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Resumo

Reconhecendo que a melhoria continua é fundamental para a estratégia
organizacional e que a dinamica de rapidas mudancas é intrinseca a sociedade em que
vivemos, exigindo as instituicoes flexibilidade e capacidade de inovac¢ao, compreende-se
a necessidade que tém de instrumentos que garantam a continua monitorizaciao e
adaptacao dos seus processos de negocio. Estes integram atividades que se desenrolam
na instituicdo com o propdsito de cumprir a sua Missao e atingir os objetivos fixados com
a maior qualidade, eficicia e eficiéncia na execugao das mesmas.

Neste sentido, a presente dissertacdo surgiu da opc¢ao estratégica de melhoria
continua dos processos de negbcio descritos no Manual de Processos dos Servicos
Integrados nos Servicos Partilhados da Universidade do Porto, tornando imprescindivel
a sua atualizacdo face as necessidades identificadas.

Tem como objetivo reestruturar o manual, atualizar, modelar e otimizar os
processos de negocio e apresentar um modelo de monitorizacao e controlo de forma a
assegurar a melhoria continua dos processos.

A abordagem metodoldgica utilizada compreende o método quadripolar como
orientador metodolégico da operacionalizacio do projeto, a combinacao de
metodologias, técnicas e ferramentas de Gestao de Projeto e de Gestao e Engenharia de
Processos, nomeadamente a linguagem BPMN, a par da integracao de metodologias
ageis, através das técnicas Scrum e Kanban.

Do plano de trabalho destacam-se a analise organizacional e dos processos (AS-
IS), seguindo-se a modelacao dos relativos a unidade de Compras (TO-BE), a elaboracao
de um documento de requisitos de software e a identificacao e teste de possiveis
ferramentas de modelacao com vista a indicar a que melhor serviria as necessidades dos
SPUP.

Do projeto desenvolvido resultou a reestruturacdo do Manual de Processos dos
Servicos Partilhados da Universidade do Porto, a atualizacao dos processos de negdcio
relativos a sua Unidade de Compras e o desenvolvimento de um Roadmap para a
Manutencao dos Processos, que integra um modelo de monitorizacao e controlo dos

processos, entre outros instrumentos desenvolvidos para a sua operacionalizacao.

Palavras-chave: Ciéncia da Informacao, Gestao da Informacao; Gestao de Processos de
Negodcio; BPMN; Manual de Processos; Servicos Partilhados da Universidade do Porto,
SPUP.






Abstract

By recognizing that continuous improvement is essential for organizational strategy and
that a dynamic of rapid changes is intrinsic of nowadays society, demanding flexibility
and innovation abilities from institutions, there is a justified need for tools that
guarantee ongoing monitoring and adaption of business process. They integrate
activities that take place in the institution with the propose of fulfilling their mission and
achieving established goals with higher quality, efficiency and effectiveness during their
execution.

This dissertation emerges from the strategic option of continuous improvement of the
business processes described in the Manual de Processos dos Servicos Partilhados da
Universidade do Porto [University of Porto Shared Services Processes Manual]
(MPSPUP), being its updating crucial, considering the identified needs.

The main purpose is restructuring the manual, to actualize, model and optimize business
processes and to propose a monitoring and control model to ensure the ongoing
improvement of processes.

The methodological approach includes the quadripolar method as guide for the
implementation of the project, including a combination of methodologies, techniques
and tools related with Project Management and Business Process Management, namely
the BPMN language, and the integration of agile methodologies, through Scrum and
Kanban techniques.

The work plan stresses the organizational and processes analyses (AS-IS), followed by
the modelling of Unidade de Compras (TO-BE), the preparation of a software
requirements document and the identification and test of possible modelling tools, in
order to select the most adequate, considering SPUP needs.

As main results we point the restructuration of the MPSPUP, the updating of the business
process related to its Unidade de Compras [Purchasing Unit] and the elaboration of a
Processes Updating Roadmap, which embraces a processes’ monitoring and control

model, among other tools developed for this implementation.

Keywords: Information Science; Information Management; Business Processes

Management; BPMN; Business Processes Manual; University of Porto Shared Services,
SPUP.
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Introducao

Apresenta-se aqui o contexto e a motivacdo que nos mobilizou para o
desenvolvimento deste projeto. Salienta-se a importancia do tema e especificam-se os
objetivos e resultados esperados, bem como a abordagem metodologica utilizada para a

sua concretizacao. Conclui-se com uma sintese da estrutura da dissertacao.

Contexto e motivacao

Em 2009, a Universidade do Porto (U.Porto) aprovou os Estatutos dos CRSCUP?,
Centro de Recursos e Servicos Comuns da Universidade, organismo que se definiu
dotado de autonomia administrativa e financeira com o objetivo de proporcionar
servicos de apoio comuns as Unidades Organicas (UOs) da U.Porto, Servicos Autonomos
(SAs) e agrupamentos de unidades organicas.

Posteriormente, em 2013, foi aprovado o seu regulamento? com vista a centralizacao
de servicos e recursos de forma a homogeneizar os processos das areas administrativas.

Com o inicio da sua atividade, o CRSCUP adotou o conceito de servicos partilhados
assumindo a denominacao de Servicos Partilhados da Universidade do Porto (SPUP).

Os SPUP tém como objetivo potenciar a aplicagdo de principios uniformizados as
UOs, SAs e outras partes integrantes da universidade, em particular as faculdades,
através da normalizacao de procedimentos e tarefas de suporte assente na qualidade e
melhoria dos servicos, assim como, a minimizacdo dos custos relativos a estas
atividadess.

Simultaneamente, e com vista a efetivacao do conceito de servicos partilhados e do
modelo comunicacional criado para os SPUP se relacionarem com as UOs e os SAs, foi
elaborado um Manual de Processos.

Trata-se de um documento que retine informacao sistematizada e criteriosa relativa
a estrutura organizativa central da universidade, articulando com os processos
organizacionais das UOs e atuando como um instrumento facilitador no exercicio das
tarefas diarias da instituicao.

Considerando uma dinamica organizacional onde as mudancas ocorrem com alguma

frequéncia torna-se hoje necessério garantir a sua continua atualizagao e melhoria.

1SPUP. 2009. “Estatutos do CRSCUP”.
https://sigarra.up.pt/spup/pt/legislacao geral.ver legislacao?p nr=4939

2 Universidade do Porto. 2013. “SPUP — Servicos Partilhados da U.Porto: Regulamento SPUP”.
https://sigarra.up.pt/up/pt/web_base.gera pagina?p pagina=servi%C3%A70s%20partilhados

%2oda%20un1vers1dade%20do%2ODorto%20%7c%20regulamento
3 SPUP. 2017. “Manual de Processos dos Servicos Integrados nos Servigos Partilhados da
U.Porto”. https://sigarra.up.pt/spup/pt/web base.gera pagina? agina=1030
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Visa-se, assim, responder a necessidade identificada e incidir na analise e
atualizacdo do Manual de Processos dos Servicos Partilhados da Universidade do Porto,
atendendo de forma particular aos processos da Unidade de Compras, complementada
com a prepara¢ao de um Roadmap para a Manutengdo dos Processos, que integra um
modelo de monitorizacdo e controlo dos processos, entre outros instrumentos

desenvolvidos para o efeito.

2. Problematica

O presente projeto decorre de necessidades identificadas pela instituicao acolhedora
e que se situam no dominio da analise e modelacao de processos de negocio no contexto
organizativo especifico de Servicos Partilhados.

Foi, pois, fundamental compreender o problema identificado no instrumento
transversal que é o Manual de Processos dos Servicos Partilhados da U.Porto
(MPSPUP) e, posteriormente, avaliar possiveis respostas de solucao.

O conteddo apresentado no Manual resulta da identificacdo, mapeamento e
cartografia dos processos referentes a estrutura organizativa central, das Unidades
Organicas e de outras unidades constitutivas da U.Porto sendo, por isso, uma ferramenta
crucial para o sucesso das atividades desenvolvidas.

Apo6s uma leitura atenta que permitiu analisar o MPSPUP foram identificadas
fragilidades com repercussoes nos objetivos que presidiram a sua elaboracao.

A primeira consiste na desatualizacio de alguns dos processos descritos no Manual.
Torna-se, assim, necessaria a realizacao de uma analise a situacao atual e consequente
redesenho dos processos, concebendo um novo posicionamento com vista a sua
monitorizagao e melhoria continua.

Registe-se, ainda, a inexisténcia, em diversos casos, de uma pagina no manual
dedicada s6 aos processos, estando estes, por vezes, acompanhados pelas varias
descricdes relativas a cada um. E, pois, indispensavel a definicio de uma estrutura
descritiva que inclua uma folha de rosto e a especificacao de cada.

Outros aspetos apurados dizem respeito a estrutura do manual que carece de uma
apresentacao apelativa e que facilite e agilize a leitura e compreensao do processo.
Aponta-se, assim, para a transformacdo da sua estrutura, a par da criacio de novos
icones.

Uma vez que o atual software que suporta a modelacao dos processos de negocio nao
é satisfatorio, impoe-se, também, analisar e experimentar diversas ferramentas de
modelacao com o objetivo de encontrar e propor uma ferramenta que corresponda as

expectativas da U.Porto.
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3. Objetivos da dissertacao e resultados esperados

Apresentado o contexto e a motivacado que levaram a realizacao deste projeto e
clarificada a sua problematica, é importante delinear os objetivos que se pretendem
alcancar.

Por forca das alteracoes decorrentes da natural dinamica institucional e da
desadequacao das opcodes que presidiram a elaboracdo do Manual de Processos
atualmente em vigor (processos e documentacao de apoio) que, hoje, nao sao as mais
uteis, tanto na otica da sua consulta como na 6tica da sua atualizacao, impoe-se proceder
a respetiva atualizagao.

Sendo a modelacao de processos uma das tematicas estudadas em Ciéncia da
Informacao, e acreditando-se que a anéalise dos processos com vista a sua melhoria
ganharia com um olhar novo, critico e nao “viciado” sobre os mesmos, foi identificado
como principal objetivo a atualizacdo e melhoria continua dos processos de negdcio dos
SPUP, incluindo a restruturacao do instrumento em que se encontram sistematizados -
o Manual de Processos.

De modo a assegurar que este objetivo é alcancado, é imprescindivel a definicao de
um modelo de monitorizacio e controlo, a adequacdo das funcionalidades e
procedimentos e a atualizacao dos processos de negbcio.

O modelo de monitorizacao e controlo ira garantir a melhoria continua dos processos
de negobcio através do controlo eficiente dos processos e de um ciclo persuasivo para a
melhoria continua. Para a defini¢do deste modelo € essencial o estudo do funcionamento
dos Servicos Partilhados na area de Unidade de Compras e que envolve a execucao de
duas tarefas fundamentais: em primeiro lugar, a analise da estrutura organizacional e
orientacdo estratégica e, em segundo lugar, a analise do mapa de processos.

A adequacao das funcionalidades e procedimentos por intermédio da identificacao e
especificacao de requisitos que servirao de mote para a selecio de uma ferramenta de
modelacao de processos de negocio apta a combater as insuficiéncias da atual ferramenta
da U.Porto. Para tal, é necessario proceder a analise e remodelacao dos processos (AS-
IS/TO-BE) e a anélise da especificacdo e configuracao da plataforma informatica.

A realizacao destas tarefas contribui, também, para o mapeamento dos processos de
negocio através da linguagem BPMN. As bases do BPM orientaram a anélise da situacao
atual dos processos tendo-se identificado as suas fragilidades, superadas, depois, com o

redesenho dos processos.
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O cumprimento deste objetivo propicia a atualizacao dos processos de negdcio que
corrobora a consecuc¢ao do objetivo principal.

A atualizacao dos processos de negbcio implica, além do mapeamento, uma revisao
critica aos processos do Manual com o intuito de verificar quais os que se encontravam
desatualizados e que prontamente necessitam de sofrer uma atualizacdo. Para isso,
torna-se indispensavel efetuar uma avaliacao do desempenho dos processos.

Para que o Manual de Processos descreva de forma sequencial, valida e idonea os
processos de negocio, indicando como as atividades devem ser realizadas, é, ainda,
imprescindivel a sua continua atualizacdo, evitando-se que sejam induzidos em erro os
seus utilizadores. Assim, no final deste projeto, é esperada a apresentacao de um modelo

de atualizacao dos processos de negocio promovendo a melhoria continua e uma maior

eficiéncia.
Atualizac8o e melhoria continua dos processos de negdcio SPUP
[y
Contribu| para
Proposta de um Adequacdo das AtualizacBo dos
modelo de funcionalidades processos de negdcio
monitorizagdo e e
-
controlo procedimentos
[y
Contribui|para
Contribui jpara Contribui jpara
Estudo do Identificagio e Mapeamento dos Revisdo critica do
funcionamento dos especificagio processos de manual
Servigos Partilhados de requisitos negacio através da
na drea da Unidade linguagem BPMN
de Compras
Contribui para
Contribui para
Contribui para
[ |
Analise da estrutura Analise do mapa Andlise e Analise da Avaliagdo do
organizacional e de processos remodelacdo dos especificagio e desempenho
orientagdo processos (AS- configuracao da dos processos
estratégica I5/TO-BE) plataforma
informatica

FIGURA 1 ARVORE DOS OBJETIVOS
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4. Estrutura da dissertacao

De forma a proporcionar uma melhor organizacao e compreensao dos contetidos
abordados, a dissertacgao esta repartida em cinco capitulos abarcando mais duas seccoes
reservadas as referéncias bibliograficas e aos anexos.

Inicia-se com uma Introducdo que apresenta o contexto e a motivagdo, a
problemética do estudo, os objetivos e resultados esperados e, por fim, a estrutura
definida para o desenvolvimento da dissertacao.

O primeiro capitulo retrata o estado da arte destacando a literatura mais pertinente
sobre as temaéticas da dissertacao. Inicia com a abordagem sobre o conceito de servigos
partilhados, com a exploracao da sua aplicacao em diferentes areas da Administracao
Publica, ao nivel nacional e internacional, bem como, em contexto académico. Prossegue
com uma analise focada no conceito de Processo de Negbcio e Procedimento
compreendendo a modelacao, analise otimizacao de processos.

Posteriormente, sdo abordados instrumentos para a documentacdo de processos,
nomeadamente, os manuais de processos e a importancia da sua utilizacao, os objetivos
pelos quais sdo criados e as vantagens que podem proporcionar.

Finaliza-se com a realizacao de um benchmarking que retrata o sistema da qualidade
do Municipio do Porto.

O segundo capitulo corresponde a abordagem teoérica e metodolédgica e oferece a
visao das diretrizes que orientaram e suportaram a dissertacao.

Inclui uma breve introdugido concetual onde sao abordados conceitos primordiais
como Ciéncia da Informacdo, Informacdo, Sistemas da Informacado, Sociedade da
Informacao e é ainda dado destaque a importancia da Gestao da Informacao nos Servicos
Partilhados.

A orientacao metodologica geral deste projeto em contexto institucional foi garantida
pelo método quadripolar no sentido de garantir uma perspetiva geral do objeto em
estudo e das atividades a desenvolver a partir da interacao dindmica dos seus quatro
polos.

Para planear, executar e controlar o desenvolvimento do projeto adotaram-se
diversas metodologias, modelos, ferramentas e técnicas. Desde logo a metodologia de
gestao de projeto, com contributos da gestao e reengenharia de processos de negocio, a
linguagem de modelacao BPMN, ferramentas de modelacao de processos e técnicas ageis
como o Scrum e Kanban.

O terceiro capitulo diz respeito ao caso em estudo caracterizando a necessidade
identificada e a forma como foram os servicos partilhados assumidos e implementados
na U. Porto. Apresenta os processos de negocio no contexto dos SPUP que serao alvo de

uma proposta de atualizacdo e melhoria. Aqui procura-se compreender 0s processos, o
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respetivo mapeamento e o alinhamento destes com os objetivos da institui¢do. Retoma
o MPSPUP como a base da documentacao dos processos de negocio e finaliza com a
demonstracao da simulacao dos processos nas ferramentas BPMN pré-definidas e com a
selecdo de uma ferramenta, assente na identificacao e especificacdo de requisitos, de
modo a designar uma ferramenta como proposta de utilizacao futura na U.Porto.

O quarto capitulo trata a anilise e modelacao dos processos criticos, expondo a
situacdo atual dos processos de negbcio da Unidade de Compras, a identificacao de
oportunidades de melhoria capazes de responderem as necessidades de todos os
interessados e a apresentacdo de uma proposta de situagio futura integrando, também,
a reestruturacido do manual de processos que evidencia as suas atualizacgOes,
principalmente a criacao de folhas de rosto para os processos de negdcio.

O quinto e dltimo capitulo destaca um modelo de monitorizacao e controlo para que
a melhoria continua dos processos de negdcio do MPSPUP continue assegurada.

No término da dissertacdo sao evidenciadas as consideracdes finais motivadas pelos
resultados obtidos e sdo promovidas perspetivas de trabalho futuro que poderao ser

desenvolvidas neste ambito.
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1. Estado da arte

O estado da arte permite reunir conhecimento a partir da identificacao e analise da
informacao referente ao tema em estudo.

No presente projeto, a fase inicial de pesquisa de informacdo consistiu na
recuperacao de informacao sobre a probleméatica em foco e principais conceitos. A
segunda fase compreendeu a leitura do material recolhido que permitiu avangar para
novas fontes de informacéao e culminou no desenvolvimento do presente capitulo.

Este capitulo tem como objetivo realizar um enquadramento da problematica e
principais conceitos do projeto a desenvolver. E um capitulo determinante para conhecer
o estado da arte de dois temas primordiais: Servicos Partilhados e Gestao de Processos

de Negocio.

1.1. Servicos Partilhados

Os servicos partilhados consistem na centralizacdo de recursos voltados para o
processamento de atividades na organizagao e tém como objetivo aumentar a qualidade
do servico prestado aos clientes internos com um custo menor e, assim, aumentar o valor
corporativo da organizacao e atrair outros clientes. (Schulman et al. 1999)

Por outro lado, os servicos partilhados sustentam-se em processos de suporte
comuns a toda a organizacdo a fim de alcancar sinergias, diminuindo custos e
aumentando a qualidade. Estao focados nas funcoes de transacdo e administrativas cujo
trabalho a ser realizado nao implica que seja em cada unidade de negocio. A gestao de
servicos partilhados € a partilha de um conjunto de servigcos comuns numa organizacao
ao invés de praticar as mesmas funcoes isoladamente na organizacao, duplicando-as.
(Quinn, Cooke e Kris 2000)

Ja Bergeron (2002) determina os servigos partilhados como uma estratégia
colaborativa em que um subconjunto de func6es de negbcios existentes é concentrado
numa nova unidade de neg6cios semiauténoma com uma estrutura de gestao constituida
para promover eficiéncia, diminuicao de custos, gerar valor e melhorar os servigos
prestados.

Apesar das diversas abordagens sobre este conceito, nota-se o entendimento
comum entre os autores de que os servicos partilhados visam a otimizacao de recursos,

capital e processos corporativos.

1.2. Servicos Partilhados na Administracao Puablica

Na Administracdo Publica os servicos partilhados ganharam destaque em

diferentes areas de atividades quer na satide, nas financas ou no ensino superior.
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Um dos desafios que a Administracdo Publica encara é de conseguir entender se os
organismos do Estado tém capacidade para acompanhar a mudanca e para
desenvolverem novas competéncias e novas técnicas. (Rolo 2007)

Apresentam-se, de seguida, organismos publicos que tém implementado o modelo
de gestao partilhada.

O Ministério da Sadde, através do Decreto-Lei n.° 19/2010, de 22 de marco criou
os Servicos Partilhados do Ministério da Satde, EPE - uma entidade de direito publico
de natureza empresarial, dotada de autonomia administrativa, financeira e patrimoénio
proprio. Tem como missdo a prestacao de servigos partilhados nas areas de compras e
logistica, servicos financeiros, recursos humanos e sistemas e tecnologias de informacao
e comunicac¢ao aos estabelecimentos e servicos do Sistema Nacional de Saude, de modo
a “centralizar, otimizar e racionalizar” a aquisicdo de bens e servicos. (Ministério da
Satde 2010)

Ao nivel do Ministério das Finangas e da Administraciao Puablica, surgiu a adocao
de partilha de servicos comuns nos dominios da gestao de recursos humanos, financeiros,
materiais e patrimoniais a servigos clientes, na esfera deste e de outros ministérios. Para
o efeito, por intermédio do Decreto-Lei n°25/2007 foi criado e aprovado os respetivos
estatutos da Empresa de Gestao Partilhada de Recursos da Administracao Publica
(GeRAP), entidade publica de cariz empresarial a quem compete assegurar o
desenvolvimento de servicos partilhados a toda a Administracao Publica Central. O seu

propdsito é estabelecer

“um modelo organizacional, integrado e coerente, dotado de flexibilidade de
atuacdo, agilidade e capacidade de ajustamento rapidas e autonomia de gestdo,
sempre numa ética de partilha de atividades comuns.” (Ministério das Financas

e da Administracao Publica 2007)

Com o funcionamento da GeRAP, o Governa visa promover a reforma, a
modernizacao e a racionalizacdo da atividade administrativa e da gestao dos recursos
publicos, esperando a concretizacao de poupancas anuais.

A GeRAP, em conjunto com a SAP Portugal, criou uma solu¢ao que possibilita a
gestdo financeira e orcamental da Administracdao Publica de acordo com o conceito de
servico partilhado. Denominada por GeRFiP, este instrumento de gestao propoe-se a
melhorar a gestao dos recursos publicos ao centralizar numa s6 entidade os processos
administrativos dos organismos publicos, obtendo ganhos de eficiéncia e diminuicao de
custos, tornando-os menos burocraticos e mais proximos de prestar um servico mais
satisfatorio aos cidaddos. (SAP 2009)

Ao nivel do ensino superior pode-se referir a Universidade de Lisboa que através
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da publicacao dos Estatutos, em Dezembro de 2009, criou o Centro de Recursos Comuns
e Servicos Partilhados da Universidade de Lisboa que tinha como missao a partilha de
recursos materiais, logisticos e humanos e cooperacao e interacao institucional. Em abril
de 2010 este centro definia-se como uma unidade de ensino superior universitario,
dotada de personalidade juridica e de autonomia administrativa e financeira objetivando
prestar servicos de suporte as unidades organicas e outras unidades, utilizando métodos
comuns e partilhando recursos, numa logica de gestao de processos e eficiéncia de

resultados.

1.3. Servicos Partilhados no contexto académico

Nos ultimos anos, foram varios os estudos realizados sobre os Servicos Partilhados
em contexto académico. Neste ponto, sdo discutidos estudos desde o ano 2009 até ao
ano 2018 de forma a conhecer as areas que se interessaram pelos servicos partilhados, o
que trataram e o que abordaram em termos de processos de negocio.

Um estudo realizado por Agostinho Pinto, em 2009, na area de SI teve como
objetivos expor os principais conceitos de Servicos Partilhados e apresentar uma
proposta de um modelo de implementacao de Servicos Partilhados.

Para A. Pinto (2009) a globalizacao marcada pelo desenvolvimento tecnologico,
requer novos modelos de gestao preparados para responder as necessidades de
crescimento e as dinamicas de aquisicao e uniao de organizacoes, apresentando o modelo
de Servicos Partilhados como alternativa aos modelos tradicionais descentralizados,
centralizados ou outsourcing.

O autor caracteriza o modelo de gestao descentralizado como a separacao dos
servicos pelas diferentes unidades organicas com a inexisténcia de uma entidade
autonoma com localizacao fisica encarregue de controlar, reportar e gerir os recursos
estando estes sob responsabilidade do departamento correspondente. Encara o modelo
centralizado como um modelo que concede um alto grau de controlo e economia de
escala para o cliente do servico, estando a gestdo de recursos humanos e tecnologicos a
cargo da gestao de topo. Este modelo propicia a concentracao de atividades e tem como
objetivo promover uma maior eficiéncia através da modernizacao de infraestruturas de
rede, atualizacao tecnologica, reorganizacao de aplicacoes e configuracao de sistemas.
Define o modelo de outsourcing pela contratacio de uma entidade externa a qual
concede a gestao e o desenvolvimento das operacoes regulares da sua infraestrutura de
TI, as suas funcoes, as dos processos e solucoes de negocio.

Relativamente ao modelo de servicos partilhados, afirma que este € um modelo
que permite a minimizacao de custos, a uniformizacao tecnologica e a homogeneizacao

de processos de negdcio.
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A minimizacao de custos € um beneficio da melhoria na gestao de processos, dado
que os SP procuram a melhoria continua dos processos de negocio, aumentando a
produtividade, qualidade e controlo.

A otimizacdo dos processos geridos num sé local facilita o controlo evitando que
as unidades organicas apliquem métodos diferenciados que nao correspondem as
politicas institucionais. Assim, os Servicos Partilhados pretendem a otimizacdo e
padronizacdo dos processos de negocio, convertendo-os em regras e procedimentos.
(Pinto, A. 2009).

Neste estudo é referida a arquitetura empresarial como ponto fulcral para a
representacao das instituicoes considerando os processos de negbcio, a informacao
necessaria a gestao de negobcio, os sistemas de informacao, etc. O autor defende que a
arquitetura empresarial praticada continuadamente permite o alinhamento de todos os
aspetos constitutivos da instituicao, eliminando possiveis desalinhamentos que facilitam
a capacidade de mudanca, pois esta estd dependente do alinhamento dos aspetos e do
conhecimento que os colaboradores tém sobre os mesmos. Desta forma, a gestdo de
mudanca garante o alinhamento dindmico entre a estrutura organica, processos de
negocio, informacao e sistemas de informacao.

Segundo A. Pinto (2009), todos os Centros de Servicos Partilhados (CSP)
necessitam de definir uma arquitetura empresarial onde sao especificados os servicos
que prestam, o mercado a que se dedica e a dependéncia das tecnologias para a realizacao
do trabalho.

A proposta de um modelo de gestao de servicos partilhados parte da convicgao
que estes modelos reinem num so6 local as melhores competéncias até entao afastadas e
por vezes desconhecidas como o capital humano, processos de negocio e tecnologias
apropriadas que criam melhores condi¢oes de negocio.

A. Pinto (2009) fundamenta a implementacao deste modelo com base na cultura
organizacional, no projeto de implementacao, na localizacao geografica, na solucdo
tecnologica, nos servicos a prestar, no modelo de faturacao e nos recursos humanos.

E imprescindivel a adocdo de uma cultura organizacional capaz de edificar uma
relacdo institucional entre os SP e as UO, garantindo uma filosofia de parceria e
valorizacao do todo.

O custo envolvido nos projetos de implementacao de um CSP é, por vezes, uma
barreira que impede a adesao aos SP. O valor dispensado pela organizacao deve ser
abrangente a todos os servigos de forma a assegurar a homogeneizacao e a integracao
dos processos de negocio e dos sistemas, pois se for restrito a alguns servicos o objetivo

primordial dos servicos partilhados nao é cumprido.
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A localizacdo geografica é um aspeto muito importante para as multinacionais,
uma vez que precisam de decidir a localizagdo do CSP tendo em conta diversos critérios
como por exemplo, a mao-de-obra mais barata, proximidade dos clientes, area geografica
dotada de diferentes infraestruturas, ente outros.

A implementacao de um CSP com a integracao das TI é, sem davida, uma mais-
valia, porém, antes de iniciar o processo, é imprescindivel identificar as necessidades e
as possibilidades de execucao.

Caso se verifique que a implementacao do CSP em paralelo com a integracao de
TI se torna um processo dificil e demorado, é sugerida a concentragdo dos esforcos
apenas na implementacao do CSP. Posteriormente a estabilizacao da implementacao do
CSP é que se deve dar inicio a integracao das TI e dos SI, realizando a reengenharia
necessaria. A exceléncia operacional em TI sera alcancada por intermédio de uma
abordagem integrada entre os negocios e as tecnologias com os processos de negocio
clarificados e com os objetivos determinados que contemple instrumentos de gestdo de
TI e planos de formacio.

Para auxilio a implementacao de um CSP com as TI, o autor reconheceu a divisao
das TI em trés grupos gerais. No primeiro grupo estdo incluidas as infraestruturas,
abrangendo redes dados locais (LAN), redes de dados alargadas (WAN), wireless, acesso
a internet e servigo de email. O segundo grupo é constituido pelos SI como as bases de
dados, ERP, CRM, BI, servicos de impressao ou copia, gestao de hardware e licencas de
utilizacao de software, etc. O terceiro grupo é composto pelas tecnologias e aplicagoes
verticais, solucoes georreferenciadas ou projetos particulares contratados a empresas
exteriores. Para A. Pinto (2009) a propriedade e gestao de software e as respetivas
licencas de utilizacdo devem ser da responsabilidade do CSP, assim como, a propriedade
do hardware centralizada num s6 local, facilitando a sua gestdo, otimizacdo e
rentabilizacao.

Em relacao ao modelo de faturacdo proposto, este procura uma solucao favoravel
a todos, conforme os trés grupos de servicos prestados acima referidos. Assim, as
infraestruturas devem ser comparticipadas pela “empresa-mae”; o pagamento das
aplicacoes e a utilizacao de hardware e software deve ser acordado e controlado perante
métricas pré-definidas e os projetos particulares podem ser contratados ao CSP ou a
empresas exteriores, desde que determinados requisitos de compatibilidade, integracao
e seguranca sejam assegurados e monitorizados pelo CSP. Independentemente do
modelo utilizado para a aquisi¢ao de hardware e software, a “empresa-mae”, segundo o
autor, é recomendada a participar financeiramente quer na aquisicao e manutencao das

infraestruturas.
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Em relacdo a equipa de recursos humanos, esta deve ser formada por
colaboradores oriundos de empresas e por gestores experientes em SP, nomeadamente,
por recém-licenciados com suporte académico no inicio de carreira. A definicao de
estratégias, planeamento, acompanhamento e resolucdo de conflitos deve ser da
responsabilidade de duas comissoes: a comissao estratégica de SI, composta pelos
representantes da empresa e a comissao de acompanhamento, formada por profissionais
das empresas a quem o CSP presta servicos, pelo gestor da unidade de negocios de
sistemas de informacao.

Em 2011, Maria Matos desenvolveu um estudo na area da Gestdo e Politica
Publicas acerca dos SP na Administracao Publica avaliando o caso da Universidade de
Lisboa. No decorrer do mesmo, foi abordado o conceito de SP, a cadeia de valor de Porter
de forma indicativa com o objetivo de perceber se era aplicavel ao objeto de estudo e, por
fim, alguns dos SP existentes na Administracao Publica Portuguesa culminando com a
analise ao caso dos SP da Universidade de Lisboa.

Face aos novos desafios resultantes dos processos de mudanc¢a impostos pelo
Processo de Bolonha, pelas politicas de financiamento e pelos valores de desempenho
que a Universidade de Lisboa enfrentou, foi necessaria a revisao e o fomento da
implementacdo de um novo modelo de gestdo mais eficiente fundamentado no
desenvolvimento de servicos comuns alicercado na partilha de recursos, minimizacao de
custos, processos de negocio uniformizados e mais monitorizados, entre outros.

Nesta perspetiva, foi criado o Centro de Recursos Comuns e de Servicos
Partilhados da Universidade de Lisboa (CRCSPUL), denominada por SPUL — Servigos
Partilhados da Universidade de Lisboa.

Devido a reorganizagdo da Universidade de Lisboa, em 2011, os Estatutos dos
Servicos Partilhados da Universidade de Lisboa foram revistos. Esta revisdo modificou
determinadas disposicoes gerais, sobretudo, a organizacdo e funcionamento dos
servicos. Assim, em janeiro de 2012, a funcao do Centro de Recursos Comuns e Servicos
Partilhados da Universidade de Lisboa passava por prestar servigos transversais as
unidades organicas, especialmente, aos servicos na area financeira, tecnologias da
informacao, manutencao, gestao do edificado, sustentabilidade energética e ambiental,
contratacdo, formacao e apoio a avaliacdo de desempenho do pessoal nao docente e
gestao global de compras. Os objetivos fixam-se, agora, por transmitir conhecimento
entre as unidades organicas, identificar e disseminar boas praticas de gestao em prol de
maior qualidade de servico, normalizar regras e procedimentos de gestdo comuns, com
analise de melhoria continua especifica, potenciar economias de escala diminuindo

custos e integrar servicos comuns com processos Unicos e normalizados (Matos 2012).
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Ao longo da implementacdo do CRCSPUL as principais dificuldades dizem
respeito aos processos de negocio. Cientes que a normalizacdo de processos e
procedimentos propicia a otimizacao dos processos, existiu essa necessidade que foi
colmatada através do levamento de processos juntos da UO onde foram identificadas
privacoes de instrumentos de T e mecanismos de SI para que apoiassem a realizacao das
tarefas de trabalho.

Ao nivel da monitorizacdo o SPUL promove periodicamente a avaliacao interna
da sua qualidade em conexao com os dispositivos de avaliacao e de garantia de qualidade
da Universidade. Para tal, servem-se de questionarios de satisfacdo dirigidos aos
profissionais dos SP. A continuidade do percurso dos SPUL é assegurada pela melhoria
continua nos suportes tecnologicos, motivacdo dos colaboradores e gestdo de
competéncias de modo a estabelecer um alinhamento entre as estruturas, processos e
pessoas (Matos 2011).

No ano de 2015, André Pinto, estudante da area de Ciéncia da Informacao
desenvolveu um estudo sobre os Servicos Partilhados da Universidade do Porto, mais
concretamente, no ambito do Servigo de Recursos Humanos. O principal objetivo do
estudo foi compreender o funcionamento dos SPUP e a influéncia que a sua criagao teve
na GI. Para o autor perceber as mudancas e as necessidades que surgem no que concerne
ao fendbmeno e processo infocomunicacional e aos processos de GI através da adogao do
conceito de SP era fundamental.

Com a visdo de que os SP devem ser suportados por STI de forma a viabilizar a
otimizacdo e automatizacao dos processos estes devem, também, destacar os processos
de GI que em contexto digital se tornam mais complexos e determinantes. Neste sentido,
o estudo salienta a utilizacao da tecnologia ao nivel dos SP e a avaliacao e aplicacao das
mudancas a curto e longo prazo.

Posteriormente a interpretacao do modelo de gestao desenvolvido em volta dos
SP, que compreendeu a analise de casos de implementacao do modelo mencionado, foi
preparada uma proposta capaz de potenciar a eficiéncia e eficacia dos processos de GI
nos SPUP a partir do Servico de Recursos Humanos visando fornecer orientac¢oes para a
padronizacao dos processos de negocio e a inclusao dos requisitos definidos nos sistemas
tecnologicos atuais ou a implementar.

A utilizacdo de tecnologias motiva diversos beneficios na organizagio,
representacio, armazenamento e preservacao, assim como, o acesso, recuperacao, uso e
disseminacdo da informacao, possibilitando a implementacao integrada de informacao
seja ao nivel dos servicos seja ao longo dos fluxos infocomunicacionais.

Na 4rea de Informacao Empresarial, Rui Ferreira debruca-se, em 2017, sobre a

gestao colaborativa da informacdo numa estrutura de servigos partilhados e procura
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entender o modelo de gestdo aplicado na Faculdade de Desporto da Universidade do
Porto (FADEUP)/U.Porto e as praticas de GI relacionadas, de modo a verificar possiveis
problemas e a promover a sua otimizacao por intermédio das TI e métodos colaborativos.
Foi também 1til ao autor do estudo tentar compreender se o0 modelo de gestdo de SP
beneficiou ou nao a instituicio de ensino FADEUP. O autor serviu-se de uma
metodologia qualitativa e de ambito quantitativo através de questionarios aplicados aos
colaboradores da FADEUP.

Esta instituicao necessita de acesso total e permanente a informacao produzida
internamente de forma a alcangar a otimizacao de recursos e aprimorar as tomadas de
decisao, criando vantagens competitivas. Os resultados obtidos por Rui Ferreira
identificaram a utilizacdo de 19 aplicacoes pela instituicio. Um facto interessante
averiguado pelo autor foi o crescimento da utilizacdo das aplicacoes depois da
implementacdo dos SP, o que também forcou os mesmos utilizadores a aprender e a
utilizar diversas aplicagdes com o objetivo de satisfazer as necessidades sentidas pela
FADEUP, assim como, as necessidades das entidades externas, no entanto, sem ter o
privilégio de aceder a informacao 1til sempre que o desejam e em tempo util. Parte deste
grupo de aplicacoes é propriedade de entidades externas, permitindo a FADEUP apenas
solicitar informacao, desencadeando alguns problemas relacionados com a
confidencialidade, disponibilidade e seguranca da informacdo, uma vez que, a
informacao interna é consultada, utilizada e atualizada pelas instituicoes externas a
quem pertencem as aplicacoes.

No final do estudo concluiu que seria fundamental desenvolver uma metodologia
de comunicacao interna eficiente, dado ter verificado que a possivel fonte de problemas
na integracao dos SP na FADEUP nio est4 diretamente relacionada com os SP, mas na
dificuldade de transmissdo de informacao interna capaz de tornar o processo mais
simples para quem diariamente cumpre as suas funcoes. (Ferreira 2017)

Recentemente, Carlos Guterres (2018) estudante na area da Gestao, estudou o
modelo de SP em diversas areas da gestao com a finalidade de ceder contributos validos
para a sustentabilidade do modelo de SP adotado nas organizacdes.

O autor analisou varias organizacoes, cada uma com um caso diferente, e apontou
para todas um modelo de gestao adaptado e identificou os determinantes da qualidade
para salvaguardar a satisfacdo dos clientes que reconhece como as condigoes
fundamentais para assegurar a sustentabilidade do modelo de SP. O estudo envolveu a
analise das organizacoes e a aplicacdo de questionarios para recolha de informacao util
sobre o modelo de SP implementado em cada uma.

No final do estudo, o autor verificou que a adogcdo dos SP em todas as

organizacoes tinha objetivos em comum, todavia, a aplicacdo e os resultados dos mesmos
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variavam conforme o tipo de negdcio e os clientes. A qualidade do modelo demonstrou
ser um dos principais problemas que as organizagoes enfrentam.

O estudo concluiu que nao existem bons ou maus modelos, mas sim modelos que
se adaptam aos objetivos estratégicos das organizacoes. Desta forma, a sustentabilidade
do modelo nao foi determinada como um processo em evolucao, mas pela flexibilidade

que tem em se ajustar aos objetivos tracados pelas organizacoes (Guterres 2018).

1.4. O foco nos Processos de Negocio e Procedimentos

Um processo de negbcio é uma organizacio légica de pessoas, materiais, energia,
equipamento e procedimentos nas atividades de trabalho tracadas com o objetivo de
atingir um resultado especifico (Lewwis 2003).

Outros autores afirmam que um processo de negdcio é uma sequéncia logica,
fechada e temporalmente medida, de atividades necessarias a concretizagdo de um
processo direcionado a um objeto de negbcio (Becker, Kugeler e Rosemann 2003)

Os processos de negdcio sao constituidos por diversas atividades interligadas que
tém como proposito a realizacao de uma tarefa especifica. Essas atividades resultam
numa sequéncia e fluxo 16gico, estando dependentes de outras para concluir com sucesso
todo o processo.

Como Davenport (1993) afirma, um processo é um conjunto de atividades
estruturadas e encadeadas de forma a produzir os outputs correspondentes as
finalidades do processo, seja ele para um cliente especifico ou para um mercado em
particular.

De acordo com a ABPMP (2013), existem trés tipos de processos (primario, de
suporte e de gestao) e compreender a forma como estes interagem e estao relacionados
uns com os outros na organizacdo é fundamental para compreender a gestao de
processos.

Os processos primarios sao os que agregam valor diretamente aos clientes,
representando as atividades imprescindiveis a organizacdao para que a sua missao seja
cumprida. Devem ser definidos de acordo com a perspetiva do cliente e da experiéncia
de consumo, pois sdo essas atividades que impactam a experiéncia que integram os
processos primarios (ABPMP, 2013).

Os processos de suporte tém como principal funcio ceder apoio aos processos
primarios, cooperando para a sua concretizacao, mas também podem providenciar apoio
a outros processos de suporte (processos de segundo nivel, terceiro nivel e seguintes) e
aos processos de gestao (ABPMP, 2013). A principal diferenca que distingue os processos
de suporte dos processos primarios é que os de suporte concedem valor a outros

processos e nao para os clientes diretamente. Ainda que estejam relacionados com as
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areas funcionais, regularmente sio interfuncionais.

Os processos de gestdo tém como finalidade medir, monitorar, controlar
atividades e gerir o negbcio. Tal como os processos de suporte, ndo agregam valor
diretamente para os clientes, mas sao essenciais para garantir que os objetivos e as metas
de desempenho da organizacao sejam cumpridos (ABPMP, 2013).

Este tipo de processos pode estar relacionado com as areas funcionais ou
interfuncionais.

Através da gestao dos processos de negocio pode ser desenvolvido um conjunto
de préaticas que melhoram a produtividade, eficiéncia e resultados das instituicGes.

Conhecer quais sao os processos que compoe a instituicao é fundamental para
compreender como sao realizadas as atividades diarias dos colaboradores, por quem sao
realizadas, qual o objetivo de cada atividade e como é que estas influenciam o resultado
do processo.

Importa, também, clarificar o conceito de procedimento que se define como um
modo especifico de concretizar uma atividade ou um processo que pode estar
documentado ou nao (ISO, 2015). Ou seja, um procedimento descreve como as
atividades integrantes de um processo devem ser realizadas, tendo em consideracao a
sequéncia de atividades, particularidades, responsabilidades e ferramentas a utilizar.
Portanto, sempre que é preciso documentar um processo € necessario a criacao de um
procedimento. Estes permitem o esclarecimento de duavidas dos colaboradores e
potenciam um cumprimento correto do processo.

A adocao de boas praticas de documentacao de processos é um dos fatores-chave
para alcancar o sucesso da gestao de projetos numa organiza¢cao, nomeadamente, na
definicao de processos AS-IS e na definicao de melhorias para os processos TO-BE.

Os procedimentos sdo auxiliares na andlise, recolha de dados, desenho,
mapeamento e redesenho dos processos. Estes podem-se demonstrar através de imagens,
formularios, entrevistas, observacao direta, descricoes, entre outros.

No que concerne a modelacao, analise e otimizacao de processos, é de referir que
a modelagdo de processos propicia a representacao dos processos de negocio de uma
instituicdo simplificando o entendimento e a analise dos mesmos, permitindo uma
posterior otimizac¢ao e automatizacdo. Através da elaboracao de diagramas de processos,
mapas de processos ou modelos de processos é possivel obter uma representacdo mais
visual das atividades com a agregacao de informacao ttil a sua compreensao que torna a
leitura mais simples e intuitiva de como as tarefas devem ser realizadas.

A representacao grafica dos processos sao, deste modo, um apoio a
operacionalizacdo das atividades necessarias ao bom funcionamento das instituicoes.

Modelados em sistemas de software robustos, os processos de negécio indicam a ordem
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de sequéncia das atividades, quem as deve fazer, quais os recursos a utilizar, os atores

envolvidos no processo, etc. de forma automatizada, estando preparados para qualquer

alteracdo necessaria para melhoria e otimizacao do processo.

De acordo com Eriksson e Penker (2000) sdo varias as razoes pelas quais uma

instituicado deve modelar o seu negocio, tais como:

Melhor entendimento sobre os mecanismos do negocio;

A modelagido de processos pode ser utilizados para treinar os colaboradores,

fornecendo uma imagem clara do seu papel e das tarefas a desempenhar.

Atua como base para o desenvolvimento de sistemas de informagao que suportam

0 negdcio;

As descricoes dos processos de negbdcio podem ser utilizadas para identificar

suporte ao SI e para especificar a chave de requisitos sobre o SI.

Atua como base para melhorar o estado atual dos processos de negocio;

Identifica as mudancas necessarias a implementar nos processos de negocio

visando a melhoria continua.

Mostrar a estrutura de um negocio inovador;

Ao contrario de mudancas incrementais, a inovacao sugere mudancas radicais.

Testar ou estudar um novo conceito de negocio aplicado numa outra instituicao

(benchmarking);

Modelos de outras instituicdes podem servir de exemplo ou inspiragao para o

negocio da instituicao.
Identificar oportunidade de terceirizacao.

A parte de negdcio ndo considerado como o “core business” é delegada a
fornecedores externos. Os modelos de processos sao utilizados como a

especificacdo para os fornecedores.

Nesta perspetiva, a modelacio de processos de negocio é essencial para a

reestruturacao do negocio, pois o levantamento e modelacao dos processos possibilita a

descoberta de falhas, simplifica a reestruturagio e a implementacao de melhorias.

A eficiéncia e eficacia dos processos de negocio suportados pelo sistema de

informacdo é crucial para as instituicoes. Processos desatualizados e mal desenhados
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resultam em clientes nao satisfeitos, reclamacdes, reducdo de produtividade, entre
outros e, por isso, torna-se essencial a analise de processos (Aalst 2007).

A andlise de processos de negocio é o conjunto de tarefas, conhecimentos e
técnicas capazes de identificar as necessidades dos processos, bem como, apresentar
solucoes e melhorias de modo a combater as necessidades sentidas (Baldam, Rozenfeld
e Valle 2014).

Em qualquer momento pode ser realizada uma analise aos processos, contudo, a
monitorizagao continuada dos mesmos deve ser privilegiada, ao invés, de ocorrer apenas
quando um evento isolado impde que se efetue uma anélise aos processos (ABPMP
2009).

Sao varios os motivos que implicam a realizacdo de uma anéalise aos processos
desde as alteracoes das atividades face ao ambiente institucional em constante mudanga
até ao rapido avanco das tecnologias que tornam os processos de negocio facilmente
ineficientes devido a utilizacao de tecnologia desatualizada.

Durante a anélise aos processos existem diversas técnicas e ferramentas que
podem ser utilizadas para recolha da informacao necessaria ao processo analisado como
por exemplo, entrevistas, mapeamento, simulacdo, entre outras técnicas que orientam
os analistas de processos a melhores resultados (ABPMP 2009).

Segundo Baldam Rozenfel e Valle (2014), uma analise de processos bem
executada apresenta diversos beneficios tais como:

e Compreender as reais necessidades dos clientes e utilizadores;

e Possuir de um diagnoéstico da situacao atual dos processos;

e Promover uma relacao colaborativa entre todos os envolvidos;

e Forte comprometimento dos requisitos definidos pelos envolvidos para com

os objetivos do projeto;

e Utilizacao de requisitos para melhoria continua;

¢ Disponibilizacdo de uma arquitetura que suporte os envolvidos atuais para

implementar as mudancas desejadas;

e Capacidade para aceitar mudancas de requisitos enquanto estes sao

elaborados progressivamente;

¢ Melhor qualidade nos produtos e sistemas;

e Minimizacdo de recursos a utilizar para o desenvolvimento de sistemas e

cumprimento de prazos estabelecidos.
A fase de analise é essencial para a criacdo de novos processos ou atualizacdo dos
atuais, uma vez que, é imprescindivel conhecer o estado atual dos processos existentes e

assegurar se estao ou nao alinhados com os objetivos estratégicos instituidos.
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Por intermédio da analise, os processos sdo avaliados e é potenciada a descoberta
de melhorias que se traduzem em aumento de produtividade, minimizacao de custos,
reducao de custos e aumento do desempenho.

Por meio da modelacdo e da analise de processos é fomentada a otimizacao dos
processos de negdcio com vista a melhoria continua. Esta devera ser garantida por forma
constante e ininterrupta através da monitorizacdo, que permite a recolha de dados e a

identificacdo de gargalos tendo em vista a otimizacao dos processos.

1.5. Instrumentos para a documentacao de processos

Qualquer organizacao ou instituicao é fundada com objetivos em funcao dos quais
sdo delineadas diversas atividades que, em conjunto, podem ser enquadradas como
processos essenciais para orientar a instituicao na obtencao dos resultados desejados.

Tais processos podem estar documentados em Manuais que contém a descricao
dos objetivos da unidade mapeada, o alinhamento com os objetivos do processo e os
objetivos estratégicos da instituicao e os respetivos fluxos discriminados em atividades,
acompanhados pelos documentos necessarios ao cuamprimento do processo.

A documentacao dos processos deve ser simples e de compreensao facil para quem
precisa de a consultar. Uma das formas de satisfazer este critério é evitar linguagens de
modelacdo rebuscadas, uniformizar as formataces dos processos e construir imagens
que representam os processos bem organizados para que a visibilidade do processo seja
clara e simples de identificar as atividades e os seus responséaveis.

O Manual de Processos € um documento concebido para descrever as atividades a
serem executadas no desempenho das funcées de uma unidade administrativa ou outra,
incluindo informacao detalhada, organizada, sistemética e integral de todas as instrucoes
e informacOes sobre as politicas, responsabilidades, sistemas e procedimentos das
tarefas da organiza¢ao (Impulsa Popular, 2015).

Tem como objetivo uniformizar os processos de modo a orientar a execucao dos
mesmos permitindo a realizagao das atividades de forma ordenada e comum a todos os
utilizadores.

A uniformizacao dos processos por intermédio do desenho de sequéncias das
atividades reduz o risco de erros humanos, aumenta a produtividade, facilita a realizacao
das tarefas, promove transparéncia nos processos relativamente ao trajeto percorrido
pela informacao e torna claras as fronteiras da responsabilidade de quem esté envolvido
nos processos, reduz os custos, diminui possiveis redundancias nos processos, a
comunicacao entre os atores de todas as hierarquias envolvidos no processo torna-se

mais objetiva, a aprendizagem dos novos colaboradores sobre a organizacao é mais
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eficiente e viabiliza a automatizacao dos processos (Almeida 2015).

A automatizacdo dos processos permite que as atividades que integram um
processo possam ser realizadas de forma automatica, conforme as regras de negdcio e os
fluxos de informacao previamente definidos.

A utilizacao de Manuais de Processos nas organizacoes torna-se importante, uma
vez que, o seu contetido afeta varias unidades cruciais e a forma como o trabalho é
realizado através das indicacoes de como estas devem ser feitas, tornando-se um
instrumento facilitador para novos colaboradores na organizagdo. Além de ser uma
politica de gestao, o Manual de Processos, institui-se como uma ferramenta de apoio a
conduta das organizacoes preparada para atualizar, transformar, otimizar e produzir

resultados com maior qualidade e eficiéncia.

1.6. Benchmarking: o Sistema de Gestio da Qualidade do

Municipio do Porto

Ainda no inicio da dissertacao, surgiu a oportunidade de visitar o Gabinete de
Qualidade do Municipio do Porto. Encarado com um caso de referéncia e modelo de boas
préticas, o intuito da visita foi conhecer e compreender como é que o processo de
atualizacao do sistema estd a ocorrer e absorver principios passiveis de aplicar a
atualizacdo do MPSPUP. Para esse fim, foi desenvolvido um Guido para a Visita (ver
Anexo 1).

O Gabinete de Qualidade do Municipio do Porto encontra-se, nos tltimos anos, a
efetuar a atualizacdo das orientacoes de qualidade utilizadas, tendo em vista, a melhoria
do desempenho da organizacao ao nivel dos processos, satisfacdo de clientes e alcance
de resultados.

Para tal, foi estruturado o Sistema da Qualidade que funciona como um repositorio
de informacao com o objetivo de reunir e uniformizar os procedimentos e instrucoes de
trabalho das unidades organicas que até aqui atuavam de forma dispar e independente.

Em cada unidade organica existe, atualmente, um gestor responsavel por
identificar possiveis melhorias e necessidades dos processos. O gestor tem diferentes
permissoes dos restantes colaboradores, podendo este dar saida do processo no portal
que fica em modo rascunho até a sua finalizacao. Apos a finalizacao do processo, este é
validado por um dirigente responsavel que confirma, nomeadamente, os dados técnicos.
Em seguida, é da responsabilidade do Gabinete de Qualidade aprovar ou nao o processo.

Nesta fase, o Gabinete de Qualidade assume um papel muito importante ao
analisar o processo de uma forma leiga e ndo com uma visdo ja viciada incapaz de
identificar possiveis erros como por exemplo, erros ortograficos, siglas e se a construcao

frasica esta clara para que qualquer interessado consiga entender, principalmente, para

34



quem ¢é recente na organizacao. Atendendo a melhoria continua, os gestores das
unidades organicas reinem-se, no minimo, uma vez por més com o Gabinete da
Qualidade com o proposito de reportar dados e situacoes sujeitas a melhorias. Os
gestores sao vistos como uma ponte entre as unidades organicas e o Gabinete, pois s6
assim € possivel conhecer as especificidades e necessidades de cada unidade.

Apoés a implementacao do Sistema de Gestao de Qualidade no Municipio, a divisao
e o funcionamento auténomo dos sistemas foi rompido e transformado num so.
Inicialmente, foi desenvolvido um Modelo Integrado de Gestdao com a definicdo dos
objetivos estratégicos, por meio de um mapa estratégico e de um Balanced Scorecard.
Nesta fase, foi necessario proceder a uniformizacao do sistema e refletir sobre quem
representava os fornecedores e os clientes internos, ou seja, quem ¢é que pede ajuda ao
gabinete e a quem é que o gabinete responde. Seguidamente, procedeu-se a identificacao
dos macroprocessos onde estes foram revistos e reorganizados.

E um gabinete que se caracteriza por ser papper free, e por isso, as suas atividades
sdo realizadas através do portal que possibilita a criacao, edicao, aprovacao, assinatura,
0 acesso aos processos e procedimentos de trabalho atuais ou obsoletos, etc.

De modo a garantir a integridade e a fiabilidade da informacao prestada, apenas o
gabinete pode eliminar documentos a pedido do gestor com a respetiva justificacao.

No final da visita, foi possivel verificar as diferencas entre o Sistema de Qualidade
do Municipio e o modelo dos Servicos Partilhados da U.Porto. Ambos com
funcionalidades e perspetivas diferentes, contudo com a mesma ambic¢dao de melhoria
continua.

Esta visita permitiu explorar diferentes formas de realizar tarefas, trocar
experiéncias e partilhar conhecimento 1til para este trabalho, assim como, para
trabalhos futuros.

Neste momento, o Gabinete de Qualidade est4 a estudar ferramentas de modelacao
de processos de negdcio que também serdo analisadas e testadas neste projeto e que
fundamentarao uma proposta capaz de melhorar a modelacao dos processos de negbcio
dos SPUP.
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2. Abordagem metodolégica e concetual

2.1. Breve introducao concetual

A Sociedade da Informacao, o meio ambiente em que se desenvolve a atividade da
instituicdo em causa, € um conceito que emergiu no século XX, periodo no qual as
tecnologias sofreram uma grande evolucio e em que, rapidamente, ganharam
importancia na vida das pessoas. O boom das telecomunica¢ées e dos recursos
tecnologicos veio proporcionar melhores condi¢ées para o tratamento da informacao,
impondo-se um novo paradigma baseado na informacao, que desempenha um papel

central na vida das pessoas ao nivel social, cultural, econémico e politico.
Como afirma Gouveia (2004)

“A Sociedade da informacdo esta baseada nas tecnologias de informacdo
e comunicacdo que envolvem a aquisicdo, o armazenamento, o
processamento e a distribuicdo da informacgdo por meios electrénicos,
como a radio, a televisdo, telefone e computadores, entre outros. Estas
tecnologias ndo transformam a sociedade por si s6, mas sao utilizadas
pelas pessoas em seus contextos sociais, economicos e politicos, criando

uma nova comunidade local e global: a Sociedade da Informacdo.”

Atualmente, presenciamos uma sociedade onde as pessoas utilizam as TIC como
meio de obtencao de informacao e como meio de comunicacao para além da pluralidade
de atividades que podem realizar de forma mais simples e veloz. Estas acabam por fazer
parte no nosso quotidiano, alterando e criando habitos que simplificam e agilizam

atividades, colocando a informacao no centro das atencoes e dindmica organizacional.

O projeto que aqui se apresenta situa-se, assim, no campo da Ciéncia da

Informacao

“(...) uma ciéncia social que investiga os problemas, temas e casos relacionados
com o fenémeno info-comunicacional percetivel e cognoscivel através da
confirmacdo ou ndao das propriedades inerentes a génese do fluxo, organiza¢do
e comportamento informacionais (origem, coleta, organizacgdo,
armazenamento, recuperacdo, interpretacdo, transmissdo, transformacdo e
utilizacao da informacdo)” (DELTCI s.d.).

A CI investiga as caracteristicas, o0 comportamento, a utilizacdo, a disseminacgao

e a producao e processamento da informacao tendo em vista o seu eficiente e eficaz fluxo,
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armazenamento, preservacao, recuperacao e uso.

A informacao é, pois, um dos elementos cruciais ao bom desempenho das
organizacoes sendo um fator de apoio na estruturacao e gestao dos processos e uma
evidéncia da realizacdo destes. Para que o seu cumprimento seja alcancado com sucesso
¢ fundamental que os gestores percebam o valor da informacao, da sua gestdao e dos
sistemas de suporte no momento das tomadas de decisio que s3o baseadas nas
informacoes recolhidas.

A definicao de que partimos apresenta a informacao como um

“conjunto estruturado de representacoes mentais e emocionais codificadas
(signos e simbolos) e modeladas com/pela interacdo social, passiveis de serem
registadas num qualquer suporte material (papel, filme, banda magnética,
disco compacto, etc.) e, portanto, comunicadas de forma assincrona e
multidireccionada” (DELTCI s.d.).

“Produto resultante das condicoes estruturais (politicas, técnicas, econémica,
culturais, etc.) criadas em sociedade pela acdo humana, capaz de ser
apreendido por um sujeito/observador externo ao objeto observado, logo

cognoscivel.” (Pinto 2016)

Enquadrados no sistema institucional/organizacional da U.Porto, os SPUP sao
suportados por um conjunto estruturado de processos cujo ambiente e canais de
comunicacdo estdo embebidos organizacionalmente e através deles flui informacao.
Neste caso, a informacao é uma necessidade crescente e torna-se indispensavel para o
seu funcionamento. Todavia, é necessirio adotar boas praticas de GI para que a
informacdo produzida e adquirida seja fidedigna, valida, precisa e em quantidade
adequada. Sempre que esta for disponibilizada de uma forma correta para os servigos
certos a produtividade, a eficiéncia e a tomada de decisdes sdo substancialmente
melhoradas.

Acresce que, cada vez mais, as organizagOes tém de ser capazes de desenvolver,
implementar e gerir infraestruturas aptas a auxiliar a producao, fluxo, recuperacao,
armazenamento e producdo de informacao. Estas infraestruturas correspondem aos
chamados Sistemas de Informagao (SsI) nos quais sdo incluidos pessoas, processos,
informacao, documentos e recursos tecnologicos que devem agir de forma integrada
pretendendo apoiar as fungoes e os processos das organizagoes. (Ventura 1992, citado
em Sequeira 2001)

No entanto, existem processos que dispensam as tecnologias e sao realizados
apenas por pessoas que também tratam informac¢ao. Um dos fatores criticos do insucesso

dos SsI nas organizacoes € a exclusao destas pessoas nos sistemas, pois os aspetos sociais
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influenciam o funcionamento dos mesmos.

Identificar a sua estrutura é determinante para reconhecer os seus limites.
(DELTCI s.d.) Quando ocorrem modificacGes nos processos por questoes relacionados
com os aspetos sociais que nao sao controlados, a implementacao dos sistemas acaba por
ser inutilizavel causando prejuizos a organizacao.

De facto, sao multiplas as defini¢oes de Sistema de Informacao desde o ponto de
vista mais tecnologico ao ponto de vista mais organizacional.

Na perspetiva CI, a adogao da Teoria Sistémica responde a complexidade dos
contextos de producao e das relagdes que se estabelecem sendo 1til apontar a diferenca,
mas também a indissociabilidade, entre o Sistema de Informacdo e o Sistema
Tecnologico de Informacao.

No que concerne ao conceito de Sistema de Informacao, este é

“[...] constituido pelos diferentes tipos de informacdo registada ou nao
externamente ao sujeito (o que cada pessoa possui em sua memoria é
informacao do sistema), ndo importa qual o suporte (material e tecnolégico),
de acordo com uma estrutura (entidade produtora/recetora) prolongada pela

acao na linha do tempo.” (Silva, 2006).

Aliadas ao sistema de informacdao estdao as TIC que propiciam a sua
automatizacao e que nos remetem para o conceito de Sistema de Informacao Tecnolégico
(STT)

“‘uma infraestrutura tecnolégica muito versatil e poderosa que estd a
revolucionar, ndo s6 mas também, as atitudes e as tarefas relacionadas com o
fluxo informacional humano e social. Em Ciéncia da Informacdo ganha o
qualificativo de suporte tecnolégico especial, cuja informacdo processada,
recolhida, acumulada e transmissivel constitui parte integrante e dinamica do

Sistema de Informagdo propriamente dito.” (DELTCI s.d.)

O STT é assumido como plataforma tecnolbgica -“meio fisico/l6gico de suporte a
producdo, transmissdo, armazenamento e acesso a informacgdo que constitui o Sistema de
Informacdo propriamente dito” (Silva 2006). O advento das tecnologias e o papel central
que estas passaram a ocupar nas organizagdes, nomeadamente ao nivel da Gestdo da
Informacao (GI), demonstraram as necessidades claras de plataformas tecnologicas
hébeis na producao, armazenamento e comunicacdo da informacao.

Estas plataformas tecnoldgicas apresentam vantagens em termos de agilidade e

automatizacao dos processos gerando melhores resultados na produtividade e criando
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condicOes para uma aproximacao da GI a dreas com a Reengenharia de Processos.

Relativamente ao conceito de GI este

“significa lidar, administrar, encontrar solucoes praticas desde a génese até ao efeito
multiplicador do fluxo da informacao e compreende um conjunto diversificado de
atividade, a saber: producgdo, tratamento, registo e guarda, comunicag¢do e uso da
informacéao.” (DELTCI s.d.)

Quanto maior for a capacidade das instituices nestes aspetos, mais eficaz sera
determinar e alcancar os seus objetivos. A GI apoia as instituicoes nas suas atividades,
nas tomadas de decisdo, na indicacdo de possiveis alternativas para resoluciao de
problemas, na avaliacao de estratégias e na exploracao de novas oportunidades.

Para Detlor (2010), a GI cria melhorias no acesso, producao e utilizacao da
informacao de modo eficaz promovendo organizacoes e institui¢cbes mais competitivas e
estratégicas.

A mais recente proposta de Pinto (2015) aponta para uma GI que

“consiste no estudo, concegdo, implementacgdo e desenvolvimento dos processos
e servigos inerentes ao fluxo infocomunicacional, permitindo a construcgdao de

modelos de operacionalizagdo de mdxima eficiéncia e rentabilizag¢do”.

A implementacao dos SP é acompanhada, como vimos, pela adocao das TIC, um
recurso poderoso com inameros beneficios evidentes, quando bem utilizadas. No
entanto, apesar do apetrechamento tecnolégico ser indiscutivel na gestao de um sistema
de informacao hibrido, é cada vez mais necessaria a definicdo de uma estratégia de GI
que contemple os sistemas de informacao organizacionais e os sistemas tecnolégicos de
informacao de forma a propiciar a eficiéncia e a eficacia dos processos, a minimizacao de
custos e o cumprimento de metas (Pinto 2016).

UO’s e SP produzem, recebem e usam constantemente informacao a varios niveis,
sendo esta imprescindivel para o seu funcionamento. Uma instituicio capaz de
reconhecer o valor da informacao torna-se uma instituicao apta a alcancar a exceléncia,
gerando e adquirindo informacao fidedigna, valida e precisa em quantidade adequada e
em tempo Tutil, pois a falta de informacdo pode resultar em erros graves e em
oportunidades perdidas.

Uma vez que os Centros de Servigos Partilhados (CSP) sao prossumidores de
grandes volumes de informacao essencial a prossecucdo das atividades de maultiplos
colaboradores, a GI deve ocupar um lugar primordial na instituicao. Esta pode auferir

melhores recursos e conhecimento advindo de diversas fontes - internas e externas - que
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podem ser padronizadas e centralizadas objetivando melhores resultados por intermédio
de novas medidas, processos e ferramentas e, assim, contribuir para a minimizacao de
custos.

Urge, pois, repensar as abordagens tradicionais numa altura em que a
informacao se encontra, cada vez mais, em meio digital, ou seja, é produzida, recebida,
disseminada e preservada digitalmente.

Impoe-se redefinir estratégias de GI que assumam a importancia das
infraestruturas tecnologicas para que o sistema de informacdo, bem como, a sua gestao
seja de qualidade potenciando a producao, recolha, processamento e transmissao de
informacao de forma eficiente, sendo esta considerada um elemento vital para o
funcionamento das instituigoes.

A GI desempenha um papel fundamental nos SP, que carecem de uma eficiente e
eficaz GI, independentemente do formato, suporte e origem, pois a informacao devera
fluir rapida e eficazmente por diversos canais de forma a chegar aos individuos que dela

necessitam, sobretudo em contextos complexos.

2.2, Orientacao metodologica

O projeto aqui proposto situa-se no campo cientifico de Ciéncia da Informacao
na area de estudos da Gestao da Informacdo, em estreita articulacio com a area da

Engenharia e Gestao de Processos de Negocio.

eParadigma pos- eInformacao, fluxo

custodial, informacional T

e cientifico
eProblematica do projeto
eExploragao da estrutura

e dos processos do

Manual de Processos
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Polo Polo Tedrico

Epistemoldgico

infocomunicacional, sistema
de informagdo, sociedade de
informacgdo, processos de
negdcio e servigos
partilhados.

eGestdo de Projeto

*Gestdo de Processos de
Negdcio

*BPMN

eMetodologias Ageis
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Morfolégico
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FIGURA 2 APLICACAO DO METODO QUADRIPOLAR
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A sua realizagdo tem como contexto uma instituicio de ensino superior - a
Universidade do Porto - e visa apoiar a gestao e melhoria dos seus processos de negocio
em trés areas distintas - Apoio Juridico, Compras e Recursos Humanos -, partindo da
analise do MPSPUP.

Como orientador metodolégico da operacionalizacdo do projeto ter-se-a em
consideracao o método quadripolar que incorpora uma dinamica interacao entre os seus

quatro polos: o epistemologico, o tedrico, o técnico e o morfologico4 (Figura 2).

O polo epistemologico acompanha o processo investigativo desde o inicio,
delimitando a construcao do objeto cientifico e da problematica do projeto. Neste polo
sera assumido o paradigma pos-custodial, informacional e cientifico, bem como, outros
paradigmas que apoiam o estudo e a defini¢do de parametros e critérios numa dinamica
de constante reformulacido com a certificacio de que o objeto de estudo nao é
influenciado no decorrer da pesquisa.

Ao contrario do Paradigma Custodial, Historicista, Patrimonialista e Tecnicista,

o Paradigma P6s-Custodial, Informacional e Cientifico

“esta a surgir no dealbar, em curso, da Era da Informacgado e nos meandros de
uma conjuntura de transicdo bastante hibrida, complexa e sujeita a um ritmo

de inovacgdo tecnolégica e cientifico quase vertiginoso.” (Silva 2006)

Este novo paradigma presente numa sociedade onde o fluxo informacional se
caracteriza por ser dinamico e ubiquo, atribui relevancia ao acesso e ao suporte e fomenta
uma preocupacao em torno do contetido informacional cuja investigacao ocorre baseada
em métodos cientificos sem retirar valor 4 memoria e a preservacao da informacao.
Marcado também pela evolugao das tecnologias, estabelecendo relacao com investigacao
acerca do conceito de informacio, a sua gestao e de como os ambientes digitais podem
proporcionar o seu acesso em qualquer lado (Rockembach 2017).

Assim, se iniciou a consolida¢do de um novo paradigma que procura responder
as novas demandas procedentes do advento das novas tecnologias e da expansao da
internet.

Fruto das tecnologias, surgiu uma nova dinamica na producao, utilizacao e

disseminacao da informacao na Sociedade da Informacao.

4 Dicionério Eletrénico de Terminologia em Ciéncia da Informacio. S.d. “Método Quadripolar”.
https://paginas.fe.up.pt/~lci/index.php/1738
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Deste modo, a forma de busca, acesso, recuperacao e disseminag¢ao da informacao
foi completamente transformada pelas tecnologias de informacdo que quebraram
barreiras entre as categorias classicas da informacao.

O acesso a informacao por todos de uma forma livre e possivel em qualquer parte
do mundo, disponivel através das redes de informacao, passou a ser priorizado sendo
reconhecido que apenas o acesso publico oferece legitimidade a custodia e preservacao
da mesma e o utilizador é encarado como parte integradora do contexto informacional.
(Junior 2018)

A informacao é também valorizada enquanto fenémeno social e humano com um
vasto grupo de suportes informacionais, tipologias documentos e desenvolvimento

tecnologico.

O polo tedrico centra a racionalidade do sujeito que conhece e aborda o objeto,
bem como a postulacao de leis, a formulacdo de hip6teses, teorias e conceitos operatorios
e consequente confirmacao ou informacao do “contexto tedrico” elaborado (Deltci s.d.).

De modo a conhecer o melhor possivel o objeto de estudo e a enriquecer a
investigacdo serdo abordados os conceitos de informacdo, fluxo infocomunicacional,
sistema de informacao, sociedade de informacao, processos de negocio e servigos
partilhados, na perspetiva da Gestdo da Informacao organizacional e da aplicacdo de
conhecimentos da Engenharia e Gestao de Processos.

Tendo em consideragdo o pensamento sistémico com origem nos estudos de
Bertalanffy, com inicio em meados de 1920, atingindo a auge de publicacoes na década
de 1950 que desenvolveu uma visao holistica, o pensamento sistémico compreende uma
organizacdo como um todo, ou seja, um sistema que funciona mediante as interacoes
entre as suas partes, isto €, equipas, departamentos, entre outros. (Augl 2012)

As organizacoes e instituicoes estdo também expostas ao ambiente externo que
as influencia e é influenciado por elas.

A atualizacdo de processos de negocio provoca impacto nao somente no modo
como as atividades sdo executadas, mas também, nos colaboradores que as executam. A
implementacdo de uma nova tecnologia utilizada nos processos potencia mudancas nos
relacionamentos e nas competéncias dos utilizadores que lidam com novas ferramentas.
A teoria sistémica procura proporcionar um equilibrio e harmonia nessas relagoes
compreendendo como cada parte influencia os processos. A interacao entre as partes e a
forma como estas funcionam acabam por influenciar o desempenho do sistema.

Sobre o pensamento sistémico, Mella (1997) argumenta que a definicao de um
sistema s6 é possivel quando a estrutura como um complexo unitario composto por uma

multiplicidade de elementos em interacdo é compreendida, sendo que, qualquer
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estrutura é sempre estrutura pelos intervenientes e, a0 mesmo tempo, estruturante, uma
vez que, a sua atmosfera influencia a dos elementos.

Para Silva (2006) o reconhecimento da estrutura e sistema emergem das acoes
de observacao e da analise organico-funcional, isto é, da identificacdo dos elementos
relacionados. Se por um lado, a estrutura é autébnoma, por outro lado, esta inerente a
informacdo, dado que, a instituicdo e os colaboradores produzem e recebem fluxo
informacional fundamental ao funcionamento do sistema.

A aplicacdo do pensamento sistémico ao sistema de informacdo torna-se
importante para ter uma visao global da instituicao, perceber o contexto e as interagoes
que existem que sao essenciais para a resolucao de problemas, melhoria de resultados,
alcance de objetivos e partilha de conhecimento capaz de gerar inovagao.

Deste modo, é determinante que todos os elementos que compéem um sistema
se relacionem entre si inspirando a visdo de um todo, uma vez que, a esfera sistémica
contribui para o sucesso organizacional através da relagio entre todos os subsistemas de
informacdo e da forma como estes sdo geridos através de um planeamento,
implementacao e avaliacao permanente (Marcial, Gomes e Marques 2015).

Atualmente, o sistema de informacdo organizacional possui um suporte
tecnologico que conquistou um papel importantissimo tornando-se imprescindivel nas
organizacoes, portanto, a gestao do sistema de informacao requer politicas que atendam,
também, a preservacao para que o acesso continuado a mesma seja assegurado.

Pela sua natureza é um sistema com memoria devendo a sua compreensao
sustentar-se no foco no processo infocomunicacional suportado na teoria sistémica e
empreendido no conceito mais abrangente de Sistema de Gestao de Informacao Ativa e

Permanente (SI-AP). Este define-se por ser

“alternativo a metodologias empiricas e que constitui a base tedrico-
metodolbgica para abordar um ciclo de gestdo de informacdo que, desde a fase
de planeamento da mesma, abarca a producdo, captura e recolha de
informacgdo, o seu processamento/organizac¢do, a sua circulacdo, a sua
avaliagdo, o seu armazenamento, o seu uso e disseminacdo, bem como a sua
gestdo/manutencdo, assumindo a preservag¢do da informagdo como uma
variavel da gestao da informacdo presente em todo este ciclo (nao deixando de
convocar as dreas do Comportamento Informacional e da Organizacdo da
Informacdo) e passivel de ser considerada quer nos estudos cientificos, quer na
resolucdo de casos concretos, mantendo os objetivos de garantir a
autenticidade, fiabilidade, integridade e inteligibilidade da informacgdo, bem

como o acesso continuado no longo termo” (Pinto 2009).
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O polo técnico materializa o contacto direto com a realidade do objeto de
estudo com a utilizacdo de técnicas de recolha de dados como a observacao,
experimentacao e analise para a compreensao e resolucao do problema em foco.

Neste contexto sera analisada a concretizacao do conceito de Servicos Partilhados
pela U.Porto e o funcionamento corporizado no Manual de Processos elaborado. Optar-
se-4 por uma abordagem qualitativa baseada na observacao participante e em entrevistas
em que se procurara conhecer o funcionamento das areas em foco, os processos inerentes
e os problemas/necessidades dos utilizadores na realizacdo das suas atividades.

Adotar-se-a para o efeito a técnica de engenharia de processos BPM (Business

Process Management) considerando as seguintes fases:

1. Analise da estrutura organizacional e orientacao estratégica;

2. Anélise do mapa de processos;

3. Analise e remodelac¢ao dos processos (AS-1S/TO-BE);

4. Analise da especificacao e configuracio da plataforma informatica de suporte;
5. Avaliacao do desempenho dos processos;

6. Propostas de melhoria e eficiéncia dos processos.

Esta abordagem inclui o mapeamento de processos AS-IS, isto é, proceder a
analise da situacao atual do processo, e 0o mapeamento de processos TO-BE, isto é, onde
se pretende chegar. Para o efeito recorrer-se-4 a observacao participante e serdo
aplicados inquéritos por entrevista, bem como utilizadas ferramentas de modelacgao.

As entrevistas constituem uma técnica mais pessoal e direta de conhecer a area
de negocio dos processos em andlise e as necessidades dos seus utilizadores. Interligado
esta entao o conceito de analise de processos de negocio, tanto na analise especifica dos
processos das mencionadas areas como do Manual de Processos como um todo, e como
output deste estara a modelacdo de processos de negbcio, para a qual se utilizara a
linguagem Business Process Model and Notation (BPMN) adaptada as necessidades e
realidade da instituicao. A BPMN descreve visualmente, por intermédio de um conjunto
predefinido de icones, processos de negocio e fluxos de informagdo necessarios ao
desenvolvimento de um processo.

Considera-se, também, a utilizacao de técnicas ageis de melhoria, nomeadamente
a estrutura de processos SCRUM e KANBAN, atendendo a flexibilidade exigida na
abordagem aos atores e processos de negocio, uma vez que, estando na dependéncia de

varios grupos terceiros (os servicos das areas em foco), grande parte das tarefas a realizar
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nao pode ser definida ou calendarizada de forma estanque. As técnicas ganham assim
sentido nesta abordagem, pois assentam em processos incrementais e interativos de
entregas constantes, caracterizando-se por serem técnicas adaptativas ao invés de
preditivas, que estdo abertas a mudancas e tém a capacidade de se adaptar a novos
fatores consequentes do desenvolvimento do projeto.

Do SCRUM pretende-se aproveitar sobretudo a ideia de que um projeto prossiga
através de um encadeamento de Sprints. Uma Sprint retrata um Time Box na qual esta
descrito um conjunto de tarefas a ser executadas. Pensado inicialmente para o
desenvolvimento de software, as funcionalidades desejadas para um produto, que neste
caso serao atividades a desenvolver no trabalho da dissertacao, sao contidas numa lista
conhecida por Product Backlog que no inicio do projeto nao necessita de estar completa,
podendo conter apenas o mais percetivel num primeiro momento. Assim, o Product
Backlog ¢ modificado ao longo do tempo conforme a prossecucao do projeto.

Sempre que se inicia um Sprint no Product Backlog sao priorizadas as tarefas a
executar durante o Sprint, e no final do mesmo é verificado se as tarefas desejadas foram
ou nao realizadas.

Relativamente a ferramenta KANBAN, trata-se de um esquema visual de controlo
que apoia a organizacao de tarefas que constituem um processo. Normalmente, é
utilizado com um quadro dividido em trés colunas (“por fazer”, “a fazer” e “feito”) que
retratam as etapas do processo.

Na primeira coluna, a qual podemos chamar Backlog, encontram-se as tarefas
identificadas que precisam de ser executadas; na segunda coluna, apresentam-se as
tarefas que ja estdo em curso e, por fim, na terceira coluna permanecem as tarefas que ja
foram realizadas.

Em suma, a funcionalidade principal de Kanban ¢ visualizar em que etapa se apresenta
cada tarefa.

A opcao pelo recurso ao SCRUM e KANBAN deve-se a capacidade de visualizagao
oferecida pelo KANBAN que permite conhecer imediatamente o estado em que se
encontram as tarefas do Product Backlog das Sprints do SCRUM através da posigao das
tarefas no quadro.

A implementacdo das melhorias propostas aos processos de negbcio da
instituicdo sera por via da gestdo de processos com a aplicacio do BPMN. Serao
exploradas as suas potencialidades nas fases de modelacao, mapeamento, automatizacao
e redesenho dos processos.

A implementacdo das melhorias propostas aos processos de negocio da

instituicdo sera por via da gestdo de processos com a aplicagio do BPMN. Serao
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exploradas as suas potencialidades nas fases de modelacdo, mapeamento, automatizagao
e redesenho dos processos.

O objetivo da sua utilizacao é melhorar os processos ja existentes através das
ferramentas de gestao de processos, tendo em vista aumentar a eficiéncia e otimizar os
resultados.

A sua aplica¢io tem por base a implementacdo da gestao de processos adaptada
de Saulo Barbara, na obra de Espindola (2014).

Esta é composta por seis etapas que devem ser cumpridas por ordem. Iniciando-
se pela anilise de requisitos, seguindo-se pelas fases de constru¢ao do modelo, anélise
de processos, simulaciao e reengenharia, terminando na monitorizacao e gestao dos

Processos.

1. Analise de requisitos: consiste na caracterizacao do negocio da entidade e na
identificacdo dos processos criticos, ou seja, identificar as atividades principais

de cada setor.

2. Construcao do modelo: esta fase esta divida em quatro sub-etapas, a saber:
mapeamento dos processos, respetiva documentacao, refinacdo do modelo e
reavaliacdo do modelo. O mapeamento dos processos demonstra a estruturacao
dos processos e o seu funcionamento atual. A documentacdo consiste nos
documentos utilizados para tracar caracteristicas dos processos como a
classificacio da importancia das atividades, entradas e saidas, os recursos
utilizados, entre outros. A refinacdo do modelo tem como funcao elaborar o
mapeamento e a documentacio de cada subprocesso. Por fim, a reavaliacao do
modelo é, como o proprio nome indica, prenuncia uma nova avaliagdo ao modelo

completo.

3. Analise de processos: Esta etapa esta subdividida em cinco sub-etapas onde serao
analisados os processos em vigor com o intuito de fundamentar as propostas de
melhoria. A primeira sub-etapa, anélise de processos verifica se 0s processos
estdo alinhados aos objetivos da entidade. A segunda avaliari o desempenho dos
processos por intermédio dos resultados apontados. A terceira sub-etapa
certifica-se que os processos criticos correspondem aos requisitos dos clientes. A
quarta verifica se o uso que os processos selecionados estao a ter vao de encontro
ao proposito pelos quais foram criados. Aqui identifica-se também possiveis

dissonancias a serem analisadas na etapa de redesenho. A dltima sub-etapa é a

46



formulagdo de propostas de melhorias baseadas nas informacgdes recolhidas

anteriormente.

4. Simulacdo: nesta etapa sao realizadas hipoteses de cenérios onde serdao

explorados o impacto que as mudancas podem provocar nos processos.

5. Reengenharia: consiste no redesenho dos processos atuais com base nas
melhorias propostas e encontra-se dividida em quatro sub-etapas. A primeira é a
racionalizagdo dos processos eliminando atividades redundantes e
desnecessarias. A segunda sub-etapa é o ato de redesenhar os processos
tornando-os mais operacionais. Em sequéncia destas duas sub-etapas, ocorre o
planeamento das alteragoes. Finalmente a quarta sub-etapa, ¢ o momento em que

de facto acontece a implementacao das mudancas.

6. Monitorizacao e Gestao de Processos: a etapa final da metodologia tem como
missdo, garantir a melhoria continua através da monitorizacao e gestao dos
processos que devera decorrer sem pausas a fim de manter a eficiéncia e a

atualizacao dos mesmos.

Foi também utilizada o método de Gestao de Projetos, o que envolveu a aplicacao
de conhecimentos, ferramentas e técnicas utilizadas para planear, realizar, monitorizar
e controlar as atividades necessarias para a concretizacio dos objetivos pré-
estabelecidos.

Inicialmente, é indispenséavel definir o &mbito do projeto com as orientacoes
necessarias a seguir ao longo do seu desenvolvimento.

Definir uma sequéncia de atividades auxilia a gestao do projeto, estimando os
recursos necessarios para cada atividade e a respetiva duracgao para que a sua conclusao

ocorra em tempo util.
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Na figura 3 apresenta-se a estrutura do trabalho a realizar, a ferramenta mais
adequada para monitorizar as atividades por medicao entre o tempo decorrido e o estado
atual da conclusao das atividades com um recurso visual do controlo das atividades e do

progresso do projeto que permite avaliar o seu desempenho em termos de prazos.
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Avaliagio do desempenho dos processos
Proposta de melhoria e efidénda dos processos

Redaco da versio final da dissertaciio

FIGURA 3 GRAFICO DE GANTT

A Gestao de Projeto inclui, também, a elaboracdo de um plano de estimativa de
orcamento e financiamento de forma a controlar os custos associados ao projeto para
que este possa ser concretizado dentro do orcamento aprovado. Neste caso, o projeto nao
envolveu qualquer custo sendo, por isso, dispensavel o desenvolvimento de um
orcamento.

No que concerne a gestdo de qualidade do projeto, a definicao de politicas, objetivos
e procedimentos de modo a garantir a qualidade do projeto é fundamental para satisfazer
as necessidades identificadas e para as quais o projeto tenciona combater. Nesta
perspetiva foram calendarizadas reunioes periodicas e entregas de relatérios, bem como
check-lists para atividades como a dos testes aos softwares.

Em relacao a gestao de recursos humanos do projeto, esta envolve todas os individuos
que com funcoes e responsabilidades na execuciao do projeto. Os elementos da equipa
podem ser designados em tempo parcial ou integral de acordo com as suas competéncias.

Comunicar com os individuos ao longo do projeto é essencial para a discussdo de
diferentes perspetivas, para compreender as necessidades sentidas, para a recolha de
informacao, para promover o envolvimento de todos os interessados no projeto e para
que o desenvolvimento do mesmo seja de conhecimento global de todos.

Como auxilio ao processo infocomunicacional dentro da instituicao foi analisado o
modelo das mediacoes (MICAT) que fornece orientagdes e visdes sobre mediacOes
infocomunicacional, administrativa e tecnologica.

O desenvolvimento de um projeto pode estar sujeito a riscos e é vital analisar e

planear respostas para possiveis ocorréncias de riscos. A ocorréncia de riscos pode
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provocar impacto no ambito do projeto, custos, cronograma, qualidade e desempenho e
desta forma comprometer o sucesso e a conclusao do projeto.

Integrada na gestao de projetos encontra-se, também, a gestao de aquisicoes que
retrata os processos necessarios para adquirir produtos e servicos externos a equipa de
projeto. No presente projeto, nao foi necessario gerir aquisicoes, uma vez que, nao foi
realizada nenhuma.

Por fim, a gestdo de stakeholders compreende os processos necessarios para
identificar as pessoas e demais instituicoes que afetam ou podem ser afetadas pelo
projeto. A gestdo de stakeholders tem como objetivo desenvolver estratégias de gestao
adequadas para envolver efetivamente todas as partes interessadas no desenvolvimento

do projeto.

No polo morfoldgico, serdao formalizados os resultados obtidos no projeto, o
objeto de estudo e todo o processo de pesquisa e analise que permitiu a construcao do

mesmo.

2.3. Metodologias e ferramentas de modelacao

2.3.1. Business Process Management

O Business Process Management (BPM) é uma abordagem que implica modelar
a estrutura organizacional, tendo a capacidade de definir os processos de negobcio e
demonstrar a interacao entre eles. (Verner 2004) E um conceito que resulta da uniao
entre a gestao e as tecnologias da informacao com foco na otimizacao das organizacoes
atendendo a melhoria continua dos processos de negocio alinhados com os objetivos das
organizacoes.

O BPM apreendeu principios de diversas abordagens, métodos e ferramentas,
tais como Lean Six Sigma, Balanced Scorecard, Total Quality Management (TQM),
Business Process Reengineering (BPR), entre outras.

As primeiras bases do BPM surgiram, na década de 80, pelo conceito de TQM que
pretendia assegurar a qualidade dos produtos através da melhoria continua dos
processos de negocio. Todavia, segundo a obra de Dhooke (2008) uma década depois,
Hammer e Champy divulgaram o conceito de BPR, visando uma mudanca de paradigma,
que defendia a ideia de que os processos de negocio nao deveriam ser melhorados
continuadamente, mas sim redesenhados. (Correia e O Neiil 2011)

Mais tarde, o conceito de BPM aproxima-se das bases de TQM e reconhece a

importancia e os beneficios na melhoria continua dos processos ao longo do seu ciclo de
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vida.

2.3.1.1. Definicdo e ciclo de vida

Para Gartner o “BPM refere-se a um conjunto de disciplinas que acelera a melhoria
efetiva dos processos de negécio misturando métodos incrementais e transformadores”.
(BPTGroup 2009)

A gestao de processos de negocio pode ser definida como um conjunto de
métodos e ferramentas resultantes de uma unido da gestdo com as tecnologias da
informagdo, procurando identificar, determinar e melhorar continuadamente os
processos de negocio, bem como, a otimizacao dos existentes na organizacao.

As organizacoes que salvaguardam a melhoria continua dos processos mantendo-
os atualizados de acordo com a sua dinamica organizacional reconhecendo as atividades
que devem ou nao ser concretizadas conseguem garantir a rentabilizacdo de recursos,
tempo e custos.

Segundo a Association Business Process Management Professionals (2013)

“o BPM ¢é uma disciplina de gestdo que trata processos de negécio ativos da
organizacdo. Pressupoe que os objetivos organizacionais podem ser alcancados
por meio da definicdo, desenho, controlo, e transformacgdo continua dos

processos de negocio”.

Khan (2003) refere que a gestao de processos de negocio “é uma disciplina de
modelacdo, automatizacdao, gestdo e otimizacdo de processos de negécio que através do seu ciclo
de vida tem o propésito de lhes agregar valor.”

Sendo a proposta de melhoria continua dos processos de negdcio um dos aspetos
mais defendidos pelo BPM, torna-se necessario obter um feedback constante dos
processos presentes, de modo a ser possivel aprimora-los continuadamente e adapta-los
as mudancas sentidas na organizacao. Por isso, os processos de negocio devem ser
geridos através de um ciclo continuo pré-definido capaz de assegurar a integridade e
facilitar alteragdes nos processos. Os ciclos de vida do BPM organizam as etapas e as
atividades a serem seguidas durante os projetos de BPM.

Existem varias concecoes de ciclos de vida de processos de negocio, cada um com
um determinado foco para a pratica a que se destina consoante a realidade da
organizacao.

Um dos modelos do ciclo de vida é o modelo concebido por Dumas, La Rosa,
Mendling e Reijers representado em seis fases complementares. A fase inicial define-se
como Identificagdo onde o problema de negbcio é colocado e os processos pertinentes

para o problema sao identificados e relacionados com os processos existentes. Desta fase,
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resulta uma nova arquitetura de processos ou uma atualizacdo dos mesmos oferecendo
uma visao geral dos processos da organizacao.

O Descobrimento do processo pode ser executado por meio de entrevistas,
analise documental, observacoes, etc., de forma a reunir a documentacao do processo
atual.

A fase de Andlise concerne as questoes relacionadas ao processo “AS-IS” que
identifica, documenta e quantifica o seu desempenho através de medidas das fraquezas
dos processos.

A seguinte fase é o Redesenho dos processos e funciona em conjunto com a fase
anterior tendo como objetivo a identificacdo de possiveis mudancas nos processos
abordadas nas questdes reconhecidas e discutidas na fase anterior permitindo a
organizacao alcancar os seus objetivos. As propostas de mudancga sdo analisadas com a
utilizacao de técnicas de analise de processo. As propostas aceites sao combinadas e
resenhados em novos processos. O resultado do redesenho dos processos é um modelo
de processo (TO-BE).

Entrando na fase de Implementacdo é preparada e efetuada a transicdo do
processo (AS-IS) para (TO-BE). Aqui, introduzem-se dois aspetos: a gestao de mudanca
e a automatizacao dos processos. A gestdio de mudancas é o conjunto das tarefas
necessarias para modificar as atividades e as relacdoes entre o meio e os atores dos
processos. A automatizacdo dos processos compreende o desenvolvimento e
implementacdo de sistemas de TI que sustentam o processo (TO-BE) e é considerada
pelo autor um instrumento essencial para a melhoria dos processos de negocio.

A ultima fase é a de Monitorizacdo e Controlo. A par do redesenho dos processos
sdo analisados os dados recolhidos com o proposito de identificar falhas no

comportamento dos processos para que as mesmas possam ser corrigidas.
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FIGURA 4 CicLo DE VIDA BPM (1)
FONTE: DUMAS ET AL. (2013)

Um segundo exemplo do ciclo de vida dos modelos de processo é o modelo de
Scheer e Brabander (citado na obra de Brocke e Rosemann “Handbook on Business
Process Management 1: Introduction, Methods, and Information Systems.” 2013) que
compreende quatro fases.

De acordo com este modelo, o ciclo de vida comeca por se conhecer qual é a
estratégia e os objetivos da organizacdo para que estes se mantenham alinhados aos
processos de negocio.

A fase de Desenho abrange o desenho, a anélise e a otimizacao dos processos onde
os processos atuais (AS-IS) sdo analisados e os processos futuros (TO-BE) sao
otimizados. No fim, espera-se que os processos correspondam as necessidades e
exigéncias da organizacao.

Como terceira fase é apresentada a Implementacao onde a gestao de mudangas e
a automatizacdo dos processos estao projetadas podendo envolver alteracdes na
dindmica organizacional e no sistema de TI da organizacao.

Finalizando com o Controlo, o objetivo desta fase € garantir a implementac¢ao dos

processos de negocio cumpriu os requisitos definidos nas etapas anteriores.
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FIGURA 5 CICLO DE VIDA BPM (2)
FONTE: SCHEER E BRABANDER (2013)

Apos analisar os dois modelos, verifica-se que estes divergem na fase inicial, uma
vez que, o primeiro modelo ndo demonstra preocupagdo em alinhar a estratégia da
organizacdo com o0s processos de negocio, considerado ser um dos fatores mais
importantes no planeamento do BPM para os autores do segundo modelo.

A segunda fase de Scheer e Brabander denominada por Desenho é repartida em
trés fases no primeiro modelo - Descobrimento, Anélise e Redesenho do processo.
Todavia, ambas visam a melhoria continua dos processos.

Embora no segundo modelo nao ocorra a separacao das trés fases, os autores
abarcam as caracteristicas numa so fase.

Também em comum, as etapas de modelacao (AS-IS) e (TO-BE) sao abordadas
nos dois modelos e a fase de controlo.

Esta é uma fase presente nos dois modelos onde sao utilizadas diversas técnicas

para manter os processos controlados.

2.3.1.2. Modelacao e otimizacao de processos

A modelagao de processos de negbcio exerce um papel essencial na area de BPM
e entre as diversas notacoes de modelacao, umas surgiram com a finalidade especifica de
oferecer suporte a modelacao de processos de negocio e outras foram ajustadas com o
intuito de dar resposta a este fim.

Para Villers (2011) modelacao de processos frui de trés objetivos, a descricao, a

analise e a sua publicacdo. Sendo que as notagoes de modelacao atuais tendem a acentuar
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e a ser adaptadas a apenas um destes objetivos.

Outros autores afirmam que a modelacdo de processos de negocio visa
documentar e visualizar graficamente os processos de negbcio que espelham os objetivos
de cada processo além das famosas questoes — Porqué? O qué? Como? Onde? e Quando?.
Estas questoes permitem conseguir uma definicao clara dos processos e conhecer os seus
requisitos e objetivos da organiza¢ao (Pourshahid et al. 2009).

“A modelagao de processos de negdcio é o conjunto de atividades envolvidas na criag@o
de representacoes de processos de negécio existentes ou propostos” (ABPMP 2013) isto é,
compreende os processos que retratam realmente o funcionamento das atividades da
organizacao.

Os modelos de processos devem ser constituidos por representacoes graficas
onde estdo descritas atividades, eventos, decisOes, condicOes e relacoes entre as
representacdes e com o ambiente. Estes incluem um maior nivel de detalhe e aptidao
para seguir notacoes padronizadas com representacoes bem delineadas, com a
complexidade propria dos processos e facilidade de alteracoes futuras, etc. (ABPMP
2003).

Além da importancia do mapeamento dos processos € de salientar a importancia
da modelacao dos processos de negbcio por meio de uma abordagem uniformizada que
permita a qualquer profissional do grupo de trabalho executar as suas atividades através
da leitura dos modelos de processos de negocio.

A modelacio de processos de negocio tem como foco a qualidade e a eficiéncia
dos processos, servindo-se dos processos existentes (AS-IS) e como necessitam de ser
(TO-BE).

Os projetos de modelacao tém inicio na analise do modelo (AS-IS) centrado nos
processos existentes em utilizacdo, definindo-se as métricas adequadas e necessarias
para estipular uma base para principios futuros de otimizacao dos processos. Nesta fase,
sao recolhidas informacoes acerca do desempenho dos processos, custos por atividade,
tempo, interacdes, pontos de controlo, entre outros. (Szilagyi 2010)

Relativamente ao modelo (TO-BE), este procura otimizar os processos
questionando a sua existéncia e o valor que acrescentam a organizagao. Serao empregues
a criatividade, inovacao e ideias novas, embora possa haver limites financeiros, legais ou
outros a ter em atencao. Espera-se que os processos existentes sejam redesenhados ou o
desenho de novos processos.

Assim, nesta fase os objetivos passam por identificar, documentar e definir
graficamente as representacdes dos processos e comunicar as equipas de trabalho os
novos processos e a documentacao das diferencas a serem seguidas para que os processos

sejam devidamente cumpridos. (Szilagyi 2010)
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A modelacao de processos nao deve ser estanque dentro de uma organizacao, esta
deve estar em constante analise para melhoria nos processos de negocio.

Parte do insucesso do BPM esta na desatualizacdo dos processos e na
informatizacdo inadequada. Consequentemente, a par da melhoria continua dos
processos de negocio é também necessario dispor de suporte tecnoldgico apropriado e

alinhado com o sistema de informacao.

2.3.1.3. Automatizacao dos processos de negocio

Segundo Scheer et al. (2004), (citado na obra de Correia, F. “Beneficios da
Automatizacao de Processos de Negocio em Servicos Partilhados da Administracao
Publica Portuguesa.” 2011) cada vez mais, os processos de negocio sdo suportados por
sowftware (Enterprise Resource Planning, Supply Chain Manager, entre outros) que
permitem as organiza¢cdes um maior controlo dos processos e propiciam a adocao de
melhores praticas estratégicas. Os processos de negocio sao definidos num modelo que
posteriormente é automatizado num workflow por intermédio de linguagens de
modelacido como por exemplo, o BPMN.

Um workflow automatiza os processos de negocio, nos quais, estao
representadas as atividades, informagoes e documentos entre o ambiente e os atores
envolvidos.

A automatizacdo dos processos expressa o funcionamento do modelo de negocio
e limita os requisitos das atividades de modo a ser possivel avancar para a préxima
atividade somente quando a atividade anterior estar completamente cumprida.

O objetivo da automatizacdo de processos de negbcio além de os automatizar é
contribuir para a simplificacdo e melhoria dos fluxos de atividades que aufere maior
eficiéncia, ajustando-se as mudancas e as necessidades do negocio, diminuindo erros
humanos e minimizando custos operacionais. (Smartsheet, s.d.)

A automatizacdo possibilita a visibilidade dos processos e da informacao
relacionada a todos os interessados independentemente da localizagao, aprimorando as
tomadas de decisdo e a comunicacdo com os atores envolvidos no processo, promove
uma organizacao ou instituicao transparente e consegue a capacidade de responder as

necessidades complexas e urgentes do presente. (Lawrence 2006)

2.3.1.4. Business Process Model and Notation

BPMN - uma das linguagens mais usadas para a modelacao de processos -
representacdo grafica das atividades dos processos de nego6cio normalizados e
automatizados, que garantem a melhoria continua através de metodologias existentes.

Foi desenvolvida pela Business Process Management Initiative (BPMI) composta, na
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maioria, por profissionais da area de software. Posteriormente, o Object Management
Group (OMG) juntou-se a esta iniciativa reunindo esforgos para o desenvolvimento do
BPMN na area dos processos de negocio. (ABPMP 2013)

Atualmente, é uma das linguagens mais aplicada na modelacao de processos,
uma vez que, a utilizacao de diagramas para demonstracao do processo facilita a sua
compreensao por todos os atores envolvidos e parte interessadas.

Segundo Chinosi e Trombetta (2011), a notacao deste modelo é formado por
quatro conjuntos de simbolos para modelacdo e representacio de diversos aspetos de
processos de negocios — objetos de fluxo, objetos de conexao e pools e lanes. Os objetos
de fluxo retratam as acoes que decorrem num processo de negbcio e que definem o seu
comportamento. Este conjunto de objetos integra eventos, atividades e gateways.

Para Reis (2008), os eventos ocorrem durante o processo de negdcio,
influenciando o seu fluxo. Estes tém a capacidade de iniciar ou concluir um processo e
estdo organizados em trés tipos: inicial, intermediério e final. O evento inicial marca o
inicio do processo, o evento intermediario pode ser criado no decorrer da realizacio de
um fluxo ou pode ser recetor de um evento proveniente de outra instancia, por fim, o
evento final simboliza a conclusao de um processo que pode afetar outros processos.

Estes sao representados através de circulos conforme o ilustrado na figura abaixo.

O

Inicioc  Intermediarioc  Final

FIGURA 6 REPRESENTAGAO GRAFICA DE EVENTOS
FONTE: ADAPTADO DE REIS (2008)

As atividades descrevem uma unidade de trabalho a ser realizada num processo por
um individuo, pelo sistema ou sem estere6tipo definido. Quando a atividade surge
isoladamente sem existir subdivisoes é denominada por tarefa, contudo, quando o oposto se
verifica estamos perante um subprocesso onde o processo é dividido em atividades menores

que vao sendo sucessivamente mais detalhadas até se tornarem novamente numa tarefa.

Tarefa Tarefa de utilizador Tarefa do servigo

(Reis 2008).

) ‘ &

FIGURA 7 REPRESENTAGAO GRAFICA DE TAREFAS
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Os gateways sao mecanismos padronizados do BPMN utilizados para efetuar
desvios de varios tipos como E, OU, e OU exclusivo expressos por simbologias
diferenciadas através de losangos.

O gateway Ou exclusivo significa que somente um dos caminhos em hipotese
sera seguido enquanto o gateway OU possibilita seguir um ou mais caminhos no decurso
do fluxo em execucao, a Gnica restricao é que pelo menos um dos caminhos tem que ser
valido para a prossecucao do processo. Ja o gateway E sao seguidos todos os caminhos,
por intermédio da criacdo de tokens. O objetivo é otimizar tempo e viabilizar interagdes

em paralelo pelos diversos perfis de execucao. (Reis 2008)

Saida Dividirfunir Pode ter mais
exclusiva rotas de uma opgdo
paralelas selecionada

FIGURA 8 REPRESENTACAO GRAFICA DE GATEWAYS
FONTE: SCATOLA (2013)

No que concerne aos objetos de conexao estes determinam o fluxo do processo de
negocio e distinguem-se em trés tipos: fluxo de sequéncia, que indica o fluxo das
atividades, fluxo de mensagem, utilizado para assinalar a direcao de origem e fim das
mensagens distribuidas entre dois elementos e associacio utilizada para conectar dados,

texto e demais artefactos com os objetos de fluxo. (White 2004)

—e  Fluxo de sequéncia
O— — ={> Fluxo de mensagem

— = = B Associagio

FIGURA 9 OBJETOS DE CONEXAO
FONTE: CHINOSI E TROMBETTA (2011)

Relativamente as pools estas sdo responsaveis por definir o fluxo de processo
onde ocorre o cumprimento de uma sequéncia de atividades independentemente do que
esta acontecer ao seu redor enquanto que as lanes demonstram o papel desempenhado

por cada participante envolvido no processo (Reis 2008).
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FIGURA 10 REPRESENTACAO DE SWIMLANES
FONTE: CHINOSI E TROMBETTA (2011)

A elaboracao de modelos BPMN deve reger-se pelos padrdes corporativos e
integrados nos objetivos e na estratégia da organizacao.

No ambito deste projeto e na adequacao ao ambiente presente, optou-se por
utilizar o BPMN que oferece recursos e elementos necessarios para mapear os processos
de negocio. Por outro lado, o BPMN simplifica o desenvolvimento dos processos de
negocio e a sua compreensao por todos os individuos incluidos no processo, sejam

técnicos, utilizadores ou clientes.

2.3.1.5. O uso das Tecnologias de Informaciao no BPM

As organizacoes devem ser capazes de acompanhar as transformacoes digitais e
a importancia de alinhar as tecnologias da informacao alinhadas ao seu negocio. As TI
continuam a desafiar o modo de como as organizacoes fazem a gestao dos processos de
negocio e como comunicam com os seus clientes.

Sao muitas as organizacOes que alinham as tecnologias da informacdo ao seu
funcionamento organizacional de uma forma eficaz a fim de alcancarem os objetivos de
negocio.

O envolvimento das TI no suporte a gestao de processos tornou a representacao
dos processos organizacionais mais facil de desenhar, analisar, divulgar e controlar os
processos de negocio mais eficientes e eficazes. (Pizza 2012)

Contudo, o alinhamento entre o negocio e as TI é um desafio pelo facto do
conhecimento do dominio um do outro e da comunicacao entre os dois nao existir ou ser
pouco compreendida. Como consequéncia, certos software desenvolvidos pelas TI nao
satisfazem as necessidades do negocio. O BPM aspira superar este desafio permitindo
que os requisitos do negdcio sejam traduzidos num modelo de processos. (Davenport
1993)

Neste caso, o que se procura é ndo responsabilizar as TI por definir o
comportamento do sistema mas sim fazé-las compreender as diretrizes do negocio. O seu
papel é proporcionar um ambiente apropriado a criacao, analise, gestao, armazenamento
e operabilidade dos modelos de processos.

De facto, conceber um software adequado que traduza efetivamente os requisitos
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do negocio é, frequentemente, o mais desafiante num projeto de IT.
Os estudantes de Ciéncia da Informacao sao as pessoas com mais conhecimento
e competéncias para compreenderem que pessoas, departamentos e sistemas estao

interligados.

2.3.1.6. Reengenharia de Processos de Negodcio

“A reengenharia é o repensar fundamental e o redesenho radical dos processos de
negocios para alcancar melhorias drasticas em medidas de desempenho criticas e
contemporaneas, como custo, qualidade, servigo e velocidade”. (Hammer e Champy

2013)

Também a ABPMP (2013) partilha o mesmo pensamento defendendo que
redesenhar os processos significa um repensar essencial e o desenho de episédios futuros
nos processos, nomeadamente, ao nivel da eficacia e eficiéncia atual para obter solucoes
de melhorias.

Novos objetivos, novas estratégias organizacionais, inovacdo tecnologica,
alteracoes legais, obsolescéncia dos sistemas ou dos equipamentos, assim como outros
fatores motivam mudancas e, consequentemente, o redesenho dos processos de negébcio.

Segundo Vidgen et al. (1994) os principios basilares da reengenharia dos

processos sao:

1- Mudanca radical e desafio de suposicao;

2- Orientagado de processos e objetivos;
3- Reestruturacio organizacional;

4

Exploragdo de tecnologias facilitadores, nomeadamente, as tecnologias da

informacao.

Por outra forma, o foco nos objetivos de negocio permite a analise dos processos e a
eliminacdo de procedimentos prescindiveis ou redundantes aplicando, posteriormente,
ferramentas que as TI oferecem para redesenhar a organizacao das atividades.

Quando uma organizacao ou instituicao reconhece que os seus processos necessitam
de ser redesenhados tém que ter bem definidos os beneficios desejados, pois este
processo implica transformacGes nas praticas de trabalho, agregacao de novos valores e

novos sistemas informaticos.
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De acordo com Davenport (1990), existem cinco etapas essenciais para redesenhar

processos de negocio, apresentadas na figura abaixo.

! - .,
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FIGURA 11 ETAPAS PARA A REENGENHARIA DE PROCESSOS
FONTE: ADAPTADO DE DAVENPORT (1990)

Como primeiro passo, Davenport afirma que o importante é priorizar os objetivos e
definir metas procurando reduzir custos operacionais, reduzir o tempo necessario a
realizacao das tarefas, melhorar a qualidade de vida no trabalho através da aprendizagem
e da adocao de TI que auxiliam a automatizacao das tarefas.

A proxima etapa consiste em conhecer todos os processos de negocio inerentes a
organizacao ou instituicdo e priorizar os processos mais criticos que necessitam
urgentemente de um redesenho. Muitos profissionais, optam por iniciar o redesenho dos
processos pelos mais importantes ou pelos que se encontram em desconformidade com
a visdo de negdcio, procedimento que Davenport ndo aprova.

A terceira etapa é util para identificar os problemas atuais numa tentativa de impedir
que erros do passado se repitam e para construir uma linha base para melhorias futuras.

Posteriormente, na quarta etapa é recomendado um brainstorming de novas
abordagens para os processos onde as tecnologias da informacao assumem um papel
essencial. As organizacoes devem estar consciencializadas das tecnologias que possuem
e de como estas podem influenciar os processos.

Por fim, Davenport apresenta a quinta etapa mas defende que o redesenho do
processo nao deve terminar com esta etapa. Pelo contrario, esta etapa deve ser encarada
como um prototipo que abrange a utilizacao das TI como ferramenta de design, a

compreensao dos critérios gerais do design e o envolvimento dos clientes.
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Encontrando-se os processos redesenhados, estes descrevem agora, um novo modo
de realizar as atividades e, por conseguinte, devem ser padronizados de forma a garantir
que todos os envolvidos no processo utilizem os mesmos meios na execucao das mesmas,

pois s6 assim se consegue obter um processo otimizado.

2.3.1.7. Process Improvement vs Process Innovation

Inovacao é a implementacao com sucesso da criacao de algo novo.

Identicamente, Davenport (1992) afirma que inovacgdo é a introducdo de algo
novo, acrescentando que na gestao de processos de negocios inovar é provocar mudancas
significativas, radicais e criativas, enquanto que mudangas menos expressivas sao
consideradas melhorias nos processos de negdcio.

A melhoria continua procura encontrar solucoes e responder a desafios visando
a melhoria do produto/servico promovendo a sua otimizacao e a satisfacao de todos os
intervenientes no processo cujos resultados sao visiveis a curto prazo. (Diniz s.d.)

Na tabela 1 descreve-se as diferencas entre processos de inovagao e processos de
melhoria que se distinguem desde o nivel e o tipo de mudancas, o risco que as mesmas

envolvem, a participacao que requer, entre outras.

Improvement Innovation
Level of Change Incremental Radical
Starting Point Existing process Clean slate
Frequency of Change One-time/continuous One-time
Time Required Short Long
Participation Bottom-up Top-down
Typical Scope Narrow, within functions Broad, cross-functional
Risk Moderate High
Primary Enabler Statistical control Information Tecnology
Type of Change Cultural Cultural/ structural

1 PROCESS IMPROVEMENT VS PROCESS INNOVATION
FONTE: DAVENPORT (1992)

Analisando a figura acima representada, na visao de Davenport (1992), constata-
se que os processos de melhoria primam pela melhoria continua de forma incremental
abrangendo diversos processos em simultdneo, enquanto os processos de inovacao
distinguem-se pela mudanca radical e criacdo de novos processos.

A identificacdo de necessidades nos processos ja existentes marca o inicio da
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melhoria continua nos processos cujos resultados sdo visiveis nos meses seguintes. Por
outro lado, a vasta mudanca organizacional que os processos de inovacao implicam
requerem um periodo de tempo mais longo para que os resultados se possam sentir.

A participacao nos processos de melhoria pode partir dos funcionarios ao nivel
mais baixo da hierarquia de fun¢oes que analisam e propoe mudancas nos processos que
utilizam diariamente para a realizacdo das suas funcoes. Contudo, estes colaboradores
nao conhecendo por completo todos os servicos, ndo sao capazes de controlar e
implementar processos de inovacao, competindo a gestdo de topo essa responsabilidade.

Ambos provocam mudanca cultural, contudo, o processo de melhoria continua
ocorre sem mudancas relevantes na estrutura organica, ao contrario dos processos de
inovac¢ao que envolvem mudancas drasticas nao s6 no fluxo de informacao dos processos,
como também nas préaticas de gestao.

O baixo nivel de mudanca provocado pela melhoria continua, na maioria dos
casos, envolve baixo risco, contrariamente, as mudancas rigorosas dos processos de
inovacao aumentam o risco de insucesso.

Para inovar sdo precisas ferramentas atuais e sofisticadas como as oferecidas
pelas Tecnologias da Informacao e Comunicagdo que apresentam inimeras vantagens e
capacidades para transformarem processos de negocio, definindo-se como facilitadoras
nos processos de inovacao. Relativamente aos processos de melhoria, o principal
facilitador é o controlo estatistico de processos empregue com o objetivo de prover
informacoes para diagnostico mais célere na verificacdo de problemas.

Os dois processos distintos impoem as organizagoes abertura para mudancas,
requerem uma forte cultura de compromisso, exigem competéncia a todos os envolvidos
no processo e conhecimento dos riscos que as mudangas envolvem.

Combinar a melhoria de processos e a inovacao de processos é na pratica bastante
dificil. Davenport recomendada a organizacao inicialmente solidificar o processo de
melhoria continua e, posteriormente, avancar para a inovacao do processo.

Este defende ainda que é importante compreender os processos ja existentes e
praticados antes da criagdo de novos; a compreensao dos processos existentes simplifica
a comunicacdo entre os intervenientes do processo de inovacdo e modelos e
documentacdo desses processos possibilitam o entendimento da situacao atual.

Com o presente projeto que visa a melhoria continua dos processos de negdcio
dos Servicos Partilhados da Universidade do Porto, é esperado que no final os processos
se encontrem atualizados e estejam criadas as condi¢cOes necessarias para a inovacao de
processos. Desta forma, logo apos a melhoria continua dos processos, a U.Porto pode
iniciar um plano de inovagao dos processos de negocio através da implementacao de uma

nova tecnologia de modelacao de processos de negbcio, proposta neste projeto, capaz de

62



introduzir melhorias significativas ao atual estado do mapeamento e atualizacdo dos
processos. A ferramenta proposta garante facilidade na modelacdo dos processos
desenhados num ambiente dinamico e atrativo preparado para tornar a leitura dos

processos agradavel, facil, simplificada e acessivel a todos os interessados.

2.3.2. Metodologias Ageis

As Metodologias Ageis caracterizam-se por serem flexiveis em vez de preditivas,
pois facilmente se adaptam a novos fatores, ndo existindo a preocupagdo em antever
limitacoes que possam surgir ao longo dos mesmos. Sao compostas por conjuntos de
praticas e técnicas utilizadas para gerir projetos fomentando entregas de trabalho
constantes.

Inicialmente, eram utilizadas no desenvolvimento de software mas, atualmente,
sao aplicadas em diversos tipos de projetos.

O conceito de Metodologias Ageis foi criado nos EUA, em 2001, por dezassete
especialistas em processos de desenvolvimento de software que se reuniram com o
intuito de debaterem possiveis formas de melhorar o desempenho dos seus projetos.
Desta reunido resultou o Manifesto Agil que contem quatro valores fundamentais que
favorecem a flexibilidade nos projetos e que demonstram quais sdo as prioridades no

desenvolvimento de projetos.

e Individuos e interacoes acima dos processos e ferramentas;

¢ O funcionamento do software (produto) acima dos documentos completos;
¢ Colaboracao com o cliente acima da negociacao de contrato;

e Capacidade de resposta a mudancas acima de segui um plano pré-

estabelecido.

Os processos e as ferramentas s3o importantes, no entanto, os softwares siao
produzidos por varias pessoas que, além de precisarem de trabalhar em conjunto,
precisam colaborar umas com as outras, sendo mais importante garantir esta condicao
que os processos e as ferramentas que sustentam o projeto.

A documentacao que serve de apoio aos utilizadores do sistema é relevante para
que o compreendam, contudo, € mais simples compreender o funcionamento do sistema
vendo-o a funcionar.

A construcao de um software requer um contrato definido, porém, nao deve
substituir a comunicacdo com o cliente. Mostrar constantemente ao cliente novos
resultados do produto faz com estes consigam perceber se sdo aquelas as suas

necessidades ou se € necessario alterar algum ponto ao plano.
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No ambiente de negdcios é recorrente sentir alteracoes que afetam diretamente
o negdbcio por multiplas razoes, leis que mudam, tecnologias que evoluem e pessoas que
trocam de ideias. Posto isto, um projeto deve ter um plano flexivel capaz de suportar as
mudancas que possam ocorrer.

Além destes quatro valores, o Manifesto Agil é constituido por doze principios

que sao os seguintes:

1. A prioridade é satisfazer o cliente, através da entrega rapida e constante de
software funcional;

2. As mudancas tardias do escopo do projeto sao aceitaveis;

3. O software funcional deve ser entregue com regularidade;

4. Os profissionais da area do negocio e dos programadores devem colaborar em
conjunto durante todo o projeto;

5. Os projetos devem ser desenvolvidos por individuos motivados e que sintam
uma relacao de confianca;

6. O método mais eficaz e eficiente de transmitir informacdes é através de
conversas face a face.

7. O software funcional é a melhor medida para progredir com o projeto;

8. Os processos ageis promovem um desenvolvimento sustentavel do projeto;

9. A atencao constante a exceléncia técnica e ao bom design do software
aumenta a agilidade;

10. Simplicidade — a arte de maximizar a quantidade de trabalho nao elaborado
— é fundamental;

11. As melhores arquiteturas, requisitos e design surgem de equipas auto-
organizaveis;

12. Intervalos regulares proporcionam as equipas momentos de reflexao sobre
como estas se podem tornar mais eficazes. De seguida, sdo refinadas e

ajustadas ao comportamento.

Embora a aplicacdo da gestdo de processos em muitas organizacoes possa ter
fracassado, esta é uma das disciplinas de gestdo mais pertinente. A par do seu
desenvolvimento estdo as metodologias ageis que registaram um enorme progresso
confrontando as abordagens classicas (em cascata).

Thiemich e Puhlmann (2013) desenvolveram um estudo com o foco em projetos
responsaveis pela realizacdo de processos de nego6cio sobre a combinacdo de uma
metodologia tradicional e as metodologias ageis.

Os autores discutiram a forma de como os principios apresentados no Manifesto
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Agil influenciam os projetos da gestdo de processos. Constataram que maioria das
melhorias efetuadas nos processos de negbcio sdo movidos por projetos que se
caracterizam por serem Unicos e possuirem as metas bem delineadas desde o inicio. No
entanto, para eles os projetos ageis embora sejam projetos, reinem vantagens na
combinacao com a gestao de processos, facultando aos projetos uma maior flexibilidade
para aceitarem mudancas que podem ocorrer a qualquer momento por diversos fatores.

Através do “Magic Triangle”, apresentado na figura abaixo, verifica-se a mudanca

de paradigma das metodologias classicas para as metodologias ageis.

Scope Time Budget
& /\ \ /
b /
\ \ Agile /
/
/
< Classic g \ /
e/ \ \
2 \ \/
< Time Budget Scope

FIGURA 12 TRIANGULO MAGICO
FONTE: THIEMICH E PUHLMANN (2013)

Na metodologia tradicional o projeto tem um objetivo determinado, concedendo
somente suposicoes relativas ao tempo e ao orcamento. Ja nas metodologias ageis,
girando o triangulo, fornece suposicoes relativas ao tempo e ao or¢camento, mas nao
causa nenhum obstaculo as alteracoes do objetivo.

Um projeto sem um objetivo bem definido nao era aceitavel, no entanto, hoje, ja
se reconhece que projetos de longa duracdo tém mais tendéncia a fracassar devido a
rejeicao do resultado final pelo utilizador final (cliente). De forma, a combater este
problema, foi discutida a combinacgao da gestao dos processos com as metodologias ageis
com base nos principios defendidos no Manifesto Agil.

Os dois autores dedicaram-se a analisar diversos projetos de acordo com as suas
experiéncias profissionais e concluiram que o insucesso de muitos projetos tem em
comum os mesmos problemas, nomeadamente, a rejeicao do projeto pelo utilizador final.

Estes, sublinham a importancia da utilizacao de metodologias 4geis na gestao de
processos da organizacao se houver razoes suficientes para tal.

Com este estudo, os autores pretenderam identificar diretrizes que auxiliam as
organizacoOes a optarem por metodologias ageis ou classicas através da apresentacao de

um projeto realizado pelos proprios que destacam como uma estrutura projetada pode
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se adaptar a requisitos especificos.

O projeto foi concebido em 2012 e consistiu no desenvolvimento de um servigo
remoto com base nos seus produtos principais. Antes de iniciar o projeto delimitaram se
os parametros do projeto iam ao encontro das suas expectativas, um ambiente agil.
Elaboraram um cronograma com os respetivos recursos a utilizar. Um dos aspetos a
salientar sao os requisitos do projeto que nao se caracterizavam por serem concretos
mais sim semelhantes a uma visdo. A técnica utilizada foi o Scrum que incluia uma
equipa de profissionais multifuncional e internacional sem experiéncia em metodologias
ageis. Definiram as pessoas que ocupariam as fun¢des requeridas por esta técnica, como
por exemplo, o Product Owner. Com a criacao de sprints, a equipa conseguiu estruturar
o trabalho a desenvolver e a adaptarem se uns aos outros, uma vez que estes também nao
se conheciam. Com sprints de uma semana os profissionais obtiveram mais
conhecimento sobre as metodologias ageis esperando uma rapida adaptacao. Por outro
lado, possuiam requisitos difusos que permaneciam numa lista de pendéncias de
processos inconstantes. Estando o projeto finalizado, a adocao de metodologias ageis
provou ter valor, combatendo a desconfianca sentida no inicio do projeto pelos
profissionais. Assim, os resultados finais do projeto revelaram que a maior parte das
questoes podem ser ultrapassadas com base nos principios ageis.

Deste estudo, concluiram que um projeto onde existe colaboracio potencia a
partilha de conhecimento e a eficiéncia. E importante para as organizacoes comecarem
a sua implementacgao por objetivos mais simples e que a sua aplicagdo seja em projetos
que correspondam as metodologias ageis.

E de referir que os autores atribuem importancia ao alinhamento das TI com os
negocios de processos mas nao apresentam recomendagoes, uma vez que, as estruturas
das organizacoOes sao diferentes umas das outras e cada uma deve encontrar a solucao
internamente.

Acreditam que as pessoas e o seu conhecimento propiciam métodos e
ferramentas essenciais ao desenvolvimento do projeto.

Um dos beneficios das metodologias 4geis apontando pelos autores foi a
transparéncia que estas oferecem dados os contantes feedbacks diarios de progresso dos

projetos.

2.3.3. Ferramentas BPM

Na fase de modelacdo de processos, apés a selecio da linguagem BPMN é
necessario analisar e nomear uma ferramenta de modelacao compativel com a linguagem
eleita. Neste caso, a modelacio dos processos de negocio decorreu no atual software da

U.Porto. Contudo, uma vez que, a U.Porto tem vindo a manifestar vontade em optar por
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uma ferramenta mais apelativa e capaz de responder as necessidades sentidas, foram
analisadas ferramentas onde foram exploradas as funcionalidades de cada uma, o grau
de dificuldade da utilizacao, licencas, custo associado, formatos disponibilizados, entre
outros aspetos importantes que auxiliam a escolha da ferramenta a empregar.

No presente projeto, a modelacao dos processos de negocio é realizada de acordo
com as regras normalizadas do BPMN, neste sentido, serdo analisadas algumas

ferramentas com diferentes caracteristicas assentes na notacio BPMN.

Bizagi

O Bizagi Modeler é uma ferramenta desenvolvida pelo 1BIZAGI para modelac¢ao
descritiva, analitica e de execucdo de processos de negocio com base nas regras
normalizadas da linguagem BPMN. E uma ferramenta paga, apresentando uma versio
comercial para as organizacoes interessadas, contudo disponibiliza um médulo gratuito
para modelacao de processos de negdcio, mas nao permite a automatizacao dos mesmos.
(Bizagi, s.d.a)

Esta ferramenta possui um ambiente grafico intuitivo possibilitando modelar e
automatizar os processos de negocio de forma agil, assim como, automatizar os
diagramas ou modelos. De forma a complementar o fluxo do processo, oferece a
oportunidade de documentar os elementos com a criacio de novos campos de
informacao.

Possui uma funcionalidade que auxilia o utilizador a validar a integridade do
processo de acordo com as regras da linguagem BPMN, evitando a utilizacdo errada de
elementos. Outro recurso bastante proveitoso é a simulacao de processos. (Bizagi, s.d.b)

Os modelos concebidos sdo armazenados no formato original da ferramenta
(.bpm) mas a sua exportacao pode ocorrer em diversos formatos de imagens tais como
PNG e BMP e em documentos em formato PDF, DOC, WIKI e HTML. Os formatos BPMN
e XPDL estdo também disponiveis para exportacao e importacao de arquivos.

Com o proposito de apoiar o utilizador, a ferramenta estad disponibilizada em
diversos idiomas, dispoe de féruns e webinars, videos, blog, material de apoio, entre

outros, onde é possivel esclarecer as duvidas sobre a ferramenta. (Bizagi, s.d.c)

Heflo

O Heflo BPM foi desenvolvido com o propdsito de modelar, mapear, automatizar
e documentar processos de uma forma agil e simples num ambiente bastante intuitivo e
atrativo.

O modulo de documentacio BPMN € online funcionando diretamente no
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browser sendo desnecessaria a sua instalacdo nas maquinas. Assim, qualquer utilizador
com ligacao a rede pode aceder a ferramenta em qualquer lugar e a qualquer momento.
A vantagem de uma ferramenta na nuvem é a reducao de custos de manutencao, pois
manter os modelos em data centres acarreta custos mais elevados, como por exemplo,
na seguranca.

A ferramenta disponibiliza um médulo académico gratuito para modelacao de
processos e uma versao comercial paga para organizacoes. (Heflo, s.d.a)

Caracteriza-se por ser um produto colaborativo, com a integracdo de uma janela
de conversas entre os envolvidos no processo, para cada pedido pode ser atribuido
automaticamente um responsavel, oferece maior transparéncia sendo que o
desenvolvimento dos processos pode ser acompanhado por varios utilizadores, o
monitoramento das tarefas dos processos inclui alertas através de prazos pré-definidos
e com a apresentacao de listas de tarefas, faculta um arquivo na nuvem com os diagramas
armazenados, possui um controlo de versoes, gera dados que alimentam indicadores
sobre a satisfacdo dos cliente por exemplo, que podem ser visualizados através de
graficos, listas e filtros interativos e os processos sao monitorizados em tempo real.

Uma outra funcionalidade dos utilizadores € o envio de sugestoes de edi¢ao, sobre
outros processos e a possibilidade de aprovar a versao final do processo para consulta no
portal. (Heflo, s.d.b)

No decorrer da modelacao, as raias ajustam-se automaticamente conforma a
adicao de novos elementos que podem ser complementados com a formatacao de texto,
criacdo de tabelas, entre outros.

Os modelos gerados sao armazenados na nuvem da ferramenta e podem ser

exportados em formato .bpmn, PNG, PDF, Word, Excel e HTML.

Lucidchart

O Lucidchart é uma ferramenta utilizada para modelacao e automatizacao de
processos de negocio e possui suporte para a linguagem BPMN. Funciona online
concedendo acesso a ferramenta em todos os lugares com ligagao a rede permitindo que
varios utilizadores em diferentes locais possam colaborar no mesmo processo.

Apresenta quatro pacotes pagos com diferentes especificidades que respondem a
um conjunto de necessidades sentidas por um determinado grupo de utilizadores. H4
ainda um pacote gratuito disponibilizado que permite apenas a utilizacao de 60 atributos
para modelar os processos de negocio. (Lucidchart, s.d.a)

Define-se como uma ferramenta de facil utilizacdo com a oportunidade do
utilizador configurar atalhos capazes de agilizar o desenho do processo. Os utilizadores

iniciantes conseguem produzir mapas mentais ou fluxogramas em poucos minutos sem
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encontrarem dificuldades e os utilizadores profissionais elaboram diagramas de rede
pormenorizados com a mesma facilidade.

Voltada para os administradores, estes podem configurar permissoes, transferir
as contas dos utilizadores apenas para uma tnica conta com o objetivo de simplificar a
gestao de documentos. Esta funcionalidade é importante para evitar a remocao de
documentos aquando a saida do criador. Existe ainda a oportunidade do administrador
conceder somente permissao de visualizacao dos documentos para todos os interessados.
(Lucidchart, s.d.b)

Aos processos de negocio é possivel acrescentar comentarios que mais tarde
poderao receber resposta de outros utilizadores.

A ferramenta dispOe ainda de uma opcao que separa os diagramas realizados para
apresentar ao publico e outra opcao para divulgar o trabalho elaborado a todos os

interessados por intermédio de um URL.

Draw.io

O Draw.io é uma ferramenta gratuita que permite a construcdo de diagramas de
fluxo, UML, Diagramas de rede, Modelos de Processos de Negocio, Organogramas,
modelos de wireframes, entre outros. (Draw.io s.d.a)

A sua principal caracteristica é a usabilidade simples que facilita qualquer
utilizador na realizacao das suas tarefas.

Esta integrado nos servigos oferecidos na plataforma do Google Drive e, por isso,
para a utilizagdo deste servico é necessario possuir uma conta no Gmail, OndeDrive ou
Dropbox.

A sua atividade é na web sendo necessario obter ligacdo a rede, serve-se do
sistema de partilha no servico cloud da Google que possibilita a colaboracio em
simultaneo com intimeros utilizadores.

Os diagramas criados podem ser armazenados na cloud ou exportados para os
dispositivos dos utilizadores nos formatos JPG, PNG, GIF, PDF, SVG e XML.

Dispde de material de apoio audiovisual e textual que auxilia os utilizadores a
trabalharem com a ferramenta, através de explicacoes e demonstracoes passo a passo.
(Draw.io s.db)
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3. O caso em estudo: os SPUP

3.1. Da necessidade identificada a implementacao dos servicos
partilhados na U.Porto

Os Centros de Servicos Partilhados resultam da utilidade de condensar os
processos nao identificados como centrais num s6 6rgao, impedindo a sua disseminacao
e duplicacao (Schulman et al. 1999).

Na U.Porto, os servicos de cada unidade organica da U.Porto respondiam as
respetivas necessidades funcionais, por exemplo, a Faculdade de Engenharia possuia
uma equipa para a gestdo de Recursos Humanos e a Faculdade de Letras possuia uma
equipa similar. Cada equipa realizava tarefas idénticas, mas de forma diversificada.
Como resultado, verificava-se alguma redundancia de tarefas e documentos, um esforgo
maior em termos de produtividade e dificuldade de comunicacao entre as unidades.

Neste contexto, a instituicao constata que a gestao dos processos num tnico local,
facilita o seu controlo e evita que as unidades organicas apliquem métodos diferentes
entre si e diferentes daqueles que vao ao encontro das politicas da instituicao.

A adocao do conceito de servigos partilhados resulta na aprovacao dos Estatutos

que criavam o Centro de Recursos e Servicos Comuns da Universidade do Porto, um

“servico autonomo da Universidade do Porto, dotado de autonomia administrativa e
financeira, vocacionado para assegurar servigos de apoio comuns e entidades
constitutivas da Universidade do Porto — reitoria, unidades orgdnicas, servigos
auténomos e agrupamentos de unidades organicas”. (Universidade do Porto — Reitoria

2009)

A prossecucao das atividades e competéncias deste servico sao realizadas por
intermédio da fixacao das varias equipas dispersas pelos niicleos da universidade numa
Unidade Central responsével por prestar apoio aos Orgdos de Gestio das UOs e SAs. Este
€, pois, um caso em que o fornecedor-cliente sio ambos elementos do mesmo quadro de
referéncia.

O servico central tem como missao garantir as entidades constitutivas da U.Porto
o cumprimento dos servigos de apoio requeridos pelos conselhos de representantes ou
conselhos executivos, no contexto dos servicos anteriormente determinados pelo
Conselho Coordenador do Centro.

Com a visao de servicos partilhados e aspirando a centralizacao de servigos e
recursos foi aprovado o seu regulamento de modo a homogeneizar os processos das areas

administrativas. Denominando-se, agora, por Servicos Partilhados da Universidade do
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Porto, a sua missdo direciona-se a normalizacdo de procedimentos, ao aumento da
qualidade e melhoria dos servicos e a reducao de custos. Neste contexto, e para suporte
ao funcionamento, foi elaborado um Manual de Processos que abarca os processos de
negocio das areas de Apoio Juridico, Apoio de Recursos Humanos, Econémico —
Financeiro e Unidade de Compras.

A implementacao do conceito de servicos partilhados e a uniformizacao e
otimizacdo dos processos de negbcio, a aplicacdo de melhores praticas e a aposta na
cooperacao entre servicos, fomentando uma nova cultura de gestdo, contribuiu para a
diminuicdo de recursos necessarios, diminuicio de redundancia e aumento da

produtividade.
3.2. Processos de Nego6cio no contexto dos SPUP

3.2.1. Enquadramento

Os processos de negocio dos SPUP representam o conjunto de atividades
estruturadas que indicam o que deve ser realizado, como e por quem através de uma
sequéncia logica. Estes envolvem pessoas, legislacao, procedimentos e informacoes e tém
o proposito de agregar valor ao cliente e/ou a outros processos relacionados.

Encontram-se documentados no MPSPUP, sendo possivel fazer a sua consulta
via Sistema de Gestao Administrativa de Processos (SGAP) e estao distribuidos pela Area
Transversal, Servico de Apoio Juridico, Servico de Recursos Humanos, Servigo
Econémico-Financeiro e Unidade de Compras, servicos integrados nos SPUP.

O mapeamento dos processos de negocio contribuiu e facilitou que todos os
colaboradores desenvolvessem uma compreensao holistica dos SPUP e a
consciencializacdo do impacto que as suas atividades podem provocar em todo o
ambiente institucional e na gerac¢ao de valor. Potenciou a uniformiza¢ao dos mesmos em
todas as UOs, que por intermédio deles atuam todas da mesma forma, evitando a
ocorréncia de erros por falta de informacao e a duplicacao de documentos, atividades e
informacao.

E através do mapeamento dos processos que os colaboradores esclarecem as suas
duavidas relativas a prossecucao das atividades, que conhecem os envolvidos nos
processos e que compreendem e acompanham a realizacdo dos mesmos. Os processos
sao executados com sucesso quando a sequéncia de atividades é devidamente cumprida,
pois se alguma atividade é ultrapassada a concretizacdo do mesmo fica comprometida.

Desta forma, a modelacao dos processos de negocio dos SPUP contribuiram para
uma maior produtividade, uniformizacdo das diferentes formas de realizar o mesmo

trabalho, reducio de perda de tempo, os individuos tém a visdo clara e objetiva de como
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proceder em todas as situagdes, conseguem prever 0s recursos que serao necessarios e
excluiram atividades que nao geravam valor.

Os processos encontram-se modelados com recurso a linguagem BPMN, uma
linguagem grafica que retrata os processos, por meio de um conjunto de icones padrao

em diagramas que simplificam a compreensao dos processos pelos utilizadores.

3.2.2. A escolha dos processos de nego6cio

Com o objetivo de atualizacao e melhoria continua dos processos de negocio dos
SPUP, a primeira tarefa foi a escolha dos processos a analisar e atualizar. Para tal, foram
utilizados critérios que auxiliaram a escolha.

O primeiro critério foi o do disfuncionamento, ou seja, o servico cujos processos
comprometiam de forma substancial o bom funcionamento da instituigao.

O segundo critério foi o da viabilidade, isto é, o servico que contém os processos
mais suscetiveis a mudancas.

Por fim, o terceiro e altimo critério foi o da disponibilidade, que significa o servico
com mais disponibilidade para a realizacao de reunides e fornecimento de informacgoes
uteis a analise e posterior atualizacao dos processos.

A partir destes critérios, o servigo que mais se enquadrava foi o da Unidade de
compras, nomeadamente, no que diz respeito a disponibilidade.

A Unidade de Compras esta encarregada de desempenhar fung¢oes nos dominios
das compras e compreende uma Area de Relacdes Interorginicas, sendo que todos os
processos nela constituidos sao da sua competéncia.

Esta unidade é muito importante para o bom funcionamento dos SPUP, dado que
os seus processos de negocio oferecem um nivel mais detalhado de especificagao sobre
gestao de aquisicoes e gestao pré-contratual, propiciando uma maior transparéncia sobre
essas necessidades e incitam a adocao de procedimentos de uma forma mais acertada.

Devido a matéria dos processos, torna-se necessario analisar e verificar a
eficiéncia e eficicia que as atividades destes processos estdo a ter atualmente.

A anélise aos processos é que determinara quais dos processos acima referidos
que requerem alteracoes de modo a permanecerem atualizados, promovendo a melhoria
continua.

Na figura abaixo é possivel verificar uma representacao grafica desde a visao de
alto nivel dos SPUP até uma visdo de nivel micro que apresenta a estrutura completa dos

servicos inclusive os processos de negocio.
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Servicos Partilhados da Universidade do Porto
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de Processo Aquisitivo

UCompras- 020: Gestdo de
Aquisigies

UCompras- 030: Gestdo Pré-
(LETE]

FIGURA 13 REPRESENTAGAO GRAFICA DOS SPUP

3.2.3. O alinhamento com os objetivos organizacionais

O sucesso de uma instituicdo advém, em grande parte, do conhecimento e
compreensao dos objetivos por todos os colaboradores que contribuem de alguma forma
para o triunfo da instituicdo devendo, por isso, existir a preocupacio de alinhar os
objetivos dos processos com os objetivos da instituicao.

Andrade (s.d.) afirma que é através do alinhamento estratégico que existira
consisténcia entre planos, processos de negdcio, acoes e tomadas de decisao para apoiar
as estratégias e os objetivos da instituicao.

Desta forma, os SPUP devem tomar conhecimento de todos os seus processos de
negocios e devem estar aptos para as rapidas mudancas que o ambiente atual
proporciona.

Os processos sao fundamentais para o negocio, pois eles representam como
funciona a instituicao, a criacao de valor e a interacao com os clientes quer internos ou
externos.

Os processos de negocio dos SPUP encontram-se documentados num Manual de
Processos assente na uniformizacao, retencao do conhecimento e melhoria continua,
apesar do esforco para documentar processos de negocio possa ser desafiador conforme
os processos se entendem por todos os servigos.

De acordo com os SPUP (2019),
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“o objetivo é que este manual permita promover a andlise e a melhoria dos
processos de trabalho na U. Porto, sempre visando a sua simplificacdo,

harmonizacgdo e necessario suporte legal.”

O desenvolvimento do MPSPUP nunca se podera considerar completo ou
finalizado, dado que, diversos fatores contribuem para a variacdo da dinamica
institucional. Por esta razdo, nao devemos assumir o MPSPUP como uma ferramenta
estatica, mas sim dinamica e adaptavel.

A falta de analise critica, atualizacdo e melhoria continua nao oferece o retorno
desejado, tornando o Manual, ap6s algum tempo, uma ferramenta de gestao dispensavel
e obsoleta.

Em 2012, o0 Conselho Coordenador dos SPUP definiu um conjunto de principios
que orientam as suas atividades e competéncias.

Estes principioss sao:

1- Principio da avaliacao pelos resultados;

2- Principio da normalizacao de processos;

3- Principio da disseminacao de boas praticas;
4- Principio da cultura de prestacao de servicos;
5- Principio da dependéncia funcional;

6- Principio da manutencao da autonomia de decisao.

Com base nestes principios e nas pressuposicoes para desenvolvimento das
atividades dos SPUP, o Conselho Coordenador assumiu os seguintes objetivos

estratégicos:

1- Profissionalismo;

2

Harmonizacio;

Eficiéncia.

w
0

A consumacao dos principios e dos objetivos definidos sera alcancada se,
regularmente, existir analises criticas tanto pelos utilizadores do SI como pela equipa
responsavel pela sua gestao.

A monitorizacao continuada dos processos propicia a melhoria continua e o

5> SPUP. 2019. “Principios SPUP”.
https://sigarra.up.pt/spup/pt/web base.gera pagina?p pagina=1019726
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entendimento entre o nivel operacional e o nivel estratégico, tornando possivel o
cumprimento dos objetivos e a obtencao de uma maior eficacia.

Seguindo esta perspetiva, o presente projeto de dissertacao incide na atualizacao
e melhoria continua do Manual de Processos dos Servicos Partilhados da Universidade
do Porto, no servico de Unidade de Compras e na proposta de um modelo de

monitorizagao e controlo de forma a assegurar a melhoria continua.

3.3. A Documentacao dos Processos de Negocio dos SPUP: o
MPSPUP

A Gestao de Processos de Negocio contribui para o aumento de produtividade e
melhoria de resultados, contudo, é necessario conhecer, compreender e documentar
todos os processos de negocio referentes a instituicao.

Para tal, nao basta possuir o diagrama de cada processo, é preciso proceder a uma
documentacdo integral com a inclusdo de descrigdes, procedimentos, instrugdes de
trabalho, normas, etc. que facilitam o entendimento dos processos.

Segundo Zairi (1997) as atividades de gestao de processos de negocio devem ser
corretamente mapeadas e documentadas e que a consisténcia e o desempenho de
qualidade estao dependentes dos sistemas e procedimentos documentados.

A clara compreensao dos processos de negbcio torna mais agil a transmissao de
conhecimento, a realizacdo das atividades de forma eficiente e eficaz e auxilia na
aplicacao das praticas de gestao. Pois a falta de documentac¢ao dos processos de negocio
resulta na diminuicdo de produtividade, perda de capital intelectual e diminuicao de
eficcia e eficiéncia.

Os SPUP foram fundados com objetivos pelos quais sdo delineadas diversas
atividades que, em conjunto, podem ser enquadradas como processos essenciais para
orientar a instituicao a atingir os resultados desejados.

Tém como principal objetivo a normalizagio de procedimentos e tarefas de suporte
assente na qualidade e melhoria dos servicos e, para esse fim, a Universidade do Porto
criou o MPSPUP objetivando promover a anélise e a melhoria dos processos de trabalho,
tendo em vista a simplificacio, harmonizacao e o suporte legal.

Este Manual de Processos resulta do levantamento exaustivo dos processos
administrativos no ambito dos servigos integrados nos SPUP nas areas de Apoio Juridico,
Recursos Humanos, Economico-Financeiro e Unidade de Compras e ainda uma area
transversal de apoio aos demais servicos dos SPUP. Apos a versdo 0 do Manual,
seguiram-se as fases de levantamento, revisao e consolidacao dos regulamentos, normas,
instrucgoes de trabalho, formularios e diversos documentos catalogados por processos em

vista de promover o Manual de Processos também num Manual de Processos e
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Procedimentos.°

O conteado apresentado no Manual resulta da identificacdo, mapeamento e
cartografia dos processos referentes a estrutura organizativa central da U.Porto, dos
processos organizacionais das Unidades Organicas e dos Servicos Auténomos.

Tendo em consideracao a eficacia e a eficiéncia das areas de suporte na U.Porto, é
promovida a automatizacao dos processos e dos respetivos procedimentos.

O MPSPUP pode ser acedido por todos os interessados no sitio web dos Servigos
Partilhados da Universidade do Porto e pelos colaboradores dos SPUP no SGAP,
encontrando-se o manual disponibilizado de acordo com os respetivos servicos o que

facilita a pesquisa dos processos de negocio.
3.4. Uma ferramenta para a modelacao de processos

3.4.1. Teste das ferramentas BPMN

A dindmica organizacional dos SPUP exige estratégias bem delineadas, bem
como, a uniformizacao das suas atividades. O mapeamento de processos de negdcio é um
pilar fundamental para o bom funcionamento da instituicio contribuindo para a
homogeneizacao e qualidade das atividades.

A evolucao tecnologica proporcionou novas ferramentas e software de modelacao
de processos que simplificam e agilizam o mapeamento, modelacao e monitorizacao dos
processos.

Neste subcapitulo serdo testadas ferramentas de modelagdo de processos de
forma a conhecer, utilizar e mensurar as mesmas.

O primeiro passo foi selecionar o processo mais complexo dos SPUP com o intuito
de testar a capacidade de desempenho das ferramentas perante um processo deste nivel.

O processo selecionado pertence ao Servico de Apoio Juridico, designando-se por
“Analise e elaboracao de relatorio final”.

Em seguida, decorreu o mapeamento do processo nas ferramentas que
possibilitou a criacdo de diversos cenarios conforme as funcionalidades oferecidas por
cada ferramenta.

E de salientar que no decorrer do teste da ferramenta Lucidchart foi necessario
selecionar um processo diferente do pré-estabelecido, uma vez que, a versao gratuita da

ferramenta demonstrou limitagdes no mapeamento de processos. Neste sentido, o

6 SPUP. 2017. “Manual de Processos dos Servicos Integrados nos Servicos Partilhados da
U.Porto. https://sigarra.up.pt/spup/pt/web_base.gera pagina?p_pagina=1030
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processo “Assessoria Juridica a Reunides” foi o processo selecionado, caracterizando-se
por ser um processo mais simples, de menor dimensao e possivel de mapear por
completo na ferramenta.

O teste das ferramentas permitiu a aquisicao de conhecimento sobre as mesmas
através da exploracdo das suas funcionalidades que permitiram mapear o mesmo
processo de forma mais simples, agil e rapida dependendo da ferramenta em questao.

Este conhecimento contribuiu, também, para a analise das ferramentas de acordo
com os requisitos funcionais e ndao funcionais definidos no documento de requisitos
elaborado com o intuito de verificar qual a ferramenta que mais requisitos preenche e
que, consequentemente, mais satisfaz as necessidades dos SPUP.

Nas figuras abaixo representadas, é possivel verificar o teste as ferramentas e
observar os diversos resultados obtidos do mesmo processo mapeado em diferentes

ferramentas.
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a) Teste do processo “Analise e elaboracao de relatorio final” na ferramenta Draw.io
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FIGURA 14 TESTE DO PROCESSO NA FERRAMENTA DRAW.IO
FONTE: ADAP. (SPUP) 2013
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b) Teste do processo “Assessoria Juridica a Reunides” na ferramenta Lucidchart
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FIGURA 15 TESTE DO PROCESSO NA FERRAMENTA LUCIDCHART
FONTE: ADAP. (SPUP) 2013
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c) Teste do processo “Analise e elaboracao de relatério final” na ferramenta Heflo
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FIGURA 16 TESTE DO PROCESSO NA FERRAMENTA HEFLO
FONTE: ADAP. (SPUP) 2013
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d) Teste do processo “Analise e elaboracao de relatorio final” na ferramenta Bizagi

Advogados
Avengados

©

Decorre o processo

CRSCUP- Servigo de Apaio Juridico

O processo € a nao docente,
sendo proposta de sancio
discinplinar de despedimento
de demisso ou cessacio da
comissio de servico?

540 020020.020-010

Analisar
processo

Farticipacio de
matéria disciplinar e
nomeagdo do
instrutor/secretario

Entrada de
correspondéncia

O processo €
atribuido no SGAP
a0/3 Jurista
indicado/a no

54 020020020000

Apresentar uma
proposta final com
proposta de
dedisio e emiar 2o
Reitor/Dirigente EC

Enviar ao Reitor
para que envie 3

Comissio de
Trabalhadores

despacho

Processo

A

Relatério Final

Registo pelo
Secretariado do
SAJ

5A1-020.020-020-060 Saidade

correspandéncia Sal

Enviar
notificacio
30 visado

Oarguivo pelo
Secretariado do 5AJ,
implicando arguiva

fisico e encerramento do
Arnressn nn SEAP

Froposta d
oficio de
resposta

®  Informagio

Final

A pena & de suspensac
superior a 6 meses ou de

s

Gestio de s
Arguivo S4) [ A correspondencia interdicio da .
nesta matéria & frequénciada SAJ-020-020-020-100
encaminhada linhveysiiane el et Designar novo/a
diretamente a0 SA) o Jurista para fazer
@ > »| informagio final e
A proposta de

despacho

Audiéncia
prévia e
decisio
finalde sangio
disciplinar

Visado

Oenvio desta matériardo é v
registado, visto ser confiderdal (7
(=)

SAL 020-020-020.030

Enviar 4 Comissio de
Trabalhadores para que

se pronuncie

Processo

€

SA)-020-024-020-080

S4)- 020-020.020-090

4
T

&)

SAL020.040-020-110

Submeter
proposta a
Senado

Remeter parecer
do Senado para
0 SAl

Proferir
despacho &
assinar oficio

Parecer do Senado

Oficin de resposta

Senado

Comissio de
Tiabahadores

o prazo de 5 dias

utivas da U.Porto

Entidades Cons

Solicitar
diligéncias

adicionais

SA1-020-020-020-050

Nio

Enviar ao Reitor

para
homologagio da

Entidade que mandou
instaurar o processo
concorda com a
proposta?

Sim

Foi proposta
sangio
disciplinar?

proposta de
sancio

Relatério Final

FIGURA 17 TESTE DO PROCESSO NA FERRAMENTA BIzZAGI
FONTE: ADAP. (SPUP) 2013
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3.4.2. Selecao da ferramenta

A aquisicdo de uma ferramenta que atenda as necessidades dos utilizadores
significa uma maior probabilidade de sucesso da ferramenta.

Desta forma, é importante conhecer essas necessidades e é fundamental definir
os requisitos que a ferramenta deve cumprir de acordo com a identificacdo das
necessidades dos utilizadores.

Os requisitos devem ser definidos antes da adocao de uma nova ferramenta, como
uma identificacao do que devera ser implementado. Representam um comportamento,
uma propriedade ou um atributo da ferramenta. (Sommerville e Sawyer 1997).

Para a selecao da ferramenta proposta serao identificados requisitos a nivel

funcional e nao funcional.

Requisitos funcionais: sao aqueles que especificam as funcionalidades que o
sistema deve ou nao realizar em beneficio dos utilizadores. Variam consoante o
tipo de software e sistema em desenvolvimento e dos utilizadores a quem se
destina e devem ser sempre consistentes sem a existéncia de definicoes

contraditorias.

Requisitos nao-funcionais: sio aqueles que ndo estdo relacionados
diretamente com as funcionalidades do software e do sistema, mas sim ao limite
de utilizacdo e as propriedades do software como por exemplo, confiabilidade,
desempenho, seguranca, entre outras. Este consideram-se requisitos muito
importantes, uma vez que, na falha de um deles o sistema pode ser inttil,
enquanto, na falha de um requisito funcional apenas uma parte do sistema pode

ficar comprometida.

Averiguar e definir os requisitos para uma nova ferramenta é uma tarefa da qual
devem participar todos os envolvidos, pois existe uma multiplicidade grande de
interesses dos individuos que terdo contacto com a ferramenta.

O desenvolvimento da selecdo da ferramenta esta envolvido no Processo de
Engenharia de Requisitos, um conjunto estruturado de atividades que devem ser

seguidas para validar e construir um documento de requisitos. (Kotonya e Sommerville

1996)
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Kotonya e Sommerville (1998) desenvolveram um modelo em espiral para o
Processo de Engenharia de Requisitos com as etapas necessérias para o desenvolvimento
de um documento de requisitos, neste sentido, as etapas sao repetidas até a conclusao do

documento.

Apresentagdo informal
de Requisitos

]

Levantamento de

Andlise e negociagio
de Requisitos

Requisitos

Documento de Especificagéo

Requisitos <:|

de Requisitos e Relatdrio de
acordados 9

Inicio Requisitos
Validagio de

. Requisitos
Documentagio de

Requisitos

Rascunho do documento
de Requisitos

FIGURA 18 MODELO ESPIRAL PARA O PROCESSO DE ENGENHARIA DE REQUISITOS
FONTE: ADAPTADO DE KOTONYA E SOMMERVILLE (1998)

Levantamento de Requisitos:

O Levantamento de requisitos tem como finalidade reconhecer os factos que
constituem os requisitos do sistema, de modo a adquirir o entendimento correto do que
dele é expectavel.

Para esta etapa é importante possuir o melhor entendimento do dominio da
aplicacdo e do problema em causa, compreender o neg6cio e entender as necessidades e
restricoes dos utilizadores.

Para tal, existem diversas técnicas de levantamento de requisitos. Segundo
Bezerra (2007) o levantamento de requisitos pode ser realizado por meio de
questionarios, que tem como propoésito descobrir problemas a serem solucionados,
identificar procedimentos essenciais e conhecer as necessidades dos utilizadores em
relacdo ao sistema; entrevistas, que consistem em conversas estruturadas com o formato
“pergunta-resposta” com um objetivo especifico e observacao, que consiste em observar
o comportamento dos colaboradores e o ambiente institucional em diversos niveis

organizacionais, entre outros.
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Esta etapa foi elaborada com base no método de etnografia, um método de
observacao utilizada com a finalidade de capturar as atividades humanas para
compreender os requisitos sociais e organizacionais. As atividades diarias sao observadas
e sdo registadas as tarefas reais em que a ferramenta proposta seré utilizada.

A etnografia torna-se um método eficaz de levantamento de requisitos quando o
proposito é conhecer o modo de trabalho dos colaboradores dentro do ambiente

institucional e a forma como estes cooperam entre si para a concretizacao das atividades.

Analise e negociacao de Requisitos:

A analise e negociacao de requisitos visa detetar possiveis problemas com os
requisitos de sistema e estabelecer um acordo de mudancas que satisfaca todos os
envolvidos no processo.

Esta é uma etapa muito importante, pois € o momento em que os requisitos sao
analisados a fim de se descobrir omissoes, redundéncias, inconsisténcias e requisitos que
nao sao reiais para o negdcio em questao, que nao se adequam ao desenvolvimento do
sistema e que nao atendem as necessidades dos utilizadores.

Kouri (2007) apresenta a lista de verificacdo, as matrizes de interacdo, a

prototipagem e a reunido como as técnicas mais comuns utilizadas nesta etapa.

e Listas de verificacao (Checklists):
Consistem em listas que o analista pode utilizar para avaliar os requisitos e
auxiliam a verificagdo de requisitos importantes que ndo devem deixar de ser
confirmados. No final, pode ser apresentada uma lista com as inconsisténcias
encontradas que podem ser ultrapassadas através da negociacao ou resultar num

novo levantamento de requisitos.

e Matrizes de interacao:
As matrizes de interac¢do sao utilizadas com o objetivo de demonstrar a interagao
entre requisitos e simplificar a analise de possiveis conflitos entre estes.
Estas matrizes podem ser construidas por meio de tabelas com as lindas e as
colunas rotuladas com os identificadores de requisitos e com a atribuicao de
valores numéricos que revelam conflitos. Os requisitos que evidenciarem valores
correlacionados devem ser devidamente analisados avaliando o impacto que

essas correspondéncias podem ter no desenvolvimento do sistema.

e Prototipagem:

Os protétipos desenvolvidos na etapa anterior podem ser aprimorados na
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presente etapa, propiciando uma analise mais enriquecida dos requisitos. Além
do mais, os protdtipos criam um maior envolvimento entre os interessados
durante estas duas primeiras etapas, levantamento e analise e negociacao de

requisitos.

e Reuniao:
Esta pratica é uma das mais utilizadas para solucionar conflitos entre requisitos.
Nela podem estar presentes todos os interessados no processo onde podem
dispor as variadas opiniGes sobre a questao em causa tentando estabelecer um

acordo por intermédio da resolucao de conflitos e pela tomada de a¢oes corretivas.

A reuniao foi a pratica utilizada neste projeto, com a participacao do responsavel
pela gestdo dos processos de negocio onde foram abordados os requisitos na
tentativa de encontrar consisténcias e redundancias e de definir os requisitos de
acordo com as necessidades reias dos utilizadores, assim como, a prioridade de

cada requisito.

Documentacao de Requisitos:

Nesta etapa, os requisitos concordados e definidos na etapa anterior sao descritos
num documento de requisitos que reine a informacao que servira como base para a
selecdo da ferramenta de modelacdo de processos de negocio dos SPUP.

A partir da informacao e do estudo prévio realizado nas fases anteriores, é
organizado o documento de requisitos que integra todo o material 1itil e necessario para
o desenvolvimento do documento de especificacao de requisitos.

A organizacao de um documento de requisitos nao esta restringida a apenas um
unico formato, existindo recomendacées de diversas formas de o estruturar. No contexto
deste projeto, é proposto o modelo apresentado na seguinte tabela.

Para a concecdo do documento de requisitos proposto (Ver anexo 2) foram
utilizadas boas praticas e modelos de referéncia que auxiliaram a defini¢do de requisitos
e a construcao do proprio documento como a Pratica Recomendada pelo IEEE para
Especificacdoes de Requisitos de Software, o Modelo para Especificacao de Requisitos —
Volere e a ISO/IEC 25010.
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Capitulo/ Seccdo

Contetido

1.Introdugao

Apresentagdo sucinta do tema abordado e
contextualiza¢do da realidade.

1.1. Problema/Oportunidade

Indicacdo do problema identificado e
oportunidade de solugao.

1.2.Visao geral do documento

Apresentagao de um breve resumo sobre a
estrutura do documento.

1.3. Convengodes, termos e abreviagoes

Definigdes de convengdes, termos e abreviagdes
utilizados no documento.

1.3.1.Requisitos funcionais

Designacdo de requisitos funcionais.

1.3.2.Requisitos ndo-funcionais

Designacdo de requisitos ndo-funcionais.

1.3.3.Identifica¢do de requisitos

Representacdo da forma como sdo descritos os
requisitos funcionais e nao-funcionais.

1.3.4.Prioridades dos requisitos

Elucidagao dos diferentes niveis de prioridades
estabelecidas para os requisitos.

1.3.5. Abreviagoes

Designacdo das abreviacdes utilizadas.

2.Descrigdo geral das ferramentas

Descricdo e analise das ferramentas Bizagi,
Heflo, Lucidchart e Draw.io.

2.1.Descri¢ao dos utilizadores

Descricdo dos utilizadores da ferramenta.

3.Requisitos Funcionais e Requisitos Nao
Funcionais

Introducgdo aos requisitos funcionais e ndo
funcionais

3.1. Requisitos Funcionais

Especificacdo dos requisitos funcionais.

3.2. Requisitos Nao Funcionais

Especificacdo dos requisitos ndo funcionais.

4.Matriz de requisitos

Exposicdo de uma matriz onde sdao comparadas
as ferramentas, consoante os requisitos
preenchidos.

Conclusao Apresentacdo da conclusdo final que expde a
ferramenta de modelacdo eleita para proposta.
Anexos Informacdo complementar relacionada ao

documento.

Referéncias Bibliograficas

Apresentacdo dos documentos utilizados para
auxilio e desenvolvimento deste documento.

2 ESTRUTURA DO DOCUMENTO DE REQUISITOS

A Pratica Recomendada pelo IEEE para Especificacoes de Requisitos de Software
€ um documento que descreve como especificar requisitos de software com qualidade e
fornece diversos exemplos de requisitos aplicados para software em desenvolvimento,
mas também requisitos que auxiliam na sele¢ao de produtos de software.
Segundo IEEE um documento de requisitos de software deve abordar os seguintes

pontos:

86



1- Funcionalidades: o que deve fazer o software;

2- Interfaces externas: como o software ira interagir com os utilizadores;

3- Atuacao: a velocidade, disponibilidade, tempo de resposta, de recuperacao das
varias funcoes, entre outros;

4- Atributos: ponderacao sobre portabilidade, correcao, capacidade de manutencao,
seguranca, etc.;

5- Restri¢des de design imposta a uma implementacao: considerar a existéncia de
algum padrao exigido em vigor, politicas de integridade das bases de dados,

limites de recursos, etc.

No decorrer da elaboracio do documento foram consideradas diversas
caracteristicas, sugeridas pelo IEEE, que contribuem para o sucesso de um documento.

O documento de requisitos pode ser considerado correto caso integre todos os
requisitos que o software deve atender.

Os requisitos devem ser descritos de forma simples e clara para nao suscitar mais do
que uma interpretacdo; devem incluir uma classificacio de prioridade; devem ser
verificaveis; modificaveis, ou seja, é possivel fazer alteracoes nos requisitos facilmente e
de forma consistente salvaguardando a sua estrutura e rastreaveis viabilizando a
identificacdo da origem de cada requisito e a sua referéncia em documentos futuros para
melhoria continua.

Com base nestas diretrizes, a especificacdo e descricdo dos requisitos seguiu as
orientacgoes fornecidas pelo Modelo Volere e pela ISSO/IEC 25010.

O Modelo para Especificacoes de Requisitos — Volere, desenvolvido em 2006 por
James e Suzanne Robertson é o resultado das suas experiéncias, consultas e pesquisas
na area de Engenharia de Requisitos onde estao reunidas diretrizes para a elaboracao de
um documento de requisitos. A ISO/IEC 25010 é uma norma disponibilizada em 2011
direcionada para a qualidade que todos os software e sistemas devem possuir de modo
a que o produto final a ser entregue nutra um nivel muito alto de qualidade.

O Modelo Volere agrupou os requisitos funcionais e nao-funcionais relevantes a uma
especifica competéncia ou especialidade. Neste sentido, podemos verificar por exemplo
os requisitos nao-funcionais, apresentados no documento agrupados por Usabilidade e
Humanidade, Aparéncias e Sensacoes, Desempenho, Manutenibilidade e Suporte,
Seguranca, Legais, entre outros.

De modo a complementar o processo de especificacao e descricao de requisitos foi
utilizada a norma ISO/IEC 25010 para qualidade de produto de software.

Segundo com esta norma, existem oito caracteristicas de qualidade que qualquer

software deve possuir, sdao elas: Adequacdo funcional, Eficiéncia de desempenho,
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compatibilidade, usabilidade, confiabilidade, seguranca, manutencao e portabilidade.

A utilizacdo destas boas praticas e modelos de referéncia contribuiram para o
desenvolvimento do documento de requisitos oferecendo orientagdoes importantes para
um documento bem elaborado e para a descricao dos requisitos de forma simples e clara.
A especificacao dos requisitos com a inclusao de caracteristicas de qualidade e agrupadas
por competéncias simplifica nao somente a leitura e a compreensao dos requisitos como
a sua descricao, tornando o documento mais explicito.

Com base nos requisitos definidos foi elaborada uma matriz que compara as
ferramentas de modelacdo analisadas com a finalidade de expor as diferencas entre elas
e descobrir qual é a que mais requisitos cumpre e que melhor se enquadra para ser

utilizada na modelacgao de processos de negocio dos SPUP.

Validacao de Requisitos:

A validacdo de requisitos consiste na certificacdio de que o documento de
requisitos esta de acordo com as necessidades e expectativas dos utilizadores, provando
que nao existiram falhas de comunicacao entre os envolvidos.

A finalizacdo desta etapa garante que os requisitos definidos correspondem as
funcoes pedidas pelos clientes para o sistema, que nao existe nenhum conflito e que todos
os requisitos estao descritos de forma clara e objetiva, pois a descoberta de erros ap6s a
entrega do sistema pode implicar custos elevados de reconstituicao.

Para apoiar a validacao de requisitos existem diversas técnicas. Para Kouri (2007)

algumas das técnicas mais eficientes sao as revisoes, prototipagem e testes de requisitos.

e Reunioes

Esta pratica resulta da reuniao de um grupo de pessoas que I€ e analisa o documento
de requisitos na tentativa de descobrir possiveis problemas. Os requisitos sao verificados
individualmente por todas as pessoas presentes na reuniao e cada problema identificado
€ debatido até que se determine uma solucao.

Foi por meio desta pratica que os requisitos documentados foram verificados,
analisados e reorganizados de acordo com os pontos de vista dos envolvidos na reuniao
que asseguravam que o desenvolvimento do sistema se procede-se de acordo com as

expectativas dos utilizadores.

e Prototipagem
A prototipagem é uma técnica util quando no levantamento de requisitos ja foi
desenvolvido um prototipo, pois a constru¢ao de um prototipo apenas nesta fase pode

implicar custos muito altos.
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O protétipo utilizado para a validacao de requisitos deve estar completo com todas
as funcionalidades incluidas ao longo do processo de engenharia de requisitos, de modo
a assegurar que o sistema projetado esta em conformidade com tudo o que foi desejado

pelos utilizadores.

e Testes de Requisitos

Um requisito bem definido é aquele que pode ser testado. Os testes de requisitos sao
uma boa forma de detetar inconsisténcias nos requisitos que podem ser postos em
prética com a criacao de casos de testes como por exemplo, a construcao de cenarios que

facilita a descricao do contexto na qual o teste para um requisito deve ser aplicado.

Em suma, o levantamento de requisitos foi uma etapa primordial para garantir que
a ferramenta de modelacao de processos de negocio contemplava todas as necessidades
reais dos utilizadores, sucedendo-se a analise de requisitos que teve como principal
funcao analisa-los a fim de se detetar possiveis inconsisténcias e de estabelecer um
acordo entre todas as partes interessadas sobre os mesmos.

Com a reuniao da informacao necessaria sobre os requisitos esperados para a adocao
de uma nova ferramenta, foi possivel desenvolver um documento de especificacao de
requisitos. Ao longo do seu desenvolvimento, ocorreu um maior esforco de anélise, o
fluxo de dados e informacdo foi avaliado e foram descritas detalhadamente as
funcionalidades, o comportamento e as restricoes da ferramenta.

Por fim, a validacao de requisitos assegurou que o documento estava claro, continha
os requisitos pretendidos pelos utilizadores da ferramenta e que nao se verificam

inconsisténcia entre os requisitos.
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4. Analise e Modelacao dos Processos Criticos

4.1. Processos de Nego6cio da Unidade de Compras

Na presente fase de analise e modelacdo dos processos criticos, o principal objetivo
prendeu-se com a realizacao de uma analise dos processos e o cruzamento da informacao
obtida em reunioes, conversas informais e observacao nao participante das atividades
realizadas pelos atores dos processos.

No inicio da fase de analise dos processos criticos, foi elaborado um mapa de
ligacoes de todos os processos incluidos nos diversos servicos integrados nos SPUP, que
permitiu ter uma visao transversal dos processos, compreendendo a interligacdo entre
os diferentes servicos dos SPUP.

Posteriormente, o objetivo consistiu em realizar uma analise dos processos da
Unidade de Compras e cruzar informacoes recolhidas em reunioes, conversas informais

e observagao nao participante das atividades realizadas pelos atores dos processos.
4.1.1. Analise da situacao atual (AS-IS)

4.1.1.1.  UCompras — 010: Planeamento de Processo Aquisitivo

A figura 20 apresenta a sequéncia das principais atividades do processo
Planeamento de Processo Aquisitivo.

Anualmente, é realizada a preparacao do orcamento para o ano seguinte pelas
Entidades Constitutivas. Nos casos em que se verifica a existéncia de necessidades
semelhantes em mais do que uma Entidade Constitutiva, estamos na presenca de
aquisicoes conjuntas, competindo a Unidade de Compras elaborar o planeamento das
aquisicoes conjuntas e reunir todas essas necessidades em fun¢ao dos contratos em vigor
celebrados em anos anteriores para aprovacao das Entidade Constituas envolvidas.

Nao sendo necessario efetuar alteracoes, o processo prossegue conforme o tipo
de aquisicao: tratando-se de uma aquisicao conjunta, avanca para o processo de Gestao

Pré-Contratual; caso contrario avanca para o processo de Gestao de Aquisicoes.
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FIGURA 19 UCOMPRAS- PLANEAMENTO DE PROCESSO AQUISITIVO
FONTE: ADAP. SPUP (2013)
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4.1.1.2. UCompras — 020: Gestao de Aquisicoes

As principais atividades do processo de Gestao de AquisicOes encontram-se
descritas na figura abaixo apresentada.

Por intermédio deste processo € descrita a utilizacao de Pedidos de Autorizacao
de Despesa (PADs) e o percurso de validacdo e aprovacdo dos mesmos. Os PADs
consistem num instrumento de controlo das despesas e estao caracterizados por cinco
tipos: normais, por estimativa, plurianuais, nota de honorarios e ato isolado.

O processo é constituido por um processo com o nome do grupo e por dois
subprocessos que procedem de acordo com determinados requisitos.

O desenvolvimento de um PAD decorre no sistema SIGARRA cuja prossecucao

nao esta retratada no processo, sendo realcadas as atividades da Unidade de Compras.
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FIGURA 20 UCOMPRAS - GESTAO DE AQUISICOES (1)
FONTE: SPUP (2013)
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4.1.1.3. UCompras — 020-010: Gestao de Aquisicoes

A figura 22 ilustra as principais atividades relativas a este processo.

O processo advém do processo de Planeamento Aquisitivo ou do processo Gestao
Pré-Contratual e inicia com a criagdo de um PAD realizada no SIGARRA da Entidade
Constitutiva responsavel pelo pedido.

Apo6s a Unidade de Compras analisar o PAD de acordo com a legislacao em vigor,
o mesmo segue caminhos diferentes conforme as suas variedades até ocorrer a sua
validagao.

Finalizada a validacdo do PAD, a Unidade de Compras requer a Unidade de
Orcamento e Prestacio de Contas a classificacdo orcamental e, posteriormente, a
classificacdo do PAD a Unidade de Contabilidade e Tesouraria.

Obtida a classificacdo contabilistica, segue para o tratamento do descrito da Nota
de Encomenda ao fornecedor e informa o requerente.

O processo é terminado com os registos necessarios no SGAP para efeitos de
controlo de valor acumulado, fornecedor e objeto de contratacao.

Desta forma, o objetivo deste processo é a elaboracdo de um PAD bem realizada

através do cumprimento da sequéncia de atividades propostas no processo.
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4.1.1.4. UCompras — 020-020: Compromissos Plurianuais

Este subprocesso de Compromissos Plurianuais inicia com o processo de Gestao
de Aquisi¢oes mediante a existéncia de uma PAD plurianual. Concluido o fluxo deste
processo, regressa-se ao fluxo de Gestao das Aquisicoes.

Caso se confirme, através do processo de Gestao de Aquisicoes, que se trata de
um PAD plurianual, a Unidade de Compras d4 inicio ao subprocesso de Compromissos
Plurianuais analisando os dados do PAD plurianual. Caso se confirme a presenca de uma
aquisicao de servicos, o pedido segue para o subprocesso de Verificagio do Cumprimento
da LOE de forma a prosseguir com o processo.

O cumprimento dos requisitos legais do PAD ¢é analisado e, caso sejam
identificadas necessidades de extensao de encargos, a Unidade de Orcamento e Prestacao
de Contas prepara uma minuta a ser apresentada ao Conselho de Gestao.

Posteriormente, a Unidade de Compras elabora informacgdo que envia para
aprovacao do Conselho de Gestdao com a proposta de autorizacdo de assuncao de
encargos de compromissos plurianuais com a integracdo de uma minuta de extensao de
encargos caso seja aplicavel. Caso seja necessaria a utilizacdo de extensao de encargos, a
Unidade de Compras realiza e trata o PAD de modo a possibilitar a publicacao da
extensdo em Diario da Republica.

Este subprocesso termina quando a Unidade de Compras valida e informa no
PAD a que a condigao aposta na validacao da Unidade de Orcamento e Prestacao de
Contas esta verificada e que se pode dar seguimento ao processo. Assim, o pedido retorna

ao processo de Gestao de Aquisicoes onde tera continuidade.
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4.1.1.5. UCompras — 020-030: Verificacio do Cumprimento da
LOE

Estamos perante um subprocesso que inicia na sequéncia do processo de Gestao
de Aquisicoes quando se esta na presenca de uma aquisicao de servicos. Finalizado o
fluxo deste processo, retorna-se ao fluxo de Gestao das Aquisicoes.

No desenrolar do processo de Gestao de Aquisicoes, diante de uma aquisigao de
servicos, a Unidade de Compras segue-se o subprocesso de Verificacdo do cumprimento
da LOE com a anélise dos dados do PAD. Perante a aquisi¢ao de um servico cofinanciado,
e este se enquadre no n.° 8 do artigo 49 da Lei do Orcamento de Estado, o pedido retorna
ao processo de Gestao de Aquisicoes.

Posteriormente, no decorrer do processo, sao realizadas diversas atividades com
o objetivo de se verificar que o PAD cumpre certos requisitos definidos e, na auséncia de

cumprimento, sdo descritas as atividades necessarias para solucionar o caso.
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4.1.1.6. UCompras — 030: Gestao Pré-Contratual

O processo de Gestao Pré-Contratual, representado na figura acima, é um
processo dividido em dois subprocessos e esta garantido pela Unidade de Compras ao
nivel das contratagoes para bens e servicos demonstrando o processo desde a definicao
de procedimento e adjudicacdo até a contratacao, certificando que a Lei de Contratacao

Publica em vigor é cumprida.
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FIGURA 24 UCOMPRAS - GESTAO PRE-CONTRATUAL
FONTE: SPUP (2013)
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4.1.1.7. UCompras — 030-010: Definicio de Procedimento e

Adjudicacao

A Unidade de Compras inicia este processo com a realizacao de uma proposta de
acordos que podem ser acordos interorganicos quando sdo estabelecidos entre as
Unidades Organicas da U.Porto ou acordos de agrupamento de atividades adjudicantes
que além de incluir as Unidades Organicas da U.Porto incluem também Unidades
Externas (Escolas, Institutos e outras Universidades).

Posteriormente, a Unidade de Compras inicia a preparacao das pecas de concurso,
conforme o tipo de procedimento a adotar seguindo, mais tarde, o processo de acordo
com o tipo de aquisicao de que se trata.

E desenvolvido um caderno de encargos, onde se encontram descritas as
obrigacoes e condicOes técnicas particulares do contrato a celebrar.

Terminando a elaboracio de todas as pegas de concurso, a Unidade de Compras
solicita a aprovacao das mesmas as Entidades Constitutivas.

Tratando-se de uma aquisicdo conjunto, é remetido em conjunto o acordo
interorganico que possui as delegacoes necessarias a prossecucao do processo.

Com a aprovacao das Entidades Constitutivas e tratando-se de uma aquisicao em

conjunto, o pedido prossegue para o processo de Gestao de Aquisicdes.
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4.1.1.8. UCompras — 030-020: Contratacao

O processo de Contratacdo inicia-se depois de aprovados o relatorio final e a
informacao de adjudicacdo pela Entidade Constitutiva onde, de seguida, a Unidade de
Compras notifica os concorrentes de decisao de adjudicacao requerendo ao adjudicatario
os documentos de habilitacdo, aprovacao da minuta de contrato e a prestacao de caucao
se aplicaveis.

Seguidamente, a Unidade de Compras analisa os documentos recebidos e, por
intermédio do processo de Gestao de Aquisicoes, requer a Unidade de Orcamento e
Prestacao de Contas a classificacao orcamental de modo a que a nota de encomenda seja
classificada contabilisticamente e requer ainda a Unidade de Contabilidade e Tesouraria
a classificacdo do PAD.

Simultaneamente a comunicacao e envio do contrato para assinaturas e inicio da
sua execucao ao requerente ocorre a elaboracdo do contrato definitivo, envio para
assinaturas e publicacao no Base.gov.

Tratando-se de um processo contratual com um valor superior a 350 mil euros, a
Unidade de Compras prepara o procedimento conforme a recomendacao do Tribunal de
Contas.

Aprovado o processo pelo Orgdo competente para a decisio de contratar a
Entidade Constitutiva requerente. Com a aprovacao efetuada, a Unidade de Compras
envio o mesmo para o Tribunal de Contas. Caso se trate de contratos com um valor
superior a 900 mil euros, é impossivel comecar execucao sem a decisao do Tribunal; caso
seja um valor inferior ou igual a esse montante, é possivel avangar com o contrato.

Sem o visto do Tribunal, a Unidade de Compras precisa de comunicar a Entidade
Constitutiva requerente a nao execucao do processo. Com a obtencao do visto pelo
Tribunal, a Unidade de Compras informa a Entidade Constitutiva a necessidade de

pagamentos de emolumentos.
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Os contratos escritos ou nao devem designar um gestor responsavel pelo seu
acompanhamento. O acompanhamento da execucao financeira ja é da responsabilidade

da Entidade Requisitante em conjunto com a Unidade de Compras.
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FIGURA 26 UCOMPRAS- CONTRATAGAO
FONTE: SPUP (2013)

4.1.2. Oportunidades de melhoria

Posteriormente a analise dos processos de negocio, foi realizada uma reuniao
com o gestor de processos e com um dos colaboradores responsaveis pela Unidade de
Compras, de forma, a descobrir oportunidades de melhorias nos processos de acordo
com as variagoes sentidas.

Em seguida, serdo apenas referidos os processos onde foram identificadas

oportunidades de melhoria.

4.1.2.1. UCompras — 020-030: Verificacao do cumprimento da
LOE

Iniciando pelo processo de Verificacao do cumprimento da LOE, no decorrer da
reunido, foi verificado que este é o processo que mais variacoes regista.

Este é um processo que depende da Lei do Orcamento de Estado e, por isso, € um
processo em constante alteracao para que as atividades do processo sejam realizadas de
acordo com a legislacao em vigor.

Dado o facto que a legislacao altera anualmente, implica que o processo tenha
que acompanhar as alteracoes da lei com o objetivo de se manter constantemente

atualizado.
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Perante a andlise ao processo e a sua implicagdo, e pensando também na
simplificacdo do manual e da sua atualizacao, foi entendido que este processo poderia

ser excluido e transformado antes numa atividade.

4.1.2.2. UCompras — 020: Gestao de Aquisicoes

O processo de Gestao de Aquisicoes, com a exclusao do processo de Verificacao
do Cumprimento da LOE, este processo passa a ser constituido por apenas 1 subprocesso
“Compromissos Plurianuais” e o subprocesso “Verificacio do cumprimento da LOE”
transforma-se numa atividade.

Ao subprocesso “Compromissos Plurianuais” é adicionado um Gateway que
verifica se este inclui ou nao aquisicao de servicos. Caso nao inclua, o processo retorna a
Gestao de AquisicOes, caso contrario, o processo prossegue para a verificacio do
cumprimento da LOE em vigor.

Além da alteracao provocada pela exclusao do processo acima referido, foi
apontada a auséncia de uma atividade que define-se a continuacdo do processo caso os

compromissos plurianuais incluissem aquisicoes de servicos.

4.1.2.3. UCompras — 020-010: Gestao de Aquisicoes

A anélise deste processo permitiu confirmar que as atividades nele descritas sao
as atividades realizadas pelos envolvidos no processo. Sendo que a Unica variacao
identificada advém do processo anteriormente excluido.

Neste sentido, a ligacdo ao processo Verificacio do Cumprimento da LOE ¢é
suprimida e é criada uma atividade que indica a necessidade de verificacao do
cumprimento da LOE em vigor, ou seja, o que anteriormente era um processo,
atualmente é uma atividade.

E de salientar que com a eliminacfio desse processo, foi importante manter o seu
objetivo, porém, como uma atividade dada a sua magnitude no sucesso do processo.
Nenhum processo de negocio pode ser concluido sem cumprir a legislacao em vigor, pois,
caso nao se verifique a produtividade, eficiéncia, eficacia e resultados da instituicao sao

postos em causa.

4.1.2.4. UCompras — 020-020: Compromissos Plurianuais
A semelhanca do processo anterior, o processo de Compromissos Plurianuais
compreende as atividades realizadas pelos profissionais sem qualquer registo de variacao.
Todavia, uma vez que, também este processo estava interligado ao processo de
Verificacdo do Cumprimento da LOE, foi necessario proceder a substituicao do processo
por uma atividade onde o objetivo de verificar o cumprimento da lei em vigor se

mantivesse.
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4.1.2.5. UCompras — 030-010: Definicao de procedimento e
adjudicacao

A Definicao de procedimento e adjudicacdo é um subprocesso relativo ao
processo Gestao Pré-Contratual.

A analise a este processo permitiu a identificacao de determinadas variacoes que
influenciam a prossecucao das atividades.

O processo iniciava com a preparacao de um acordo organico, contudo, além dos
acordos organicos que ocorrem quando sdo celebrados por Unidades Organicas da
U.Porto, existem também, acordos de agrupamento de atividades adjacentes cuja
celebracao pode incluir as Unidades Organicas e entidades externas como por exemplo,
Escolas, Institutos e outras Universidades, desta forma, a atividade do processo teve que
ser revista.

Seguidamente, inicia-se a preparacao das pecas de concurso, no entanto, na otica
dos colaboradores da Unidade de Compras, ndo faz mais sentido a utilizacao de pecas de
concurso mas sim, pecas de procedimento. Desta forma, em todas as atividades do
processo em que eram referidas as pecas de concurso, ocorreu a alteracao para pecas de
procedimento.

Ja na reta final do processo é elaborada informacao de adjudicacao e o envio de
relatorio final e informacao de adjudicacdo para a aprovacao, todavia, com as novas
conjunturas de trabalho, foi adicionado a ambas as atividades a necessidade de elaborar
e enviar uma minuta de contrato se aplicavel. Desta alteracdo as atividades resulta o

acréscimo de um documento de apoio: a minuta de contrato nos casos em que é aplicavel.

4.1.2.6. UCompras — 030-020: Contratacao

Por fim, o ultimo processo analisado diz respeito a contratacio. Neste caso, a
semelhanca do anterior, também foi mencionada a necessidade de incluir a minuta de
contrato se aplicavel nas duas primeiras atividades do processo.

Outra caracteristica identificada para melhoria esta relacionado com a
disponibilizacao da ficha de verificacao das regras do CCP a UProj na area partilhada e
nao no SIGARRA como constava anteriormente. A UProj e a Unidade de Compras
possuem, atualmente, uma area partilhada onde sao partilhados os recursos
pertencentes as duas unidades.

O processo finalizava com a gestdo de contrato, todavia, esta atividade nao faz
mais sentido e foi fundamental definir uma nova atividade que cumprisse o objetivo do
processo. Por conseguinte, a nova atividade criada refere-se ao envio de uma nota de

encomenda e inicio da execucao de contrato.
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A nota de encomenda é dirigida ao fornecedor com o intuito de fornecer dados
sobre a sua solicitacdo. Assim sendo, foi elaborada uma nova pool de forma a demonstrar

a comunicacao da nota de encomenda ao fornecedor.

4.1.3. Proposta de situacao futura (TO-BE)

Posteriormente a analise e identificacdo de melhorias nos processos de negocio,
foi elaborada uma proposta de situacgao futura para os processos de negocio.

Através desta proposta, pretende-se que os processos de negocio se encontrem
atualizados de acordo com as necessidades informacionais sentidas pelos utilizadores
para que tanto como a produtividade, eficiéncia, eficicia, resultados e motivagdo dos
colaboradores seja positiva.

Imediatamente, sdo apresentadas as propostas de situacdo futura para os

processos de negbcio onde foram identificadas variagoes.

Processo de negécio UCompras — 020: Gestao de Aquisicoes
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EEnvicos?

Sim

FIGURA 27 UCOMPRAS - GESTAO DE AQUISIGOES (3)
FONTE: ADAP. SPUP (2013)
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Processo de negécio UCompras — 020 - 010: Gestao de Aquisicoes
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FIGURA 28 UCOMPRAS - GESTAO DE AQUISIGOES (4)
FONTE: ADAP. SPUP (2013)

Processo de negocio UCompras — 020 - 020: Compromissos
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FIGURA 29 UCOMPRAS - COMPROMISSOS PLURIANUAIS
FONTE: ADAP. SPUP (2013)
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Processo de negdocio UCompras — 030 - 010: Definiciao de procedimento

e adjudicacao
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FIGURA 30 UCOMPRAS - DEFINICAO DE PROCEDIMENTO E ADJUDICAGCAO

FONTE: ADAP. SPUP (2013)

Processo de negécio UCompras — 030 - 020: Contrataciao
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FIGURA 31 UCOMPRAS — CONTRATACAO
FONTE: ADAP. SPUP (2013)
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4.2. Reestruturacao do MPSPUP

A reestruturacdo do MPSPUP decorre da necessidade de possuir um manual de
processos simples, claro, dinamico e atrativo.

A analise realizada inicialmente ao MPSPUP identificou alguns pontos negativos,
dos quais alguns correspondiam a estrutura do mesmo.

O Manual revela-se pouco atrativo, dificultando a leitura dos processos e a
localizacdo da informacado pretendida, registava a auséncia de uma pagina dedicada
apenas aos processos de negdcio, evitando a juncao do processo de negobcio
acompanhado pelas descricoes relacionadas com as atividades descritas nos processos.

Para tal, foi desenvolvido um template (Figura 32 e 33) que torna a estrutura do
manual mais atrativa e organizada, simplificando a leitura e compreensao dos processos
e suscitando uma maior motivacao para leitura do mesmo.

Versao:
Ultima atualizagio: _J

Pagina:

UCompras: Unidade de Compras

' & Unidade de Compras exerce as suas competéncias nos dominios das compras & compresende
uma Area de Relagbes Interorganicas. Os processos infra listados, e seguidaments descritos, sdo

da competéncia desta Unidade.

' Como documentacae transversal de apoio a estes processos inclui-se o Manual de Contratagdo
Publica. Sempre que aplicavel, sdo indicadas as instrugbes de trabalho, os templates/ formularios
e a legislacdo de apoio a cada processo. E de notar que estas s3c orientagdes em vigor & data de
publicagdc deste manual e que a sua enunciagde ndo prescinde uma avaliagdo, por parte dos
gestores e intervenientss nos processos, no decorrer do seu trabalho didrio, da efetiva

documentagdo de suporte e legislagdo a utilizar/consultar processo a processo.

UCompras-010: Planeamento de Processo AgQUisitivm... ... e e ecaeeen o]
UCompras-020: Gestao de AqUiSIEEs ... ..o e e ees e s o
UCompras-020-010: GestIo de AquUiSigEeS .. .o e cae e e emeend] o
UCompras-020-020: Compromissos pluriamu@is ... e o
UCompras-030: Gestdo Pré Comtratual. ... e e s maees s ena OO
UCompras-030-010: Definigdo de procedimento e adjudicagdo ... 00

UCompras-030-020: Contratagdo.......

FIGURA 32 TEMPLATE DA FOLHA DE ROSTO DA UNIDADE DE COMPRAS (1)
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Manual de Processos SPUP | Unidade de Compras

MNome do processo:

Identificador do processo:

Wersdo: Uitima atualizagio: _ [ Pagina:

Descrigdo

Atores ou Intervenientes

Processos relacionados

Documentagdo de apoio

Templates

FIGURA 33 TEMPLATE DA FOLHA DE ROSTO DA UNIDADE DE COMPRAS (2)

No Anexo 6 encontra-se o caso do servico da Unidade de Compras de acordo com

o template proposto.
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5. Modelo de monitorizacao e controlo

Uma boa gestao dos processos de negocio é um fator determinante para o sucesso
dos SPUP, uma vez que, permite identificar e organizar acertadamente as atividades e
descrever os respetivos procedimentos de modo a evitar a duplicacio de atividades, gasto
desnecessario de recursos, queda da produtividade e aumento de custos.

A gestao dos processos de negocio deve ser complementada com a integracao de
um modelo de monitorizacdo e controlo dos processos dado que, estes devem ser
permanentemente monitorizados e mensurados através de metodologias e ferramentas
adequadas.

A monitorizagdo dos processos incrementa a realizagdo de diagnodsticos e o
reconhecimento de falhas e problemas que podem ser corrigidos em tempo util. Desta
forma, é de salientar a importancia desta pratica de monitorizacdo e controlo dos
processos que deve ser constante e fazer parte da cultura institucional.

Atualmente, a auséncia de um modelo de monitorizac¢ao e controlo dos processos
de negocio dos SPUP dificulta a melhoria continua e, consequentemente, impulsiona a
desatualizacao de varios processos que nao acompanham as alteracoes fruto da dinamica
institucional.

Com o objetivo de superar esta caréncia, sera apresentada uma metodologia de
atualizacdo dos processos de negdcio fomentando a melhoria continua e uma maior
eficiéncia.

Pretende-se que o modelo desenvolvido neste projeto, venha a contribuir para a
gestao eficiente dos processos de negbdcio dos SPUP viabilizando a sua monitorizacao.

A utilizacao deste modelo e o periodo de monitorizacao dos processos de negbcio
nao esta limitado no tempo, ou seja, aquando a adocdo do modelo por parte dos SPUP
estes nao devem suspender a sua utilizacdo. Tratando-se de um modelo que visa o
acompanhamento dos processos de negocio para promover a melhoria continua, a
suspensao da sua utilizacao torna o modelo dispensavel comprometendo o alcance dos
objetivos propostos.

O modelo de monitorizacao e controlo a apresentar tem como fundamentacao o
Seis Sigma com a aplicac¢ao do ciclo DMAIC e com a inclusdo de diversas ferramentas e
praticas que podem ser seletivamente utilizadas em cada uma das fases do ciclo.

Seis Sigma é um conjunto de praticas de gestao desenvolvidas, originalmente,
numa fabrica da Motorola com o objetivo de melhorar os processos de negocio ao
suprimir possiveis falhas que comprometem o seu desempenho.

Seis Sigma é também definido como um processo que possibilita a melhoria de

resultados através do acompanhamento das atividades para minimizar gastos e recursos
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ao mesmo tempo que aumenta a satisfacao dos clientes. (Harry e Schroeder 2005)

E ainda uma estrutura organizada que visa diminuir a variabilidade nos
processos de negbcio com recurso a métodos estruturados e métricas definidas com o
intuito de alcancar os objetivos estratégicos estabelecidos. (Schroeder et al. 2008)

Com base na natureza deste projeto, sera empregue o ciclo DMAIC utilizado para
promover a melhoria continua em processos de negocio ja existentes, através da
resolucao de problemas.

DMAIC é o acronimo de cinco passos interligadas entre si: Define, Measure,
Analyze, Improve e Control (Definir, Medir, Analisar, Melhorar e Controlar).

Este é um ciclo utilizado pelos profissionais em conjunto com as ferramentas de
analise adequadas em cada fase para explorar e aperfeicoar as principais métricas do
negocio.

Cada fase é composta por tarefas e ferramentas que auxiliam a identificacao de
problemas e possiveis solucoes. Embora o ciclo DMAIC seja sequencial nao é
estritamente continuo, pois na eventualidade da necessidade de mais informacées é
recomendado retroceder a fase anterior. (Sokovic, Pavletic e Kern 2010)

O principal objetivo do DMAIC ¢ verificar os pontos negativos dos processos e
torna-los mais previsiveis e estaveis, de forma a melhorar o desempenho e a

produtividade e a reducao dos erros.

5.1. Roadmap

O recurso a um roadmap pretende proporcionar uma visao grafica do modelo de
monitorizagao proposto.

Este apresenta-se como uma ferramenta de comunicacgao entre todos os envolvidos
na monitorizacdo e controlo dos processos de negocio e auxilia a sistematizacao do
pensamento estratégico, revelando-se um instrumento 1til de comunicacao e gestao de
recursos entre equipas.

Caracteriza-se por ser simples, claro, objetivo e livre de detalhes oferecendo uma
representacao visual dos objetivos, atividades, ferramentas, modelos, matrizes, técnicas,

etc. a empregar no modelo.
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DEFINIR

<

MEDIR

S

ANALISAR

<<

MELHORAR

0
o
2
—
)
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Objetivos

- Identificar oportunidades de
melhoria nos processos;

- Selecionar os recursos
necessarios para o projeto de
melhoria;

- Definir requisitos dos clientes
e estimular espirito de equipa.

- Avaliar o desempenho do
processo;

- Obter um plano de medic¢ao
para a recolha de dados de
forma eficaz;

- Selecionar métricas e
compreender o que deve ser
medido.

- Verificar causas de variagdo;
- Compreender as causas na
origem do mau desempenho;
- Confirmar as necessidades
reais de melhoria.

- Selecionar as solugbes mais
eficazes para a melhoria de
processos;

- Priorizar as principais causas
de variagao.

- Implementar solugdes e
acompanhar a performance
das mesmas;

- Identificar oportunidades de
uniformizagao.

Atividades
- Formar equipa de trabalho;
- Delinear cronograma de
atividades;
- Especificar o problema;
- Identificar os processos
sujeitos a melhoria.

- Identificar e entradas e saidas
de processos;
- Desenvolver um plano de
medicdo;
-Recolha de dados essenciais;
- Validar sistema de medicao

- Identificar as causas na
origem das variagdes;

- Explorar atividades
importantes na performance
do processo;

- Isolar atividades que tenham
um efeito significativo nas
variagdes do processo.

- Testar hipdteses de solugdes;
- Mapear situagdes futuras
para 0s processos;

- Avaliar e selecionar solugGes
de acordo com os beneficios;
- Comunicar as solugdes
encontradas aos clientes:
Preparar um plano de
implementacao.

- Estabelecer critérios de
controlo;
- Atualizar os procedimentos
para uma melhoria continua
conforme as necessidades;
- Verificar resultados;
- Implementar solugGes de
melhoria.
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Ferramentas, modelos,

matrizes, técnicas, etc.
- Metodologias ageis — técnica

Scrum e Kanban

- Carta de projeto;
- Gestdo de projetos;
- BPM;
- Brainstorming;
- Analise de KPi.

- Plano de recolha de dados;
- Métricas Seis Sigma;
- Diagrama de fluxo de
processo.

- 5 Porqueés;
- Detalhar a situagao atual dos
processos;
- Diagramas Causa-Efeito;
- Cartas de controlo.

- 5W2H;
- Benchmarking;
- Matriz para sele¢do da
solucgdo;
- Analise custo/beneficio ROI;
- Simulagdo de processos.

- OCAP (Out of Control Action
Plan);
- Planos de comunicagao;
- Dashboards.



Para uma melhor compreensao é exposto, em seguida, o ciclo DMAIC e sao

apresentadas as suas fases com maior detalhe:

Definir:

Inicialmente, é essencial definir o ambito do projeto, o problema em causa,
oportunidades de melhoria, objetivos propostos e requisitos do cliente que esta a ser
afetado pelo problema.

Para resolucao do problema é necessario compreende-lo, pois a alteracao dos
processos nao ocorre sem razoes, mas sim, porque ira proporcionar beneficios ao negocio
e vai de encontro aos objetivos estratégicos.

Sokovic, Pavletic e Kern (2010) determinou um conjunto de questoes que devem

ser respondidas na fase inicial do projeto, sdo elas:

1

Porqué que o projeto é necessario
2- Qual é o ambito do projeto?
3- Quais sao as restricoes ao projeto?

4- Quem é o cliente?

Nesta fase inicial, de modo a promover o envolvimento das equipas de trabalho,
estimular o espirito de equipa e motivar os colaboradores para o desenvolvimento do
projeto, é proposta a realizacdo de uma reunido em grupo com o objetivo de debater
solucoes para a resolucao de problemas.

O brainstorming permite pensar fora da caixa, despertar novas ideias criativas e
eficientes, expor as possiveis razoes para o problema através das diferentes visdes de
cada colaborador e alinhar os objetivos as expectativas de todos os envolvidos.

Tudo o que é necesséario definir na etapa inicial do projeto pode ocorrer por meio de
um brainstorming onde nascem ideias vindas de todas as equipas de trabalho que ao

interagirem com conjunto se sentem mais motivadas para o desenvolvimento do projeto.

Medir:

Nesta fase ocorre a medicao da variabilidade do processo e, por isso, é necessario
selecionar as métricas e compreender o que deve ser medido de modo a ser possivel
identificar as causas do problema. No final desta fase, é conhecido o que est4 mal e onde
¢ fundamental atuar para corrigir.

Para Sokovic, Pavletic e Kern (2010), nesta fase devem ser respondidas as

seguintes questoes:

1- Quais sao as métricas chave do projeto?
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2- A medicao dessas métricas € possivel?
3- As métricas definidas podem ser utilizadas?

4- Qual é a estratégia de negbcio?

Analisar:

O objetivo desta fase é analisar os dados recolhidos na fase anterior de forma a
verificar as fontes de variacdo, compreender as causas na origem do problema e
confirmar as necessidades reais de melhoria.

A analise desses dados é a base para o desenvolvimento de possiveis solucoes a
implementar na proxima fase.

Nesta fase, os processos de negocio devem ser revistos e as atividades que
acrescentam ou nao valor ao processo devem ser assinaladas.

Para esta fase Sokovic, Pavletic e Kern (2010) reuniu as seguintes questoes que

auxiliam a execucao desta fase:

1- E possivel identificar as lacunas do processo atual?
2- Quais sao as causas?

3- Quais sao os recursos e os obstaculos?

Sendo esta uma fase cujo objetivo é analisar os dados recolhidos e identificar causas
na origem dos problemas, assim como, possiveis solucoes de melhoria, a utilizacao da
ferramenta Diagrama Causa e Efeito torna-se apropriada.

Desenvolvido por Ishikawa, o diagrama prioriza as entradas do processo conforme o
impacto que estas causa nas saidas ou nos requisitos do cliente.

Analisando todos os fatores que envolvem o cumprimento do processo, é possivel
identificar as causas de raiz que devem ser revistas e testadas a fim de se confirmar se
estdo ou nao a causar efeitos na variacdo dos processos de negocio. A partir da
confirmacao, as causas identificadas anteriormente vao sendo excluidas caso nio se
comprove efeitos na variacao.

Com o conjunto de causas definidas, o préximo passo é discutir solu¢oes de melhoria

para uma posterior validacio e implementacao.

Melhorar:

Nesta fase sao verificadas e validadas as solucoes propostas para resolucao do
problema e para a sua implementacdo. Para alteracGes aos processos devem ser
delineados programas de melhorias e todas as solucoes apresentadas devem ser
priorizadas, e como forma de reduzir o risco as mesmas devem ser testadas em pequenas

escalas através de ferramentas de simulagao, por exemplo.
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As questdes propostas para esta fase por Sokovic, Pavletic e Kern (2010) sdo:

1- Quais sao as atividades chave para implementar melhorias?
2- As medidas implementadas surtiram efeito?

3- As melhorias correspondem ao ambito inicial do projeto?

Depois de conhecidas as solugoes e medidas de melhoria a implementar, é proposta
a utilizacdo da ferramenta 5W2H como apoio a concretizac¢ao desta fase.

Esta é uma ferramenta que pode utilizada para tomadas de decisdao simples e
quotidianas, mas também, vinculada a outras ferramentas analiticas ou a planos que
exigem acao, assim como, em circunstancias que envolvem a implementacao de diversas
decisoes. (Nakagawa 2014)

Os 5W compreendem cinco perguntas — What? (O qué?), Who (Quem?), Where?
(Onde), When? (Quando?) e Why? (Porqué?) e os 2H correspondem as perguntas How?
(Como?) e How much? (Quanto custa?)

Por intermédio desta ferramenta, os gestores de projeto tém o conhecimento exato
do que fazer, quem vai fazer, onde, quando, porqué, como e qual o custo, dando lugar a
produtividade que nao sera afetada pela indefinicao.

Na tabela 3 esta representada a ferramenta 5 W2H com possiveis questoes que os

SPUP se debaterao para garantir a melhoria continua dos processos de negocio.

Quais sdo os processos a rever?
O qué? e Fases
e Objetivos

Quem ird rever os processos?
Quem ird atualizar os processos?
Quem? e Equipas

e Responsaveis

Onde é que os processos serdo atualizados?

Onde? e Departamento
S5W e  Software
Quando é que os processos sdo atualizados?
Quando? e  Prazos

e Cronograma

Porqué atualizar os processos?

Qual é a sua importancia e objetivos?
Porqué? e Justificagdo

e Resultados esperados

e Beneficios

2H Como? Como é que os processos serao atualizados?
e Metodologias
e Ferramentas

Quanto custa? Quais serdo os gastos?
e Tempo
e Quantidade

3 FERRAMENTA 5W2H
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A monitorizac¢do e controlo dos processos, bem como, a sua melhoria continua
deve ser aplicada constantemente, em conformidade com os prazos definidos sem
desprezar todas as questGes importantes para a sua realizacdo. A ferramenta sW2H

oferece, desta forma, diretrizes que podem ser aplicadas facilmente.

Controlar:

No caso de se registarem resultados satisfatorios dos testes realizados em
pequenas escalas, estes devem ser implementados e acompanhados de modo a se
certificar que a melhoria tem o efeito esperado no processo.

A implementacao de melhorias pode ser executada de forma direta ou sequencial
conforme o tipo de proposta e os riscos associados. Estas devem ser monitorizadas e
controladas de forma a comprovar que os objetivos sao realmente alcancgados.

Aqui deve ser dada uma especial atencao a padronizacao, a documentacao de
apoio e ao treinamento das novas formas de realizar as atividades dos processos.

Para terminar este ciclo, Sokovic, Pavletic e Kern (2010) reuniu as seguintes

questoes:

1- Osriscos, ambito, cronograma e custos foram controlados ao longo do projeto?
2- Foi elaborado um relatério final?

3- Quais sao as melhores praticas de controlo a ser utilizadas?

Nesta fase é importante monitorizar os resultados alcangados com a implementacao
das melhorias nos processos na qual a ferramenta OCAP (Out of Control Action Plan) é
bastante 1util.

OCAP - Planos de acdo para processos fora de controlo, em portugués, tém como
objetivo principal simplificar a identificacao de irregularidades que requerem melhorias.

Estes planos estao descritos através de um fluxograma com uma sequéncia de tarefas
que devem ser seguidas ap6s a identificagdo de um evento ativador e encontram-se em
constante mudanca sempre que se adquire novas informacoes dos processos.

O OCAP é dividido em trés partes, Ativadores, Pontos de Verificacao e Finalizadores.
Os Ativadores determinam em que condicbes deve ser seguido o plano; Pontos de
verificacao consistem nas condicoes do processo que devem ser averiguada de modo a
entender a causa de variagao; Finalizadores indicam quais as acdes a ser adotadas para
a supressao da causa de variacao.

(Nunes, L. 2019)
No fluxograma abaixo representado encontra-se a proposta de um fluxograma

que podera ajudar os SPUP na identificacao de alguma anomalia nos processos. A verde
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estdo representados os ativadores, a preto estao representados os pontos de verificagao

e a amarelo estao representados os finalizadores.
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FIGURA 34 FLUXOGRAMA OCAP

Quando o processo sai fora do controlo, significa que ocorreu alguma alteracao
no processo e € necessario identificar qual a causa que esté na origem do acontecimento.
As variacoes dos processos devem ser reportadas ao Gestor de Processos e devem ser
registadas num documento para que as anomalias, causas e tomadas de acbes
permanecam registadas para consulta futura.

O OCAP permite resolver problemas de forma rapida e adequada envolvendo

sempre todos os intervenientes dos processos
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5.2. Modelo a luz das mediacoes

Com a passagem do paradigma custodial para o paradigma poés-custodial, a
mediacao da informacao passa a estar centrada no utilizador e no acesso que este tem a
informacao. Estamos perante um paradigma voltado para sistemas de informacao onde
o utilizador se define como um elemento crucial e onde atender as suas necessidades
informacionais e tracar os SI consoante os seus perfis torna-se essencial.

A evolucao tecnologica criou novas formas de acesso a meios infocomunicacionais
tornando a comunicacao um processo mais simples e fluido.

A par da evolucao da tecnologia surge nos individuos e institui¢oes a necessidade
de adquirir novas competéncias para a utilizacdo, producdo e disseminacdo da
informacao, assim como, para comunica¢do. Deste modo, o ambiente digital em que
vivemos exige repensar na forma como a informacao esta a ser utilizada e como o seu
acesso é facilitado.

Torna-se, desta forma, necessario adotar modelos adequados a realidade atual das
instituicoes, visando melhores praticas de gestao da informacao e promociao da
comunicacao.

Assumindo a existéncia de um ecossistema organizacional nos SPUP baseado na
definicao de Mars, Bronstein e Lusch (citada na obra de Marta Brandao “Para uma
cidadania participativa: uma proposta de modelo infocomunicacional” 2018) que refere
um “..sistema composto por actores e organizacgoes, [...] no qual os fluxos de informacdo e
recursos permitem a conectividade e interactividade contribuindo para um novo modelo de
gestao.”( Mars, Bronstein e Lusch 2012).

Semelhante ao ecossistema municipal estudado por Brandao (2018), o ecossistema
institucional dos SPUP considera trés dimensoes pertinentes: a dimensdo humana, a
dimensao operativa e a dimensao infocomunicacional.

A dimensao humana abarca os atores envolvidos no fluxo de informacao da
instituicao, assim como, todos os utilizadores (colaboradores das UOs, SAs, entre outros)
finais do produto informacional e plataformas digitais da instituicao.

A dimensao operativa representa a competéncias que a instituicdo dispde para
planear estratégias de implementacao para os seus sistemas tecnolégicos de apoio aos
processos de negocios dos servigos integrados nos SPUP.

Por ultimo, a dimensao infocomunicacional integra os conceitos de comunicacao e
informacdo por via de fluxos informacionais acessiveis por diversos canais de
comunicacao.

Segundo Brandao (2018), a abordagem das mediacoes ostenta uma posicao
consideravelmente importante face a relevancia concedida ao informacionalismo e a

tecnologia, considerando que a cultura de media¢des é fundamental no ambito do

119



ecossistema institucional.

Nesta perspetiva, a Brandao (2018), identifica quatro tipos de mediacao aplicaveis
ao contexto da instituicdo publica, sao eles: a mediacao informacional, a mediacao
comunicacional, a mediacao administrativa e a mediacao tecnologica, a qual designou
por MICAT- Mediacao InfoComunicacional, Administrativa e Tecnologica, como é
possivel verificar na seguinte tabela.

Esta é uma tabela desenhada a luz do estudo de caso desenvolvido por Marta
Brandao, o Municipio, uma instituicao publica, tal como, os SPUP. Desta forma, torna-
se util a exploracao desta tabela passivel de se aplicar ao presente projeto, ocorrendo
numa perspetiva de apoio direto a atividade administrativa e a gestao institucional para
além das fronteiras dos tradicionais SI.

Esta serd a logica orientadora do desenvolvimento de um modelo
infocomunicacional para os SPUP de forma a auxiliar a implementacao de melhorias.

A luz do modelo infocomunicacional desenvolvido por Brandao (2018) para o

municipio, sera abordado um modelo para os SPUP resultante do modelo SI-AP (Pinto

&Silva, 2005; Pinto, 2015).

Mediagdo Informacional

Organizacdo e represenfacdo da informacio
mstitucional e da mformacio recebida de fontes
externas. Os profissionais de mformacdo sdo
responsavels maximos da MI, mas a mesma ocorre
em todas as umdades organicas. Deve ser vista em
paridade com MC.

Mediagio Comunicacional

Mediagio Admumstrativa

Mediacio Tecnologica

Desenho de canais de comunicacéo entre o Cidaddo
e a mnstituicdo; garante de comunicaciio imnfra, mter
e supra institucional Os profissionais da
comunicacio sdo os responsavels maximos da MC,
mas a mesma ocorre em fodas as umdades
organicas. Deve ser vista em paridade com MI

Orgamizacdo e representados dos  fluxos
procedumentais da mstituigdo, dispombilizando
uma carta de servigos ao Cidaddo. Os profissionais
da qualidade e servicos de front office sdo os
responsavels maximos da MA mas a mesma ocorre
em todas as umdades organicas.

Gestao das ferramentas tecnologicas
disponibilizadas ao ufilizador inferno e ao Cidadio.
Esta mediacdio (MT) apresenta-se como

4 MEDIACAO INFOCOMUNICACIONAL, ADMINISTRATIVA E TECNOLOGICA

FONTE: BRANDAO (2018)

Como ja referido no decurso do projeto, o SI-AP é um modelo que atenta o ciclo

de vida desde a fase de concecao da plataforma tecnoldgica, incluindo um hardware e um
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software, até a producdo, disseminacao, avaliacdo, armazenamento, disponibilizacdo e
preservacao da informacao.

Brandao (2018) no seu estudo propoe o desenvolvimento de um SIMAP -
Sistema de Informac¢do Municipal — Ativa e Permanente como um modelo capaz de criar
condicoes de eficiéncia e eficacia ao processo infocomunicacional municipal.

Através deste modelo, a autora pretende reunir um conjunto de variaveis
essenciais, desde o fluxo de informacao, percorrendo os processos de negdcio e
tecnologia finalizando com um plano de comunicagao aplicado a informagao produzida
no ambito dos processos de negocio.

No campo da GI na area universitaria portuguesa, Pinto (2015) apresentou o
MGSI-AP — Modelo de Gestao do Sistema de Informacao [Unversitaria] — Ativa e
Permanente. Este é também um modelo baseado no SI-AP, assumindo trés pilares de
investigacdo: a vertente social/humana - informacdo e pessoas — e a vertente
tecnologica.

Segundo Pinto (2016) o MGSI-AP

“Decorre deste posicionamento a valorizacdo do central SI-AP, resultado do
fluxo infocomunicacional, do SGP, que corporiza as competéncias, aptidoes e
experiéncia dos atores do Sistema Social (Organizagdo/Institui¢@o) e, também,
da tecnologia (STI), mediador indissociavel. O MGSI-AP visa a gestdo deste
equilibrio, suportando o pensamento sistémico uma orientacdo a problemas ou
a casos, quer pela via investigativa, quer pela via operacional. A via
investigativa ficou patente, por exemplo, no percurso de investiga¢do de base
quadripolar em GI (2007-2012), a par do posicionamento paradigmatico e
tedrico, ja expostos. A via operacional desenvolver-se a partir deste modelo de
intervencdao correspondendo a urgéncia do compromisso das organizacoes e
instituicoées com a GI, reconhecendo o imperativo da concecdo e implementacao
de um Sistema de Gestao de Informacao [Ativa e Permanente] (SG_SIU_AP)
focado nos PROCESSOS de GI e efetivado pelos SERVICOS de GI, numa aceg@o

ndo organica.”

Tendo como base o SIMAP que se encontra estruturado em quatro &reas:
organizacao, informacao, administracao e tecnologia, evoluindo para o desenvolvimento
do SICMAP este passa a integrar uma nova area: a da comunicacao.

Ambos os modelos MGSI-AP e o SICMAP sao concilidveis em relacado a

informacional e a dimensao tecnolbgica.
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No SICMAP a dimensao informacional verifica-se num plano operacional ao nivel
da Arquitetura da Informacdo e a dimensdo tecnolégica ao nivel da Arquitetura
tecnologica.

Em relacdo a dimensdao comunicacional, no MGSIU-AP esta enquadra-se no
fenomeno decorrente do fluxo informacdo — comunicacdo, enquanto o SICMAP
enquadra a esta dimensdao individualmente, ainda que representado em fluxo
infocomunicacional, devendo ser representado ao nivel operacional por intermédio de
um Modelo de Comunicacao. (Brandao 2018)

Realizando um diagnéstico ao modelo infocomunicacional do municipio,

Brandao (2018) obteve a seguinte ilustracao:

Plataformas de Comunicagao

Cidadao

Processos
Administrativos

Gestdo de Informagao

preservada

A 4
Plataformas de Comunicacdo

FIGURA 35 MBSIM - MODELO BASE DO SISTEMA DE INFORMAGAO MUNICIPAL
FONTE: BRANDAO (2018)

Este é um modelo agregado a GI integrando quatro dimensdes: a dimensao
organico-funcional, a dimensao processual, a dimensao informacional e a dimensao
tecnolobgica.

O fluxo de gestdo de informacdo suporta e é suportado pelo modelo
comunicacional, que devera ser visivel por via das plataformas de comunicacao internas,
ou externas.

Na base do modelo estao consideradas as diversas ligacoes existentes numa

instituicdo publica, tais como: a estrutura organica que concretiza processos de negocio
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conforme as suas competéncias; por seu lado, dos processos cumpridos resulta da
producao de informacao que é preservada com o apoio das tecnologias; as tecnologias
irdo também suportar a execucao dos processos de negdcio sendo diretamente utilizada
pelos atores organico funcionais. (Brandao 2018)

De um modelo infocomunicacional dirigido a administracao publica espera-se
um modelo adaptado nao limitado a mera representacao de informacao que pode ser
alcancado através da mediacdo humana.

Neste sentido, para a existéncia de um fendmeno comunicacional na instituicao,
€ necessaria a combinacdo das quatro mediagoes (infocomunicacional, administrativa e
tecnologica) enquanto suporte de um sistema de informacao ativo e permanente.

Os SPUP tém como modelo de gestao os servicos partilhados o que significa a
centralizacdo de servigos e recursos num s6 local, prestando apoio as UOs, SAs e demais
agrupamentos de unidades organicas.

Estes ndo devem ser vistos como unidades e servigos isolados, viabilizando a
interacdo entre eles na busca de um 6timo resultado final.

As TIC assumem uma importancia crucial nos SP facultando utilidades para a
producdo, utilizacdo, disseminacdo e armazenamento de informacao essencial para os
colaboradores realizarem as suas atividades.

Tratam-se de ferramentas facilitadoras com a capacidade de transformar a
informacao transparente e acessivel a todos os interessados, todavia, os canais de
comunicacao disponibilizados pelas TIC nao podem ser o Gnico canal de comunicagao.

Para tal, foi criado como modelo comunicacional o MPSPUP para as UOs se
relacionarem.

A fusdo das quatro mediacoes, anteriormente abordadas, é a melhor pratica de
mediacao dentro de uma instituicao propiciando vantagens de todas as mediagoes, nao
isolando cada uma delas que iriam, de certeza, criar problemas constrangimentos na

implementac¢ao de melhorias.

Conclusoes e perspetivas de desenvolvimento

Devido a dindmica institucional, com as mudancas que lhe sdo inerentes, os SPUP
mudam também, acompanhando a dindmica. Face a este cenario, tém a necessidade de
atualizar, melhorar e redesenhar continuadamente os seus processos de negocio.

A melhoria continua é um elemento essencial para as instituicées que procuram
constantemente um maior nivel de produtividade, eficacia e obtencao de melhores

resultados.
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O BPM revelou-se uma metodologia proficiente para a modelacao, redesenho,
monitorizacao e melhoria dos processos de negocio. As ferramentas de modelacao de
processos que suportam o BPM fornecem as institui¢oes vantagens significativas na
melhoria dos processos, porém, é imprescindivel previamente a realizacao de uma
analise a situacao atual dos processos de forma a identificar possiveis oportunidades de
melhoria.

Através da analise a situacdo atual dos processos (AS-IS) identificaram-se
diversas propostas de melhoria de modo a combater as varia¢ées nos processos.

Posteriormente a analise AS-IS, foram reconhecidas oportunidades de melhoria
que se sucederam em propostas de mapeamento TO-BE, onde se apresentaram novos
desenhos de processos com solugcbes de melhoria, de acordo com as variacGes
anteriormente constatadas. Nesta fase que visou a melhoria continua dos processos,
ocorreu a reformulacdo da sequéncia de atividades, introducao de novas tarefas e
exclusao de outras que ja nao se enquadram na forma de trabalhar.

Assim sendo, foram atualizados os processos de negocio da Unidade de Compras
dos SPUP, bem como, a reestruturacdo do manual de processos onde se encontram
documentados os processos de negocio.

Além da atualizacao dos processos, era imprescindivel reestruturar o MPSPUP
devido a importéncia que este assume para os colaboradores dos SPUP.

A concretizacdo com sucesso dos processos deve-se muito ao Manual que
descreve como as atividades devem ser realizadas e por quem auxiliando os profissionais
em caso de davidas, nomeadamente, os profissionais recentes na instituicao. Deste
modo, tornar o manual claro e objetivo, simplificando o entendimento, compreensao e
leitura dos processos foi um objetivo primordial do projeto.

O software que suporta os processos de negocio dos SPUP é, atualmente, um
software que regista algumas insuficiéncias nao satisfazendo as necessidades sentidas
pelos seus utilizadores. Procedeu-se, assim, a elaboracao de um documento de requisitos
onde, em conjunto com o utilizador final da ferramenta de modelacao, foram definidos,
acordados e validados os requisitos funcionais e nao funcionais que uma possivel nova
ferramenta para modelacao dos processos teria que cumprir.

Com base na analise e comparacao de quatro ferramentas (Draw.io, Lucidchart,
Heflo e Bizagi) foi eleita a ferramenta que mais requisitos cumpria e com mais
capacidade de suprimir as insuficiéncias da atual.

A ferramenta Heflo revelou-se uma solucdo poderosa na modelacao,
automatizacao e redesenho de processos de negbcio, cumprindo um maior namero de

requisitos validados pelo utilizador.
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Atualizar os processos nao basta para efeitos de concretizacdo da estratégia de
melhoria continua, é imprescindivel assegurar que esta se mantém permanentemente na
instituicao.

Com essa finalidade, foi desenvolvido um modelo de monitorizacao e controlo
dos processos de negocio.

Sustentado no ciclo DMAIC, foi elaborado um roadmap que tem como funcao
primordial fornecer a informacao necessaria & monitorizacdo dos processos, desde a
definicao de objetivos, proposta de atividades e ferramentas, modelos e técnicas, etc.

O roadmap oferece uma visao grafica que serve de guia para o desenvolvimento
de um projeto, neste caso, a melhoria continua dos processos, onde estao planeadas as
fases que devem ser seguidas passo a passo. Este deve estar acessivel a todos os
envolvidos no processo com o intuito de todos compreenderem o que deve ser feito,
coordenando os esforcos de acordo com a fase do ciclo em que se encontram.

Contudo, a eficacia de qualquer estratégia de controlo depende da adequacao das
medidas adotadas.

A luz do modelo das mediacdes informacional, comunicacional, administrativa e
tecnologica (MICAT) foram promovidas nocdes essenciais que promovem uma
comunicacao clara e consistente entre os servicos dos SPUP, possibilitando o
alinhamento global da instituicao com a estratégia da gestao dos processos de negocio.

A dificuldade de implementacao de melhorias muitas vezes nao se encontra nas
medidas a adotar, mas sim, no processo infocomunicacional da instituicao.

O papel das plataformas digitais nao se prende apenas no apoio a implementacao
de melhorias mas, também, nas vias de comunicacdo, producao, utilizacao e
armazenamento de informacao.

Devido ao ecossistema dos SPUP constituido por diversas unidades organicas
distribuidas pelas faculdades da U.Porto que estdo suportadas e articuladas por
intermédio de sistemas tecnolégicos de informacao, urge a necessidade de estabelecer
modelos que salvaguardem os beneficios das plataformas digitais no comportamento
informacional e no ato comunicacional.

Por conseguinte apresentou-se o modelo das mediacGes informacional,
comunicacional, administrativa e tecnologica com o objetivo de promover um olhar
profundo da combinacdo destas quatro mediacoes que produzem beneficios frutiferos
com a sua aplicacao.

Do projeto desenvolvido resultou a atualizacao e reestruturacdo do Manual de
Processos dos Servicos Partilhados da Universidade do Porto, atendendo de forma
particular aos processos da Unidade de Compras, complementada com a preparacao de

um Roadmap para a Manuten¢do dos Processos, que integra um modelo de
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monitorizac¢ao e controlo dos processos, entre outros instrumentos desenvolvidos para o
efeito.

Em termos de trabalho futuro, a implementacdo de uma ferramenta de
modelacdo de processos de negocio devera ser um passo prioritario para os SPUP com o
objetivo de alcancar uma modelacao de processos mais dinamica e atrativa capaz de
transformar, de igual forma, a leitura dos processos mais simples e cativadora.

Uma vez que, atualmente, se encontra em acdo um plano de alteracdo a
plataforma do sistema de gestdo de processos, também a forma de trabalhar ira ser
alterada.

A atualizacao dos processos referentes a Unidade de Compras surgiu como teste
que deve ser estendido a todos os outros servicos integrados nos SPUP de forma a possuir
a atualizacdo de todos os processos para uma posterior integracao no sistema de gestao

de processos.
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Guido da visita a Camara Municipal do Porto

No ambito da dissertacdo “Gestdo de Processos de Negdcio nos Servicos Partilhados da
Universidade do Porto: Proposta de atualizagdo e melhoria continua.”, surgiu a
oportunidade de visitar o sistema de qualidade do Municipe do Porto, como caso de
referéncia e modelo de boas praticas. Para tal, foi desenvolvido o presente guido de
duvidas que procura conhecer e compreender como é que o sistema de qualidade do
Municipe do Porto estd a ser atualizado, visando absorver principios passiveis de aplicar
a atualizacdo do Manual de Processos dos SPUP.

1- Quais sdo os resultados esperados apos a atualizacdo do sistema de qualidade?

2- Como foi realizada a recolha de dados e informagao Uteis a atualizagao?

3- A estrutura do Manual de Qualidade segue alguma norma certificada?

4- Como esta representada a interacdo dos processos da organizagao?

5- A forma como o texto estd colocado na pagina e a posi¢cdo das imagens e/ou
fluxogramas estd pensada estrategicamente de forma a proporcionar uma
leitura simples e um entendimento mais rapido?

6- Sesim, como?

7- Existem processos que envolvem documentacdo necessdria a sua prossecucao,
como é que estd disposta essa documentacdo?

Janeiro, 2019

Erica Fernandes
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Anexo 2 - Documento de Requisitos: Ferramenta de Modelacao

de Processos de Negocio
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Documento de Requisitos

Ferramenta para modelacao de processos de negocio

Desenvolvido no ambito da Disserta¢do “Gestao de Processos de Negdcio nos Servigos
Partilhados da Universidade do Porto: Proposta de atualizacdao e melhoria continua.”

Data: maio de 2019

Realizado por: Erica Fernandes
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Introducao

Tendo em vista a centralizacdo de servigcos e recursos, a Universidade do Porto
adotou o conceito de servicos partilhados assumindo a denominacdo de Servicos
Partilhados da Universidade do Porto (SPUP).

Os SPUP foram concebidos com o objetivo de potenciar a aplicacdo de principios
uniformizados as Unidades Organicas (UOs) e Servicos Auténomos (SAs) através da
normaliza¢ao de procedimentos e tarefas de suporte assente na qualidade e melhoria dos
servicos. Simultaneamente, e com vista a efetivacao do conceito de servigos partilhados
e do modelo comunicacional criado para os SPUP se relacionarem com as UOs e os SAs,
foi elaborado um Manual de Processos.

Trata-se de um documento que retine informacao sistematizada e criteriosa referente
a estrutura organizativa central da universidade, articulando com os processos
organizacionais das UOs e atuando como um instrumento facilitador no exercicio das
tarefas diarias da instituicao.

Todavia, com as mudancas frequentes da dinamica institucional varios processos
encontram-se desatualizados e a estrutura do préprio manual necessita de uma atualizagao
tornando-a mais atrativa.

Neste sentido, ira ser realizada uma atualizacdo na propria estrutura do manual e nos
processos de negocio das areas de Recursos Humanos, Unidade de Compras e Apoio Juridico,
no ambito da dissertacdo de mestrado “Gestdo de Processos nos Servigos Partilhados da
Universidade do Porto: Proposta de atualizacdo e melhoria continua.”

Para tal, sera adotada uma ferramenta de modelacao de processos de negbcio com a notacao
BPMN com a capacidade de tornar a sua estrutura mais atrativa e de simplificar a leitura e a
compreensdo dos processos.

O presente documento especifica os requisitos que a ferramenta eleita para o
mapeamento dos processos de negbdcio do manual deve conter cuja determinacdo da
ferramenta a ser utilizada esti representada numa matriz onde é possivel verificar o
preenchimento dos requisitos pré-definidos.

Para elaboracao deste documento foram utilizadas boas praticas e modelos de
referéncia que auxiliaram a defini¢do de requisitos e a construcio do proéprio documento
como o Modelo para Especificacoes de Requisitos — Volere, Pratica Recomendada pelo IEEE
para Especificacoes de Requisitos de Software e ISO/IEC 25010.

O Modelo para Especificacoes de Requisitos — Volere, desenvolvido em 2006 por
James e Suzanne Robertson € o resultado das suas experiéncias, consultas e pesquisas na
area de Engenharia de Requisitos onde estdao reunidas diretrizes para a elaboracao de um

documento de requisitos.
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A Pratica Recomendada pelo IEEE para Especificacoes de Requisitos de Software é
um documento que descreve como especificar requisitos de software com qualidade e
fornece diversos exemplos de requisitos aplicados para software em desenvolvimento, mas
também requisitos que auxiliam na sele¢do de produtos de software.

Por fim, a ISO/IEC 25010 € uma norma disponibilizada em 2011 direcionada para a
qualidade que todos os software e sistemas devem possuir de modo a que o produto final a

ser entregue nutra um nivel muito alto de qualidade.

1.1 Problema/Oportunidade

O maior propdsito do Manual de Processos dos SPUP ¢ auxiliar os colaboradores
na realizagdo das suas atividades. O facto de se encontrar desatualizado torna a sua
utilizacao ineficaz comprometendo o nivel de qualidade da produtividade da instituicao.

Apobs uma analise ao manual verificaram-se aspetos negativos em relacao a sua
estrutura que influencia a pesquisa e a leitura dos processos.

Nesta perspetiva, torna-se imprescindivel a atualizacao dos processos de negocios
e da estrutura do manual.

A necessidade de manter o manual atualizado visando a melhoria continua cria a
oportunidade para uma proposta de ferramenta de modelacao de processos capaz de os
atualizar e assegurar que mapeamento dos processos de negbcio deve-se apresentar
atrativo e bem organizado de modo a evitar conduzir em erro a sua interpretacao e

simplificar a sua leitura.

1.2 Visao geral do documento

O documento esta organizado em sete secgoes, expostas abaixo, que facultam a

informacao referida ao longo do documento.

e Seccdo 1: expOe uma breve introduc¢ao ao documento assinalando os objetivos do
mesmo, a identificacdo do problema, uma visao geral do documento e as

convencoes, termos e abreviacoes que o compdem.

e Seccao 2: apresenta uma visao geral das ferramentas através da caracterizacao do

seu escopo e da descricao dos seus utilizadores.

e Seccdo 3: aponta os requisitos funcionais e nao funcionais indicando o
identificador, o titulo, uma breve descricao, os atores envolvidos e prioridade,
bem como, a especificagdo de requisitos propostos e a especificacao de requisitos

validados pelo utilizador final.
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® Seccdo 4: exibe a matriz onde é realizada uma comparacao das ferramentas, de
acordo com os requisitos preenchidos, a fim de se selecionar apenas que sera
proposta como ferramenta futura a ser utilizada pela Universidade do Porto.
Nesta seccao é também exibida a matriz de requisitos baseados na especificagcao

de requisitos propostos.
e Seccao 6: apresenta a conclusao final.
e Seccao 7: comporta a informacdo complementar relacionada ao documento.

e Seccao 8: expoe os recursos bibliograficos que auxiliaram o desenvolvimento

deste documento.

1.3 Convencoes, termos e abreviaturas

A fim de contribuir para a correta interpretacao do documento, sao descritas a seguir,

algumas convencgdes, termos e abreviagoes.

1.3.1 Requisitos funcionais

Requisitos funcionais sdo aqueles que especificam as funcionalidades que o sistema
deve ou nao realizar em beneficio dos utilizadores. Variam consoante o tipo de software
e sistema em desenvolvimento e dos utilizadores a quem se destina e devem ser sempre

consistentes sem a existéncia de defini¢oes contraditorias.

1.3.2 Requisitos nao-funcionais

Requisitos nao-funcionais sao aqueles que nao estao relacionados diretamente
com as funcionalidades do software e do sistema, mas sim ao limite de utilizacao e as
propriedades do software como por exemplo, confiabilidade, desempenho, seguranca,
entre outras. Este consideram-se requisitos muito importantes, uma vez que, na falha de
um deles o sistema pode ser inutil, enquanto, na falha de um requisito funcional apenas

uma parte do sistema pode ficar comprometida.

1.3.3 Identificacao de requisitos

Por convencao, a referéncia aos requisitos é constatada na seccao correspondente
ao tipo de requisito (funcional ou ndo-funcional) apresentados numa tabela, conforme a

especificacao a seguir:
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Designacao do
requisito
1D
Titulo
Descricao
Atores
Prioridade

Todos os requisitos possuem um identificador Gnico que os identifica. A
numeracao inicio com o identificar RFo1 ou RNF01 e prossegue ao mesmo tempo que

surgem novos requisitos.

1.3.4 Prioridades dos requisitos

As prioridades atribuidas aos requisitos, nas seccoes 3 e 4, seguem as designacoes
“essencial”, “importante” e “desejavel”.
e Essencial: sdo os requisitos fundamentais para o funcionamento da ferramenta.
e Importante: sdo requisitos importantes para a ferramenta, contudo a sua
auséncia nao impede o seu funcionamento comprometendo apenas a operacao
satisfatoria.
e Desejavel: sao os requisitos que nao prejudicam as funcionalidades basicas da
ferramenta, ou seja, a ferramenta nao depende deles para funcionar de forma
satisfatdria. Caso ndo sejam implementados em tempo habil, podem incorporar

uma versao posterior.

1.3.5 Abreviaturas

RF — Requisito funcional

RNF — Requisito nao-funcional

2 Descricao geral das ferramentas

Quatro ferramentas de modelacdo de processos de negocio serao descritas e
analisadas com base nos requisitos definidos a fim de se verificar qual é a que mais

satisfaz as necessidades da Universidade do Porto.

Bizagi
O Bizagi Modeler é uma ferramenta desenvolvida pelo 1BIZAGI para modelacao
descritiva, analitica e de execucao de processos de negocio com base nas regras

normalizadas da linguagem BPMN. E uma ferramenta paga, apresentando uma versio
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comercial para as organizacoes interessadas, contudo disponibiliza um modulo gratuito
para modelacido de processos de negdcio mas nao permite a automatizacao dos
mesmos. (Bizagi, s.d.a)

Esta ferramenta possui um ambiente grafico intuitivo possibilitando modelar e
automatizar os processos de negocio de forma agil, assim como, automatizar os
diagramas ou modelos. De forma a complementar o fluxo do processo, oferece a
oportunidade de documentar os elementos com a criacio de novos campos de
informacao.

Possui uma funcionalidade que auxilia o utilizador a validar a integridade do
processo de acordo com as regras da linguagem BPMN, evitando a utilizacao errada de
elementos. Outro recurso bastante proveitoso é a simulacao de processos. (Bizagi, s.d.b)

Os modelos concebidos sao armazenados no formato original da ferramenta
(.bpm) mas a sua exportacao pode ocorrer em diversos formatos de imagens tais como
PNG e BMP e em documentos em formato PDF, DOC, WIKI e HTML. Os formatos BPMN
e XPDL estao também disponiveis para exporta¢ao e importacao de arquivos.

Com o propésito de apoiar o utilizador, a ferramenta estd disponibilizada em
diversos idiomas, dispoe de foruns e webinars, videos, blog, material de apoio, entre

outros, onde é possivel esclarecer as dividas sobre a ferramenta. (Bizagi, s.d.c)

Heflo

O Heflo BPM foi desenvolvido com o propésito de modelar, mapear, automatizar
e documentar processos de uma forma 4gil e simples num ambiente bastante intuitivo e
atrativo. O moédulo de documentacdo BPMN ¢é online funcionando diretamente no
brower sendo desnecessaria a sua instalacao nas maquinas. Assim, qualquer utilizador
com ligacao a rede pode aceder a ferramenta em qualquer lugar e a qualquer momento.
A vantagem de uma ferramenta na nuvem é a reducao de custos de manutencao, pois
manter os modelos em data centres acarreta custos mais elevados, como por exemplo,
na seguranca.

A ferramenta disponibiliza um modulo académico gratuito para modelacao de
processos e uma versao comercial paga para organizacdes. (Heflo, s.d.a)

Caracteriza-se por ser um produto colaborativo, com a integracao de uma janela
de conversas entre os envolvidos no processo, para cada pedido pode ser atribuido
automaticamente um responsavel, oferece maior transparéncia sendo que o
desenvolvimento dos processos pode ser acompanhado por varios utilizadores, o
monitoramento das tarefas dos processos inclui alertas através de prazos pré-definidos
e com a apresentacao de listas de tarefas, faculta um arquivo na nuvem com os diagramas

armazenados, possui um controlo de versoes, gera dados que alimentam indicadores
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sobre a satisfacdo dos cliente por exemplo, que podem ser visualizados através de
graficos, listas e filtros interativos e os processos sao monitorizados em tempo real.

Uma outra funcionalidade dos utilizadores é o envio de sugestoes de edicao, sobre
outros processos e a possibilidade de aprovar a versao final do processo para consulta no
portal. (Heflo, s.d.b)

No decorrer da modelacao, as raias ajustam-se automaticamente conforma a
adicao de novos elementos que podem ser complementados com a formatacao de texto,
criacdo de tabelas, entre outros.

Os modelos gerados sao armazenados na nuvem da ferramenta e podem ser
exportados em formato .bpmn, PNG, PDF, Word, Excel e HTML.

Lucidchart

O Lucidchart é uma ferramenta utilizada para modelacao e automatizacao de
processos de negbcio e possui suporte para a linguagem BPMN. Funciona online
concedendo acesso a ferramenta em todos os lugares com ligacao a rede permitindo que
varios utilizadores em diferentes locais possam colaborar no mesmo processo.

Apresenta quatro pacotes pagos com diferentes especificidades que respondem a
um conjunto de necessidades sentidas por um determinado grupo de utilizadores. Ha
ainda um pacote gratuito disponibilizado que permite apenas a utilizacao de 60 atributos
para modelar os processos de negocio. (Lucidchart, s.d.a)

Define-se como uma ferramenta de facil utilizacdo com a oportunidade do
utilizador configurar atalhos capazes de agilizar o desenho do processo. Os utilizadores
iniciantes conseguem produzir mapas mentais ou fluxogramas em poucos minutos sem
encontrarem dificuldades e os utilizadores profissionais elaboram diagramas de rede
pormenorizados com a mesma facilidade.

Voltada para os administradores, estes podem configurar permissoes, transferir
as contas dos utilizadores apenas para uma tnica conta com o objetivo de simplificar a
gestao de documentos. Esta funcionalidade é importante para evitar a remocao de
documentos aquando a saida do criador. Existe ainda a oportunidade do administrador
conceder somente permissao de visualizacao dos documentos para todos os interessados.
(Lucidchart, s.d.b)

Aos processos de negocio é possivel acrescentar comentarios que mais tarde
poderao receber resposta de outros utilizadores.

A ferramenta dispoe ainda de uma opcao que separa os diagramas realizados para
apresentar ao publico e outra opcao para divulgar o trabalho elaborado a todos os

interessados por intermédio de um URL.
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Draw.io

O Draw.io é uma ferramenta gratuita que permite a construcao de diagramas de
fluxo, UML, Diagramas de rede, Modelos de Processos de Negocio, Organogramas,
modelos de wireframes, entre outros. (Draw.io s.d.a)

A sua principal caracteristica é a usabilidade simples que facilita qualquer
utilizador na realizacdo das suas tarefas.

Esta integrado nos servicos oferecidos na plataforma do Google Drive e, por isso,
para a utilizacdo deste servico é necessario possuir uma conta no Gmail, OndeDrive ou
Dropbox.

A sua atividade é na web sendo necessario obter ligacao a rede, serve-se do
sistema de partilha no servico cloud da Google que possibilita a colaboracdo em
simultaneo com intimeros utilizadores.

Os diagramas criados podem ser armazenados na cloud ou exportados para os
dispositivos dos utilizadores nos formatos JPG, PNG, GIF, PDF, SVG e XML.

Dispoe de material de apoio audiovisual e textual que auxilia os utilizadores a
trabalharem com a ferramenta, através de explicagcbes e demonstragdes passo a passo.
(Draw.io s.db)

2.1 Descricao dos utilizadores

Os utilizadores sao as pessoas, organizagoes ou instituicoes que utilizam, pelo
menos, uma das fun¢des de um determinado produto ou servico concebido.

Neste caso, os utilizadores sao todos os interessados que consultam o Manual de
Processos que contém os processos necessarios a execucao das tarefas diarias dos
profissionais da instituicio em questao. Sao colaboradores de diversas areas desde
recursos humanos, economia, direito, etc. Poucos sao os individuos com formacao em
gestao de processos e que compreendem a linguagem BPMN perfeitamente. Por estes
motivos, é essencial que o modelo de processos seja o mais simplificado e de facil leitura
e entendimento, assim como, as descri¢cdes fundamentais que acompanham os processos

sejam as mais explicitas.

3 Requisitos Funcionais e Requisitos Nao Funcionais

A especificacdo de requisitos teve como objetivo especificar requisitos funcionais e
nao funcionais para adquirir uma ferramenta de modelacao de processos de negocio de
qualidade e apta a satisfazer as necessidades dos SPUP. Assim sendo, neste ponto, estao

reunidas as caracteristicas que a ferramenta deve atender.
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Para tal, foi necessario compreender o dominio da aplicagdo e o problema em

questao, entender o negocio e as reais necessidades dos utilizadores da ferramenta.

Desta etapa resultou um conjunto de requisitos especificados com base nas diretrizes

assentes nas boas praticas e modelos de referéncia, mencionados anteriormente. (Ver

Introducao)

Deste modo, os requisitos propostos compreendem caracteristicas como a

usabilidade, confiabilidade, seguranca, integridade, portabilidade, eficiéncia, etc. que a

ferramenta deve possuir.

3.1. Requisitos Funcionais

Requisito de idiomas

ID

Titulo
Descricao
Atores

Prioridade

RFo1

Requisito de idiomas

A ferramenta deve conter o idioma inglés e/ou portugués.
Gestor de processos

Importante

Requisito de desempenho

ID
Titulo

Descricao

Atores

Prioridade

ID

Titulo
Descriciao
Atores

Prioridade

ID

Titulo
Descricao
Atores
Prioridade

RFo2
Requisito de documentacao

A ferramenta permite documentar os elementos com o identificador das
atividades.
Gestor de processos

Essencial

RFo3

Requisito de pesquisa

A ferramenta permite a pesquisa de um processo pelo nome do mesmo.
Gestor de processos e utilizador

Importante

RFo4

Requisito de desempenho

As raias do processo ajustam-se automaticamente
Gestor de processos

Essencial

Requisito de Exportacao
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ID RFo5

Titulo Requisito formato de exportacao

Descricao A ferramenta deve permitir a exportacdo dos diagramas criados em
diversos formatos, principalmente, em formato PNG e PDF.

Atores Gestor de processos e utilizador

Prioridade Essencial

Requisito de Simulacao de Processos

ID RFo06

Titulo Requisito de simulagdo de processos
Descricao A ferramenta permite a simulacao de processos.
Atores Gestor de processos

Prioridade Importante

Requisitos de Regulamentacao

ID RFo7

Titulo Requisito de limite de acesso

Descricao A ferramenta limita o acesso a utilizadores autorizados.

Atores Gestor de processos e utilizador

Prioridade Essencial

ID RFo8

Titulo Requisito de acesso as contas de utilizadores

Descricao As contas dos utilizadores estao protegidas por senhas.

Atores Gestor de processos e utilizador

Prioridade Essencial

ID RF09

Titulo Requisito de partilha

Descricao A ferramenta permite a partilha de processos de negocios com outros
utilizadores.

Atores Gestor de processos e utilizador

Prioridade Desejavel

ID RF10

Titulo Requisito de Administracao de perfil

Descricao Os administradores do processo podem delegar direitos de edicdo a
outros utilizadores.

Atores Gestor de processos e utilizador

Prioridade Importante

Requisito de Suporte

ID RF11
Titulo Requisito de suporte
Descricao O suporte oferecido sobre a ferramenta deve ser permanente.
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Atores
Prioridade

ID

Titulo
Descricao
Atores

Prioridade

Gestor de processos e utilizador

Importante

RF12

Requisito de suporte

A ferramenta deve funcionar na web.
Gestor de processos e utilizador

Importante

Requisito de Gratuitidade

ID

Titulo
Descricao
Atores

Prioridade

ID
Titulo

Descricao

Atores

Prioridade

RF13
Requisito de gratuitidade

A ferramenta é totalmente gratuita
Gestor de processos e utilizador

Importante

RF14
Requisito de gratuitidade

A versao gratuita da ferramenta permite a modelacdo de processos de
negocio sem limites.
Gestor de processos

Essencial

3.2. Requisitos Nao Funcionais

Requisitos de Portabilidade

ID

Titulo
Descricao
Atores

Prioridade

RNFo1

Requisito de portabilidade

Capacidade de portabilidade da ferramenta para outros ambientes.
Gestor de processos e utilizador

Desejavel

Requisitos de Usabilidade e Humanidade

ID
Titulo

Descriciao

Atores

Prioridade

ID

RNFo2

Requisito de aprendizagem

A ferramenta deve ser capaz de ser utilizada por profissionais que nao
receberdo formacao antes sobre o seu funcionamento.
Gestor de processos

Essencial

RNFo3
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Titulo
Descriciao
Atores

Prioridade

ID
Titulo

Descricao

Atores

Prioridade

ID
Titulo

Descricao

Atores

Prioridade

Requisito de uso confortavel

A ferramenta é de facil utiliza¢cdo nao exigindo muito esfor¢co no momento
de aprendizagem e de utilizacao.
Gestor de processos e utilizador

Essencial

RFNo4
Requisito de uso confortavel

A ferramenta sera utilizada por profissionais de diversas areas e, por isso,
a compreensao dos processos de negbcio deve ser simples e clara através
da linguagem BPMN.

Utilizador

Essencial

RFNos
Requisito de uso confortavel

Os recursos disponibilizados pela ferramenta nao devem induzir os
utilizadores em erro.
Gestor de processos e utilizador

Essencial

Requisitos de Padronizacao

ID

Titulo
Descricao
Atores

Prioridade

RNFo6

Requisito de padronizacao

A ferramenta deve seguir os padrdes normalizados da linguagem BPMN.
Gestor de processos e utilizador

Essencial

Requisitos de Aquisicao

ID

Titulo
Descriciao
Atores

Prioridade

RNFo7y
Requisito de aquisicao

Para utilizar a ferramenta nao é necessaria a instalacdo da mesma nos
dispositivos, esta funciona na web.
Gestor de processos e utilizador

Desejavel

Requisitos de Aparéncia e Sensacoes

ID

Titulo
Descricao
Atores

Prioridade

RNFo8
Requisitos de aparéncia

A ferramenta deve possuir uma aparéncia atrativa capaz de suscitar
motivacao para a sua leitura.
Utilizador

Essencial
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Requisitos de Desempenho

ID

Titulo
Descricao
Atores

Prioridade

1D

Titulo
Descricao
Atores

Prioridade

1D

Titulo
Descricao
Atores

Prioridade

ID

Titulo
Descricao
Atores

Prioridade

1D

Titulo
Descricao
Atores

Prioridade

RNFo9
Requisito de velocidade e laténcia

A resposta da ferramenta deve ser rapida o suficiente para evitar
interrupc¢ao no fluxo de pensamento do utilizador.
Gestor de processo

Essencial

RNFi10

Requisito de velocidade e laténcia

Minima frequéncia de ocorréncia de falhas e respetiva recuperabilidade
rapida.

Gestor de processos

Essencial

RFN11
Requisito de confiabilidade e disponibilidade

A ferramenta deve estar sempre disponivel para utilizacdo e consulta
dentro e fora do local de trabalho.
Gestor de processos e utilizador

Essencial

RNF12
Requisito de capacidade

A ferramenta deve atender mais do que 1 utilizador na participacido do
mesmo processo de negdcio.
Gestor de processo

Importante

RNFi13
Requisito de longevidade

A ferramenta nao requer manutencao de custos no minimo de cinco
anos.
Gestor de processo e utilizador

Essencial

Requisitos Operacionais e Ambientais

ID
Titulo

Descricao

RNF14
Requisito para as Interface com os Sistemas Adjacentes

A ferramenta cujo funcionamento é na web, deve funcionar, pelo menos,
nos browsers Google Chrome, Mozilla Firefox e Safari.
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Atores

Prioridade

ID

Titulo
Descricao
Atores

Prioridade

Gestor de processos e utilizador

Desejavel

RNFi15
Requisito de producao

A instalacao da ferramenta deve ser conseguida por utilizadores sem
formacao e sem a necessidade de recorrer ao manual de instrugoes.
Gestor de processos e utilizador

Desejavel

Requisitos de Manutenibilidade e Suporte

ID

Titulo
Descricao
Atores

Prioridade

RNF16

Requisito de Adaptabilidade

A ferramenta deve funcionar em Windows XP e iOS.
Gestor de processos e utilizador

Essencial

Requisitos de Seguranca

ID

Titulo
Descricao
Atores

Prioridade

ID

Titulo
Descricao
Atores

Prioridade

ID

Titulo
Descricao
Atores

Prioridade

Requisitos Legais

ID
Titulo

RNFo17
Requisito de integridade

A integridade, confidencialidade e autenticidade dos processos devem
estar asseguradas.
Gestor de processos e utilizador

Essencial

RNF 18

Requisito de integridade

A ferramenta deve guardar o historico de versoes.
Gestor de processos e utilizador

Essencial

RNF 19
Requisito de privacidade

A ferramenta deve consciencializar os utilizadores das suas praticas de
informacdes antes de recolher os seus dados.
Gestor de processos e utilizador

Essencial

RNF20

Requisito obrigatorio
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Descricao Os direitos de propriedade intelectual devem estar protegidos.
Atores Gestor de processos

Prioridade Essencial

Os requisitos funcionais e nao funcionais propostos anteriormente siao os
requisitos considerados mais importantes e uteis a aquisicio da ferramenta de
modelacao de processos.

Porém, uma vez que, a escolha da ferramenta foi concretizada com base no
Modelo Espiral para o Processo de Engenharia de Requisitos desenvolvido por Kotonya
e Sommerville, no ano de 1998, posteriormente ao levantamento de requisitos, decorreu
a fase de analise e negociacao dos mesmos.

Nesta fase, foi realizada uma reuniao com o utilizador final da ferramenta onde
foram analisados todos os requisitos individualmente com o objetivo de encontrar
possiveis inconsisténcia e de estabelecer um acordo em relacdo a especificacao dos
requisitos.

Deste modo, da reunido resultou um novo conjunto de requisitos com prioridades
redefinidas e com a exclusao de diversos nao considerados essenciais, pelo utilizador, a
ferramenta.

Em seguida, é possivel verificar a lista final de requisitos validados pelo utilizador.

Requisitos Funcionais

Requisito de idiomas

ID RFo1

Titulo Requisito de idiomas

Descricao A ferramenta deve conter o idioma inglés e/ou portugués.
Atores Gestor de processos

Prioridade Importante

Requisito de desempenho

ID RFo2

Titulo Requisito de documentagao

Descricao A ferramenta permite documentar os elementos com o identificador das
atividades.

Atores Gestor de processos

Prioridade Essencial

ID RFo3

Titulo Requisito de pesquisa

Descricao A ferramenta permite a pesquisa de um processo pelo nome do mesmo.
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Atores Gestor de processos e utilizador

Prioridade Desejavel

ID RFo4

Titulo Requisito de desempenho

Descricao As raias do processo ajustam-se automaticamente
Atores Gestor de processos

Prioridade Essencial

Requisito de Exportacao

ID RFo5

Titulo Requisito formato de exportacao

Descricao A ferramenta deve permitir a exportacdo dos diagramas criados em
diversos formatos, principalmente, em formato PNG e PDF.

Atores Gestor de processos e utilizador

Prioridade Essencial

Requisito de Simulacao de Processos

ID RFo06

Titulo Requisito de simulacao de processos
Descricao A ferramenta permite a simulacao de processos.
Atores Gestor de processos

Prioridade Desejavel

Requisitos de Regulamentacao

ID RFo7

Titulo Requisito de partilha

Descricao A ferramenta permite a partilha de processos de negocios com outros
utilizadores.

Atores Gestor de processos e utilizador

Prioridade Desejavel

ID RFo08

Titulo Requisito de Administracao de perfil

Descricao Os administradores do processo podem delegar direitos de edicdo a
outros utilizadores.

Atores Gestor de processos e utilizador

Prioridade Desejavel

Requisito de Suporte

ID RFo9

Titulo Requisito de suporte

Descricao O suporte oferecido sobre a ferramenta deve ser permanente.
Atores Gestor de processos e utilizador

Prioridade Desejavel

160



ID

Titulo
Descricao
Atores

Prioridade

RF10

Requisito de suporte

A ferramenta deve funcionar na web.
Gestor de processos e utilizador

Desejavel

Requisito de Gratuitidade

ID

Titulo
Descricao
Atores

Prioridade

ID
Titulo

Descricao

Atores

Prioridade

RF11

Requisito de gratuitidade

A ferramenta é totalmente gratuita
Gestor de processos e utilizador

Importante

RF12
Requisito de gratuitidade

A versao gratuita da ferramenta permite a modelacao de processos de
negocio sem limites.
Gestor de processos

Essencial

3.2. Requisitos Nao Funcionais

Requisitos de Portabilidade

ID

Titulo
Descricao
Atores

Prioridade

RNFo1

Requisito de portabilidade

Capacidade de portabilidade da ferramenta para outros ambientes.
Gestor de processos e utilizador

Desejavel

Requisitos de Usabilidade e Humanidade

ID

Titulo
Descricao
Atores

Prioridade

ID
Titulo

Descricao

Atores

RNFo2
Requisito de aprendizagem

A ferramenta deve ser capaz de ser utilizada por profissionais que nao
receberdo formacao antes sobre o seu funcionamento.
Gestor de processos

Essencial

RNFo03
Requisito de uso confortavel

A ferramenta é de facil utilizagcdo nao exigindo muito esfor¢co no momento
de aprendizagem e de utilizacao.
Gestor de processos e utilizador
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Prioridade

ID
Titulo

Descricao

Atores

Prioridade

ID
Titulo

Descricao

Atores

Prioridade

Essencial

RFNo4
Requisito de uso confortavel

A ferramenta sera utilizada por profissionais de diversas areas e, por isso,
a compreensao dos processos de negbcio deve ser simples e clara através
da linguagem BPMN.

Utilizador

Essencial

RFNo5
Requisito de uso confortavel

Os recursos disponibilizados pela ferramenta ndo devem induzir os
utilizadores em erro.
Gestor de processos e utilizador

Essencial

Requisitos de Padronizacao

ID

Titulo
Descricao
Atores

Prioridade

RNFo6

Requisito de padronizacao

A ferramenta deve seguir os padrdes normalizados da linguagem BPMN.
Gestor de processos e utilizador

Essencial

Requisitos de Aparéncia e Sensacoes

ID

Titulo
Descricao
Atores

Prioridade

RNFo7
Requisitos de aparéncia

A ferramenta deve possuir uma aparéncia atrativa capaz de suscitar
motivacao para a sua leitura.
utilizador

Essencial

Requisitos de Desempenho

ID

Titulo
Descricao
Atores

Prioridade

ID
Titulo

RNFo8
Requisito de velocidade e laténcia

A resposta da ferramenta deve ser rapida o suficiente para evitar
interrupc¢ao no fluxo de pensamento do utilizador.
Gestor de processo

Essencial

RNFo9

Requisito de velocidade e laténcia
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Descricao

Atores

Prioridade

ID

Titulo
Descricao
Atores

Prioridade

ID

Titulo
Descricao
Atores

Prioridade

Minima frequéncia de ocorréncia de falhas e respetiva recuperabilidade
rapida.
Gestor de processos

Essencial

RNFi10
Requisito de capacidade

A ferramenta deve atender mais do que 1 utilizador na participagiao do
mesmo processo de negdcio.
Gestor de processo

Importante

RNF11
Requisito de longevidade

A ferramenta nao requer manutencio de custos no minimo de cinco
anos.
Gestor de processo e utilizador

Essencial

Requisitos Operacionais e Ambientais

ID

Titulo
Descricao
Atores

Prioridade

RNF12
Requisito para as Interface com os Sistemas Adjacentes

A ferramenta cujo funcionamento é na web, deve funcionar, pelo menos,
nos browsers Google Chrome, Mozilla Firefox e Safari.
Gestor de processos e utilizador

Desejavel

Requisitos de Manutenibilidade e Suporte

ID

Titulo
Descricao
Atores

Prioridade

RNFi13

Requisito de Adaptabilidade

A ferramenta deve funcionar em Windows XP e iOS.
Gestor de processos e utilizador

Desejavel

Requisitos de Seguranca

ID

Titulo
Descricao
Atores

Prioridade

RNFo14
Requisito de integridade

A integridade, confidencialidade e autenticidade dos processos devem
estar asseguradas.
Gestor de processos e utilizador

Essencial
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ID RNF 15

Titulo Requisito de privacidade

Descricao A ferramenta deve consciencializar os utilizadores das suas praticas de
informacoes antes de recolher os seus dados.

Atores Gestor de processos e utilizador

Prioridade Essencial

Requisitos Legais

ID RNF16

Titulo Requisito obrigatério

Descricao Os direitos de propriedade intelectual devem estar protegidos.
Atores Gestor de processos

Prioridade Essencial

Posto isto, € possivel verificar as varias alteracoes efetuadas a lista proposta de
requisitos.

Ao nivel dos requisitos funcionais apenas foram redefinidas prioridades de certos
requisitos e excluidos dois.

Os requisitos que determinam que a ferramenta permite a pesquisa de um
processo pelo nome do mesmo; que os administradores podem delegar direitos de edicao
a outros utilizadores; que o suporte oferecido pela ferramenta deve ser permanente e qua
a ferramenta deve funcionar na web foram estabelecidos com prioridade de nivel
importante, ou seja, sao requisitos importante, contudo a sua auséncia nao impede o
bom funcionamento comprometendo somente a operacao satisfatoria.

Considerando que os SPUP possuem intimeros processos de negocio dos varios
servicos integrados, a possibilidade de pesquisar um processo pelo nome do mesmo
torna mais rapida a sua localizacdo ao contrario da procura de um processo que obriga a
leitura do nome de todos até encontrar o pretendido, foi atribuida a prioridade
“importante”.

A partilha dos processos de nego6cio com utilizadores associados na ferramenta é
uma vantagem muito benéfica que permite a integracdo da equipa de trabalho,
melhorando a produtividade, fomentando positivamente uma cultura colaborativa e
simplificando mecanismos de colaboracao e comunicacdo. A possibilidade de delegar a
outros utilizadores o direito de visualizar e editar ou apenas o direito de visualizar é
muito importante, dado que, a intencao da partilha pode ter em conta diversos fatores,
nomeadamente, a quem se dirige a partilha do processo. Esta é uma funcionalidade

bastante util a modelacao de processos desenvolvida por mais do que uma pessoa.
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Em relacdo aos requisitos de suporte, estes foram considerados importantes, na
medida em que, uma ferramenta que oferece suporte de forma permanente, a partida
nao ird comprometer a modelacdo dos processos por duvidas em relacao ao modo de
funcionamento da ferramenta ou por alguma razao técnica que pode ser solucionada
através do suporte disponibilizado constantemente.

Uma ferramenta cujo funcionamento é na web, simplifica a integracao de
utilizadores préoximos ou distantes da instituicao, nao obriga a instalacio da ferramenta
em diversos tipos de maquinas que podem ter sistemas diferentes e a manutencao e
atualizagdo da ferramenta nao requer um esforco acrescido aos utilizadores.

Todavia, na o6tica do utilizador a prioridade destes requisitos deve ser apenas
desejavel, isto é, a ferramenta nao depende deles para funcionar de forma satisfatoria e
caso nao sejam implementados em tempo habil, podem incorporar uma versao posterior.

Os dois requisitos excluidos enquadram-se na categoria de regulamentacao e
dizem respeito ao limite de acesso e a forma como o acesso a ferramenta é efetuado. Estes
requisitos determinam que a ferramenta deve limitar o acesso a utilizadores autorizados
e que as contas dos utilizadores devem estar protegidas por senhas.

O controlo de acesso é um fator critico de seguranca, pois a auséncia de controlo
de acesso pode provocar varios danos na integridade dos processos de negocio.

A autenticacao limita o acesso de individuos a ferramenta, testando se o individuo
que solicita o acesso é o mesmo utilizador registado e autorizado. A forma mais corrente
de autenticacdo é a utilizacao de senhas pessoais e confidenciais.

Apos a discussdo destes requisitos com o utilizador final da ferramenta, foi
fundamentada a exclusao dos requisitos por uma questao de praticidade. Os utilizadores
preferem uma ferramenta que nao exija etapa de autenticacdo sempre que é necessario
utilizar a ferramenta.

No que concerne aos requisitos nao funcionais, estes foram os que mais sofreram
alteracoes.

Partindo pelo requisito de portabilidade que aborda a capacidade de
portabilidade da ferramenta para outros ambientes, este foi considerado um requisito
essencial a cumprir. Pois com o rapido avanco tecnoldgico os aparelhos eletronicos
facilmente se tornam absolutos e é necessario garantir o funcionamento da ferramenta
em mais que um aparelho diferente, bem como, adequada a diferentes tipos de software.
Todavia, para o utilizador final este requisito é apenas um requisito desejavel e nao
essencial.

O requisito de aparéncia que determina que a ferramenta deve possuir uma
aparéncia atrativa capaz de suscitar motivacao para a sua leitura, foi um dos requisitos

que sofreu alteracdo na sua prioridade. Devido ao seu valor, estava classificado como
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essencial, uma vez que, a atratividade da ferramenta é fator fundamental capaz de
despertar a atencdo do utilizador, assim como, simplificar e facilitar a leitura dos
processos de negocio. Pois quando se trata de uma ferramenta complexa e com um visual
pouco atrativo, a leitura dos processos torna-se mais dificil e mais demorada. No entanto,
apesar de ser considerado um requisito fundamental para o bom funcionamento da
ferramenta, o utilizador final atribui ao requisito a prioridade “importante”,
considerando que a sua auséncia nao impede o bom funcionamento da ferramenta nem
a operacao satisfatoria.

No grupo de requisitos de desempenho foi excluido o requisito que defina que a
ferramenta deve estar sempre disponivel para utilizacao e consulta dentro e fora do local
de trabalho, pois a ferramenta apenas sera utilizada dentro do local de trabalho dos
utilizadores. Contudo, este requisito foi considerado essencial, tendo em conta que num
futuro proximo por razoes profissionais, algum dos utilizadores pode precisar de recorrer
a ferramenta fora do local de trabalho.

Ja o grupo de requisitos operacionais e ambientais, o requisito que estipulava que
a instalacdo da ferramenta deve ser conseguida por utilizadores sem formacao e sem a
necessidade de recorrer ao manual de instrucées foi excluido, em virtude da equipa de
informatica que os SPUP possuem e que esti responsabilizada pela instalacao de
qualquer aplicagdo ou ferramenta nas maquinas em posse dos SPUP.

Contudo, nao se descarta a possibilidade de um utilizador da ferramenta
pretender instalar a mesma no seu computador pessoal e competir a si a sua instalacao
ou a eventualidade da equipa de informatica nao estar disponivel para a instalacdo
dentro do prazo estabelecido pelo utilizador.

Relativamente ao requisito de adaptabilidade que estabelece que a ferramenta
deve funcionar em Windows XP e iOS foi classificado como essencial, uma vez que, estes
sao dois dos sistemas operacionais mais utilizados pelos utilizadores e a qualquer
momento a ferramenta pode ser instalada num maiquina com um desses sistemas
operativos. Porém, na visao do utilizador final este € um requisito nao considerado
fundamental para o bom funcionamento da ferramenta e, por isso, altera a sua
classificacdo para desejavel.

Por fim, a ultima alteragdo ocorreu num dos requisitos de seguranca que
determinava que a ferramenta deve guardar o historico de versdes dos processos de
negocio. Dado que, o historico de versoes é preservado em arquivo o utilizador final nao
considerou um requisito util para a ferramenta.

Ainda assim, este requisito proposto é considerado essencial por questoes de
seguranca, pois o arquivo esta exposto a varios riscos e o armazenamento nos servidores

da ferramenta reforcam a seguranca.
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Apos a verificacdo das alteracdes que os requisitos propostos sofreram depois da
validacdo do utilizador final e da compreensao de duas perspetivas acerca da
especificacao de requisitos, é importante incluir as duas abordagens, tendo em conta que
futuramente possa existir a necessidade de uma nova anélise de requisitos com a inclusao

de requisitos que, até aqui, nao eram considerados necessarios.

4. Matriz de requisitos

A matriz de requisitos oferece uma analise mais aprofundada dos requisitos
permitindo encontrar inconsisténcias entre as ferramentas antes de alguma ser proposta
como decisao final. Permite, assim, cobrir todos os requisitos necessarios da ferramenta
e evitar a sua implementagao com fatores que contribuem negativamente para o alcance
dos objetivos.

Abaixo, é apresentada a matriz validade pelo utilizador da ferramenta da qual ira

resultar a escolha da ferramenta a adquirir.

Requisitos DRAW.io | Lucidchart | Heflo | Bizagi
A ferramenta deve conter o idioma inglés X X X X
e/ou portugués
Permite documentar os elementos com a X X X X
criacio de novos campos para
complementar o modelo com
informacoes
Permite a pesquisa de um processo pelo X X X X
nome do mesmo
As raias do processo ajustam-se X X X X
automaticamente
Permite exportacdo dos diagramas em X X X X
diversos formatos
Permite a simulacao de processos X X X X
Permite a partilha dos negbcios com X X X X
outros utilizadores
Os administradores do processo podem X X X X
delegar direitos de edicio ou visualizacio
a outros utilizadores
O suporte oferecido sobre a ferramenta é X X X X
permanente
A ferramenta funciona na web X X X X
A ferramenta é totalmente gratuita X X X X
A versdo gratuita permite a modelacao X X X X
dos processos sem limites
Capacidade de portabilidade do servigo X X X X
para outros ambientes
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Requisitos

DRAW.io

Lucidchart

Heflo

Bizagi

Aboa utilizacao da ferramenta nao requer
formacdo para os utilizadores antes da
sua utilizacao.

X

A ferramenta nao exige muito esfor¢o no
momento de aprendizagem e utilizagao

A compreensao dos processos deve ser
simples e clara para profissionais de
diversas areas, através da linguagem
BPMN

Os recursos disponibilizados pela
ferramenta nao devem induzir os
utilizadores em erro

A ferramenta deve seguir os padroes
normalizados da linguagem BPMN

Nao é necessaria a sua instalacdo nos
dispositivos eletréonicos

Possui uma aparéncia atrativa capaz de
suscitar motivacao para a sua leitura

A resposta da ferramenta é rapida o
suficiente para evitar a interrup¢do no
fluxo de pensamento do utilizador

Minima frequéncia de ocorréncia de
falhas e respetiva recuperabilidade rapida

A ferramenta deve atender mais do que 1
utilizador na participacio do mesmo
processo

Nao requer manutencdo de custos no
minimo de cinco anos

A ferramenta cujo funcionamento é na
web, deve funcionar, pelo menos, nos
browers Google Chrome, Mozilla Firefox
e Safari

A ferramenta deve funcionar em
Windows XO e iOS

A integridade, confidencialidade e
autenticidade dos processos devem estar
assegurados

Consciencializa os utilizadores das suas
praticas de informac6es antes de recolher
os seus dados

Os direitos de propriedade intelectual
devem estar protegidos

A ferramenta respeito o Regulamento
Geral da Protecao de Dados

Legenda:

X Requisito cumprido

X Requisito ndo cumprido
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7

Seguidamente, é apresentada a matriz de requisitos com base nos requisitos

propostos inicialmente para a escolha da ferramenta de modelacao de processos de

negocio.
Requisitos DRAW.io | Lucidchart | Heflo | Bizagi

A ferramenta deve conter o idioma inglés X X X X
e/ou portugués
Permite documentar os elementos como X X X X
identificador das atividades.
Permite a pesquisa de um processo pelo X X X X
nome do mesmo
As raias do processo ajustam-se X X X X
automaticamente
Permite exportacdo dos diagramas em X X X X
diversos formatos
Permite a simulagio de processos X X X X
Limita o acesso a utilizadores autorizados X X X X
As contas dos utilizadores estao protegidas X X X X
por senhas.
Permite a partilha dos negocios com outros X X X X
utilizadores
Os administradores do processo podem X X X X

delegar direitos de edi¢cdo ou visualizagao a
outros utilizadores

O suporte oferecido sobre a ferramenta é X X X X
permanente

A ferramenta funciona na web X X X X
A ferramenta é totalmente gratuita X X X X
A versao gratuita permite a modelacao dos X X X X
processos sem limites

Capacidade de portabilidade do servico X X X X
para outros ambientes

A boa utilizagdo da ferramenta nao requer X X X X
formacao para os utilizadores antes da sua

utilizacao.

A ferramenta nao exige muito esfor¢o no X X X X
momento de aprendizagem e utilizagao

A compreensdo dos processos deve ser X X X X

simples e clara para profissionais de
diversas é&reas, através da linguagem
BPMN

Os recursos disponibilizados  pela X X X X
ferramenta ndo devem induzir os
utilizadores em erro

A ferramenta deve seguir os padroes X X X X
normalizados da linguagem BPMN
Possui uma aparéncia atrativa capaz de X X X X

suscitar motivacao para a sua leitura
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Requisitos DRAW.io | Lucidchart | Heflo | Bizagi

A resposta da ferramenta é rapida o X X X X
suficiente para evitar a interrupcdo no
fluxo de pensamento do utilizador

Minima frequéncia de ocorréncia de falhas X X X X
e respetiva recuperabilidade rapida

A ferramenta deve estar sempre disponivel X X X X
para utilizacdo dentro e fora do local de
trabalho.
A ferramenta deve atender mais do que 1 X X X X
utilizador na participacio do mesmo
processo

Nao requer manutencdo de custos no X X X X
minimo de cinco anos

A ferramenta cujo funcionamento é na

web, deve funcionar, pelo menos, nos X X X X
browers Google Chrome, Mozilla Firefox e

Safari

A instalacdo da ferramenta deve ser

conseguida por utilizadores sem formacao X X X X

e sem a necessidade de recorrer ao manual
de instrucoes.

A ferramenta deve funcionar em Windows X X X X
X0 eiOS

A integridade, confidencialidade e X X X X
autenticidade dos processos devem estar

assegurados

A ferramenta guarda historicos de versao. X X X X
Consciencializa os utilizadores das suas X X X X

praticas de informacgbes antes de recolher
os seus dados

Os direitos de propriedade intelectual X X X X
devem estar protegidos

Legenda:

X Requisito cumprido

X Requisito nao cumprido

Conclusao

Apos a exploracao das quatro ferramentas, foi organizada uma matriz de requisitos
que evidéncia quais os requisitos cumpridos por cada uma das ferramentas.

E de ressalvar o facto de tanto na matriz de requisitos validada pelo utilizador final,
tanto a matriz de requisitos com base nos requisitos inicialmente propostos, a
ferramenta com mais requisitos cumpridos é a HEFLO.

Imediatamente, a matriz de requisitos validade pelo utilizador final ir4 ser analisada,

pois é com base nessa matriz que a ferramenta ira ser escolha.
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Iniciando pela ferramenta Draw.io, esta é uma ferramenta que ndo cumpre cinco dos
trinta requisitos.

E uma ferramenta que possui os simbolos da linguagem BPMN bem organizados
e dispostos para que a sua identificacao para utilizacao seja facil e rapida, ndo envolvendo
muito esforco a quem esta a lidar pela primeira vez com a ferramenta, na procura dos
simbolos. Um aspeto positivo que agiliza a modelacao dos processos de negocio, contudo,
durante a modelacio as raias nao se ajustam automaticamente o que provoca a
deformacao do processo. O ajuste das raias é manual e requer que sempre que seja
ajustada uma, todos os simbolos tém também que ser ajustados manualmente para que
o desenho do processo nao perca sentido. Outra dificuldade sentida na modelacao de
processos no Draw.io é a falta da funcionalidade de simulacdo de processos que é
bastante importante para acompanhar o desenvolvimento do mesmo. No final da
modelacao dos processos nao é possivel validar automaticamente o processo de acordo
com as normas do BPMN. Nos casos de processos de negdcio bastante grandes e
complexos, requer uma atencdo especial na validacdo do processo, uma vez que,
possivelmente foi necessario o ajuste manual dos simbolos intimeras vezes.

Inicialmente o aspeto visual da ferramenta nao é atrativo apresentando todos os
simbolos com cor branca tornando muito confusa a leitura do processo. Existe a
possibilidade de ultrapassar este obstaculo atribuindo sempre uma cor a cada simbolo.

Apesar de ser uma ferramenta completamente gratuita e de possibilitar a partilha
e a modelacao dos processos de negdcio com mais do que um utilizador em simultaneo,
mostra-se uma ferramenta dificil para modelar um processo de negbcio em pouco tempo
e com pouco esforco.

A ferramenta Lucidchart caracteriza-se por ser uma ferramenta eficiente na
modelacao dos processos de negbcio embora nao cumpra com quatro requisitos.

E uma ferramenta atrativa para modelacao e consulta dos processos de negocio,
contudo, envolve algum esforco na aprendizagem de utilizacdo. Apos selecionarmos na
ferramenta que pretendemos modelar um processo de negbcio, é necessario procurar os
simbolos BPMN que estao agrupados por categorias e adiciona-los a pagina do processo,
uma vez que, apenas os simbolos mais basicos como tarefas, setas e eventos sdo
disponibilizados desde o inicio. A procura por certos simbolos pode ser demorada para
quem nao esta habituado a lidar com a ferramenta.

Tal como o Draw.io nao é possivel validar automaticamente o processo de negocio
de acordo com as normas BPMN.

Em relacdo a sua utilizacao, esta oferece diferentes pacotes pagos de acordo com
as necessidades dos utilizadores a excecao de um pacote gratuito que também permite

modelar processos, todavia, com o limite maximo de sessenta simbolos. Por este motivo,
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a ferramenta impediu que o processo que foi modelado nas restantes trés nao fosse no
Lucidchart.

A ferramenta Heflo é a ferramenta que mais requisitos cumpre, nao cumprindo
apenas dois. Destaca-se por ser uma ferramenta dinamica e apelativa causando
motivacao para a sua utilizacao. Disponibiliza de forma conveniente os simbolos BPMN
com as cores pretendidas para cada simbolo e as raias ajustam-se automaticamente nao
deformando o desenho do processo e possui a funcionalidade de simulacgao de processos.

Caracteriza-se por ser uma ferramenta bastante intuitiva possibilitando a adicao
de novas tarefas ou eventos automaticamente sem a necessidade de procurar ou arrastar
o simbolo, ou seja, apds a definicdo de uma tarefa a ferramenta apresenta-nos os eventos,
atividades e gateways possiveis a prossecucdo do processo adicionando-os
automaticamente com a permissao do utilizador.

Tem uma versao paga e outra gratuita, sendo que a gratuita permite modelar
processos de negocio sem limites de nimero e tamanho.

Uma mais-valia da ferramenta, além de funcionar na web, é a integracao de varios
utilizadores no mesmo processo com a possibilidade de comentarem e acrescentarem
sugestoes de edi¢ao no processo.

Por ultimo, a ferramenta Bizagi é a ferramenta com mais requisitos por cumprir.

A utilizacao desta ferramenta requer a sua aquisicao e instalacao em aparelhos
eletronicos, ndo possibilitando a sua utilizacdo na web. E uma ferramenta que ao
contrario das anteriores nao permite adicionar utilizadores de modo a que todos
participem simultaneamente no mesmo processo sendo, assim, impossivel o
administrador do processo delegar permissdes a outros utilizadores interessados no
processo.

Modelar processos de negbcio no Bizagi é uma tarefa um pouco complicada, uma
vez que, a semelhanca do Draw.io as raias nao se ajustam automaticamente deformando
desenho do processo de negocio.

Os processos podem ser armazenados na nuvem da ferramenta, todavia, esta nao
permite a pesquisa de processos através do respetivo nome.

Nao é uma versao completamente gratuita, dispondo de um pacote com custos
associados, no entanto, a versao gratuita esta apta a modelar os processos de negocio dos
SPUP.

Como vantagens face as demais ferramentas, esta ferramenta possibilita a
simulacao de processos e a validacdo dos mesmos de acordo com as normas BPMN.

Comum a todas as ferramentas é que nenhuma pratica a protecao de dados de

acordo com o Regulamento Geral de Protecao de Dados.
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Realizada a anélise das ferramentas e do cumprimento de requisitos, a ferramenta

Heflo é a que mais se destaca sendo considerada a ferramenta melhor preparada para

satisfazer as necessidades da Universidade do Porto.

Anexos

[1.]Teste do processo na ferramenta Draw.io
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[2.]

Teste do processo na ferramenta Lucidchart
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Apresentacao

O presente guia de utilizacdo da ferramenta HEFLO tem como principal objetivo
auxiliar futuros utilizadores da ferramenta a modelar processos de negdocio.

E um guia que pode ser consultado por qualquer potencial utilizador, uma vez que, a
sua elaboracao foi realizada de forma clara e objetiva, tornando a sua compreensao simples.

O guia esta estruturado em sete capitulos que expde o modo de acesso, o registo de
utilizadores, o inicio e o fim de sessao, a criacdo de novos processos, atalhos e funcionalidades
uteis a utilizacdo da ferramenta, terminando com a apresentacao da disposicao dos simbolos
BPMN, bem como, as funcionalidades a eles associadas.

Ao longo do guia de utilizacdo sao analisadas todas as funcionalidades facultadas pela
ferramenta a data da realizacdo do guia.

HEFLO é uma ferramenta que permite a modelacao de processos de forma gratuita, no
entanto, limita o acesso a certas funcionalidades as vers6es nao pagas.

As funcionalidades sdo apresentadas com um breve texto introdutério seguido de uma

figura que representa a explica¢do referida anteriormente na descricao.
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Os utilizadores e futuros utilizadores da ferramenta HEFLO podem aceder a ferramenta em
qualquer lugar e a qualquer momento desde que possuam ligacao a Internet.
Para tal, devem aceder ao endereco eletronico que exibe a seguinte pagina inicial, abaixo

representada.

Enderego eletrénico
esc @ = )
(L) R —

#) INICIAR MINHA AVALIACAO

182



Para utilizacao da ferramenta é necessério o registo de, pelo menos, um utilizador.
O registo livre de utilizador ndo implica custos e é realizado na pagina inicial da ferramenta.

O primeiro passo é selecionar a opcao “Criar Conta”.

€ 3 C @ hips//wwhefio.com/pt-br/ % 0
[HEFLo) comess s pacons ooz _ () )

—

e oA

%3 INICIAR MINHA AVALIACAO

Posteriormente, é solicitado ao utilizador o preenchimento de alguns campos de dados
essenciais a criacao de uma conta.
Destaca-se o facto de a ferramenta querer conhecer qual é a ocupacio, organizacao e objetivo

do utilizador.

< > C @& hitpsy//appheflo.com/?_ga=2.28579004.1073442379.1560708730-1387848103.1559121620#showsignup % 6

= |HEFLO|

Registrar agora

E-mail

Senha

BN - 912345678

Nome

QOcupagao -

Organizagao

Qual E O Seu Objetivo?? -

D Eu concordo com os Termos de Uso do HEFLO

CRIAR MINHA CONTA

JAESTOU CADASTRADO ENTRAR COM o @ 9
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Posteriormente a criagdo de uma conta, o utilizador retne as condi¢oes basicas para iniciar
sessao na ferramenta.

Depois de aceder a pagina inicial, através do endereco eletrénico, o seguinte passo € clicar em
“ENTRAR”.

Este é um passo importante, pois para utilizacao da ferramenta é sempre exigido ao utilizador

Iniciar sessao.

€ = C @ hitpsy/fwww.heflo.com/pt-br/ - : ]

| HEFLO I Conhega Planos Parceria Aprendizagem CRIAR CONTA

43 INICIAR MINHA AVALIAGAO

Em seguida, o utilizador é direcionado para uma pagina onde podera efetuar a sua autenticacio
na conta com o preenchimento do endereco de correio eletronico e da senha, ambos escolhidos

no momento da criacdo da conta.
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&« > C @ https://app.heflo.com/?_ga=2.196786220.1073442379.1560708730-1387848103.1559121620#&logout=true

= [HEFLO

HEFLO!

Utilize sua conta

E-mail

Senha

Esqueceu sua senha? ENTRAR

CRIAR MINHA CONTA ENTRAR COM o @ e
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Para encerrar sessdo, basta o utilizador selecionar a sua imagem de utilizador, no canto superior

direito, e clicar em “SAIR”, como é demonstrado na figura abaixo apresentada.

= =D
HEFLO!

Seja bem-vindo

primeiro pre 50 ou importe um
nte no form |

Importar

VISUALIZADOS RECENTEMENTE
Duplo clique para editar o processo
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A criacdo de um novo processo é uma tarefa simples sendo necessario, apenas, carregar em

“Criar Novo Processo”.

& 5 C & hups/app.heflo.com/?_ga=2.24894650,1073442379.1560708730-1387848103,1559121620 * O

[HEFLO, DA "l Ambiente Universid. [l 3 &

HEFLO!

Seja bem-vindo

Inicie criando seu primeiro processo ou importe um
processo existente no formato BPMN

Criar Novo Importar Procurar um
Processo Arquivo BPMN Processo

VISUALIZADOS RECENTEMENTE

Duplo clique para editar o processo

Seguidamente, o utilizador tem a oportunidade de atribuir um nome ao processo que ira
modelar. Depois de conceder um nome ao processo, para que o mesmo fique registado é

necessario carregar em “Confirmar”.

& 3 @ hitps//appheflo.com Process Editor/® T 8
= [HEF0 2 a X m O IR 4 2
) Movo Diagrama
B
Digite o noeme do processe

Atribuir nome ao processo

. CONFIRMAR

187



Para iniciar a modelacdo de processos é importante conhecer os atalhos e as funcionalidades
facultadas pela ferramenta. Neste sentido, segue-se a sua apresentacdo, assim como, a

disposi¢ao das mesmas na ferramenta.

No canto esquerdo apresentam-se as seguintes atalhos: Home, Processo, Portal, Workspace,

Exemplos e Ajuda.
€ c s et ; * O
= [ L a st mO 2 + 2

Por intermédio do atalho HOME o utilizador segue para a pagina inicial;

& > C @& hitps//wwwheflo.com/pt-br/ % 8

IHEFLOI Conhega Planos Parceria Aprendizagem m

#) INICIAR MINHA AVALIAGAO
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O atalho PROCESSO apresenta uma pagina com a disposicao de todos os processos criados;

& > G @ hips//app.heflo.com/Process/Editor T 6
Selecione um Diagrama de Processo Procurar processo

NOVO DIAGRAMA CONFIRMAR

dows

Ao carregar no atalho PORTAL sao exibidos quatro secgbes sobre a documentacao,
responsabilidades e processos publicados. A secc¢ao sobre a documentacio apresenta um video
sobre Melhoria em processos BPM; a seccdo sobre as responsabilidades expoe as
responsabilidades de cada perfil de utilizador criado e as restantes secgbes sobre a

disponibilizacdo de processos publicados, apresenta os processos publicados.

& - € @ https//appheflo.com/Portal/Home % @

= HEFLO Ambiente Universid..

N&o existem proc:
publicados di:

g ®

Documentacdo Responsabilidades Nova Solicitacdo Minhas Solicitacées

Beta Beta
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O atalho WORKSPACE engloba trés opgoes de escolha: Home, Departamentos e Pessoas.

& 5 C @ htps//appheflo.com/Process/Editor#& O

= [HEFLO] /Y S N I+ B Bl Ambiente Universid.

A opgao HOME, mais uma vez, encaminha o utilizador para a pagina inicial da ferramenta.

€& > C & ntipsy//www.heflo.com/pt-br/ * 8

I H E F LO I Conhega Planos Parceria Aprendizagem m

#) INICIAR MINHA AVALIAGAO
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Através da opcao DEPARTAMENTO é possivel verificar os departamentos criados, o codigo

correspondente e o gestor responsavel.

€ > G & httpsy//app.hefl Workspace/Ds os T O

——— $ 6 s s
£ suscar El © O #-@-:
NOME ¢ T cobiGo # T GESTOR ¢

Nenhum registro encontrado

Por fim, a opcao PESSOAS demonstra todas as pessoas envolvidas nos processos, exibindo um

conjunto de dados sobre os utilizadores, nomeadamente, nome, email, permissoes e

departamento.

& > C & hup heflo. @
£ suscar £ o B #E-D@-
NOME ¢ Y EMAL ¢ T HABILITADO ¢ T DEPARTMENT ¢

Fernandes ericafernandesgB@hotmail com
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No canto direito estdo dispostas diversas funcionalidades que permitem ao utilizador aceder a

varios dados relativos ao processo, bem como, a outros recursos essenciais a modelacao de

processos.
&« C @ hutp=/fapp.hefio.com/Process/Editores T 8

Propriedades

Acles
D ————_

Feedback

\

Suporte

\

Anexos

\

As PROPRIEDADES possibilitam ao utilizador, consultar alguns dados acerca do processo,

como por exemplo o nome do processo, o autor, a versao, entre outros.

&« C i hitps;//app-heflo.com/Process/Editor#& b - I
= @ S a T B O ¥ EUINTITEEEE ) &

v\, PROPRIEDADES

Intermediario
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As ACOES possibilitam a criacio de uma copia do processo, de uma nova versdo mesmo, da

sua remocao e validagdo. Estdo, também, relacionadas com a importacdo de processos, com a

exportacdo dos mesmos em diversos formatos. Para além da exportacdo, o utilizador pode

publicar os processos no portal da ferramenta clicando na op¢ao “Publicar no Portal.”

€ > C @ htips//app.heflo.com/Process/Editor#&

= HEFLO

Intermediario

Tarefa

Dados

Participantes

Grupo

® O

IMPORTAR BPMN

EXPORTAR BPMN

BAIXAR IMAGEM
BAIXAR DOCUMENTAGCAO -

PUBLICAR NO PORTAL

O FEEDBACK retrata a colaboracao entre os utilizadores, viabilizando a oportunidade de estes

partilharem comentarios sobre o processo entre si. De salientar que a versao gratuita nao faculta

esta funcionalidade.

& > C @ httpsy/app.heflo.com/Process/Editor#&

= HEFLO
®

Inicio

Intermedianio

Participantes

Grupo

33 FEEDBACK

COMENTARIOS ESUGESTOES A

COMENTARIOS ARQUIVADOS A
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O SUPORTE é uma funcionalidade que auxilia os utilizadores em caso de davidas, oferecendo

um conjunto de artigos, videos e cursos de modelacao.

€ > C O https//app.heflo.com/Process/Editor#&
= [ L & ¥ m O &

Inicio

Intermediario

inicio rapido no HEFLO

Referéncia: Elementos do BPMN

Como criar um processo de negécio

Como automatizar um processo de negocio

VIDEOS

Participantes CURSO MODELAGEM BPMN

Grupo

Por fim, os ANEXOS sao uma funcionalidade facultada apenas nos pacotes pagos da

ferramenta. Estes permitem a inclusdo de anexos titeis a modelagao de processos.

€ > C @ hitps//fapp.heflo.com/Process/Editor#8& 2 O :
= [EEF0 S A S B + O Tl Ambiente Universic. [ SR &
@ ANEXOS
Intermediario
‘\ ATIVAR ESSE RECURSO AGORA!
Participantes
Grupo
~

No canto superior direito encontram-se ATALHOS RAPIDOS que permitem a modelacio de

negobcios com mais agilidade.
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& > C O hitps//appheflo.com/Process/Editor#é O

= @ S & ¥ m O X Amuenteumuers.d, ... 2
Conwdar
Abnr
Assinatura do plano processos utilizadores
profissional Exportar o Atribuir nome ;f\tlvar"
arquivo a0 processo notificacbes

Indica que o processo foi
guardado
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7- Modelacao de processos de negocio

7.1. Simbolos BPMN

A ferramenta Heflo dispoe de uma coluna, no canto esquerdo, com a distribuicao dos
simbolos BPMN agrupados por categorias.

Todos os simbolos estdo agrupados na coluna abaixo assinalada, envolvendo menor
esfor¢o na procura do simbolo pretendido.

L
Q
(<]

‘app.heflo.com;

¥ B O & Iy

HHE- T A 4
Ee

e Mk g b

L

~7.2. Funcionalidades associadas aos simbolos BPMN

Sempre que o utilizador coloca o cursor num dos simbolos BPMN, sdo apresentadas
todas as opcoOes relativas ao simbolo em causa como é possivel verificar na figura abaixo
representada.

E de salientar o facto de que em todas as categorias de simbolos é apresentada uma

opcao de aprendizagem que encaminha os utilizadores para um curso sobre modelacao de
processos lecionado pela ferramenta.
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€ > C @ hitps//appheflo.com/Process/Editor/# % O

Inicio

Intermediario

Participantes

Grupo

Ce--

Posteriormente a selecdo do simbolo, o seguinte passo é arrasta-lo para o espago em
branco ao lado.
Tratando-se de uma ferramenta bastante intuitiva, quando um simbolo é arrastado sdo

apresentadas as opg¢bes possiveis para continuidade do processo.

& C @ https/app.heflo.com/Process/Editor#8L % @
= [HEFL9] S a 3 B O & EUCSOUIEEEEE § &
Inicio
@ G-
Intermediario
O,
i
nics g,
5 @

Gateway

Participantes

Grupo

(K

Como é possivel verificar na figura acima representada, o utilizador pode escolher um
novo simbolo para dar continuidade ao processo sem recorrer a coluna onde estao dispostos
todos os simbolos.

Além disso, a seta de ligacao é adicionada automaticamente.

Aos simbolos adicionados, sdo exibidas diversas opgdes que permitem ao utilizador
efetuar diversas acoes relacionadas com o simbolo, como por exemplo, adicionar comentéarios,

remover, converter, etc.
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- C @ hitps//app.heflo.com/Process/Editor#8L % @

= [ED L & 2 m O ¥ + 2

Inicio

® c-
a

o s

Intermediario A
Q)™ ™ N Propriedades

Inicio a { @ Anexos
5 % (O comentrelemento

& setecionar Tudo

< Recortar
Gateway &
€2 Copiar

) Desfazer

¢ refazer

Qy Adicionar Evento de
Subpt Borda

< com
. & comerter v
R remover

Dados

Tarefa

F’arﬁ cipantes
"Gr upo
]

Para adicionar texto aos simbolos basta carregar por cima do texto automatico que
aparece junto do mesmo e escrever o texto desejado.

Para editar a aspeto padrao pré-definido pela ferramenta, o utilizador tem ao seu dispor,
através das propriedades, varias opgoes para editar os simbolos da forma mais pertinente.

Contudo, salienta-se que estas opgOes apenas estdo disponiveis nas versdes pagas da

ferramenta.
& C' @ ntipsy//app.heflo.com/Process/Editor#8t % @ :
= HEFLO °
- alb
<), PROPRIEDADES
Inicio
® - GERAL
a s n
Intermediario PN
( —— crafacla o 3 APARENCIA
iz RPN

o
s % @
Gateway
Tarefa

Subpi

Dados

F'ar‘ficw pantes

Guardar o processo de negbécio é uma tarefa realizada automaticamente pela

ferramenta.

Por fim, depois de analisadas todas as fung¢oes fornecidas pela ferramenta, o utilizador

esta apto a modelar quaisquer tipo de processo de negocio.
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Guia de Atualizagao de Procedimentos

O presente guia de atualizagdo de procedimentos tem como objetivo fornecer
diretrizes para a atualizacdo de procedimentos e garantir que as acoes tomadas ocorram
com qualidade e realizadas conforme o planeado.

Com o objetivo de integrar os passos necessarios a atualizacao de procedimentos,
este guia faculta um fluxograma onde esta disposta uma sequéncia de atividades
necessarias a atualizacdo, que se iniciam quando é identificada uma variacdo em algum
processo. Estas devem ser seguidas de forma a alcancar com sucesso a atualizacdo de

procedimentos.

Iniciar -

ciar » Reportar ao Gestor Reunir para levantar
atualizacao

de processos necessidades

l

Identificar alteractes
necessarias

l

Consultar Guia de
Utilizacdo da
Ferramenta

h 4

Simular processo na Desenhar nova |
ferramenta versao do process

h J

Proposta de uma
situacdo futura

Mao Sim Validar e registar a
nova versao do

processo de negocio

v

A proposta do processo
redesenhado &
eficiente?

Preenchimento da
tabela de atualizacio
de procedimentos

Fim de
atualizacdo
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Para finalizar a atualizacdo de procedimentos, é necessario o preenchimento dos

passos descritos na seguinte tabela apresentada.

Acao a melhorar

Descri¢dao da acao a
melhorar

Responsavel

Data de inicio/ Data

de conclusao

A acao a melhorar corresponde a acao a desenvolver que € descrita no passo seguinte

que descreve a acao mais detalhada, como deve ser executada e as restricoes relacionadas.

O responsavel refere-se ao profissional encarregue por desempenhar a acao e por

preencher as informacoes solicitadas.

O registo da data de inicio do processo e da data de conclusao, bem como, de todos

os campos anteriormente referidos é bastante importante, uma vez que, ird comprovar

todas as atualizacOes de procedimentos realizadas até entdo. Estas informacoes podem ser

uteis no futuro para tomadas de decisao ou somente para consulta do que foi realizado

anteriormente.
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Anexo 5 - Manual de Processos SPUP | Unidade de Compras
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Anexo 6- Folha de Rosto para o Manual de Processos SPUP |
Unidade de Compras
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Manual de Processos SPUP | Unidade de Compras

Hame do processo: Planeamernto de Processo SAguisitive
ldentificador do processa: UCampras—010d
WeriSo: Uleima atualizacia: _ [/ Péigina:

Descricdo
Ha dmbita da wa autonomia adrministrativa e financeirs, a5 Entidades Constitutivas definem o planeaméanta
do prisces g squisities am conformidsde cam o arcamento aprovada, Quando adamies perante necessidadey
déEnticas am mais do gue uma Entidade Condtitutiva, edtamos perante aqusicies conjurtas, campetinda &
Unidade de Campras agregar aisas necessidades, defininde o pracedimenta & prapor de forma & submeter &
aprowsdda de cada uma das Entidades Canstitutivas,

Intervenientes

s intervenientes envalvidos no processo sda af responsdveis pels ewescucio das Barefar que,
camsequentemante, berdo impacta na performance do proceses. Ceda interveniente & responsivel pela tarefs
au canjunta de tarefas configuradas na respetrea Swamione

Mo pratants procesio, exstern dois interveni=ntas - CRSCOUP — Unidade de Compras « Entidades Constitutivas
da L Parto.

Processos relacionados
Os processos de negicio padem estar relacionados 8 outros pracessas guer na inkda, na decurso ou no fim
destes,

Meste casa, o propesso terming relacionando-se com o procesea de Gestdo de Aquisiges o Gestio Pré-
Contratual.

Documentacao de apoio
& Documentacio de Apoia tem coma abjetiva contribuir para a clarificagio @ suxilio dos documentos & seram
utilizadas no processo.

Como documentacio de apoio & @ite proceseo incluiFse o Planeamento de Aguisicdes Conjuntas, o
Flaneamenro de Aquisipies da Entidade Constitutiva e o Flano Anual de Contratagdo.

Templates

MEo aplicavel.
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Manual de Prooessas SPUP | Unidade de Compras

Hame do processa: Gemtio de Aguisicbes
dentificador do processa: UCompras—020
Werilo: Ulltirna atualizsc®a: | Pagina:

Descricao

0 grupo de pracesso de Gestio das Aguisipies @ assepurado pela Unidade de Compras e compreendes

= & utilizacio de F'ADdt}F'Edidu: de Sutorizgagda de Despesal, que constitui wm instrumenta de contreda das
despecas realizadas no dstema SIGARRA, senda gue as tipes de PAD gerndos em conjunto com & UCompras sda
da tips “narmais”, “par estimativa®, “plurianuai”, “nata de honordrios” & “sta isolada®;

= 0 gircuito de validacio e aprovacio dos mesmas, na qual a Unidade de Compras apresenta um papel atrea

para garantic o cumprimento das leis vigentes @ dos procedimentos inbemos.

Para sua melhor compreensdo, este grupo & camposto por um Erocesso oam o name do grupa, @ um
subprocesso que decarre dentro deste mediante determinados reguisibos. Meste propesso & dada énfase a5
atividades da Unidade de Compras, ndo sendo refletido todo o compartamento do drcuito do PAD, gue decorre
na sisterna SIGARRA

Intervenientes

0= intervenientes envalvides no processo s3a af  responsdveis pela  execucio das tarefar  que,
comsequentementes, terdo impacta na performance do procesea. Ceda interveniente @ responshvel pela tarefa
au canjunta de tarefas configuradas na respetis Swamiene.

Ho pressmte processa, existe um dnicd interveniente - CRSCUP — Unidade de Compras.

Processns relacinnadns

Os processos de negocia podemn estar relacionados & autros processas guer na inica, no decurso ou no fim
destes,

Meste casp, o pracesso terming relacionande-se com o procecse de Maneamento Aquisitivo e Gestio Pré-
Contratual.

Documentacdo de apoio

Wao aplicavel.

Templates

ko aplicavel.
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Manual de Proceisos SPUP | Unidade de Compras

Mame do processa: Gestdo de Aguisictes
ldentificador do processa: UCompras—030-00d
Wersho: Ultirna atualisss®o: Préiggin ac

Descricao
{sem descrigda)

Intervenientes

O imtervenientes epvalvidos no processo sdo o8 responsdveis  pela swecucio das  Barefas que
corseguentemeants, terdo impacto na performance do processa, Ceda interveniente & responsivel pels tarefas
au canjunta de tarefas configuradas na respetiva Swimione

Wo presente processa, o intereenientes sio - CRSCUPF — Unidade de Compras, Entidades Constitutivas da
U.Parto, CARSCUP — Servigo Econtmico-Financeiro §f Unidade de Orgamento e Prestagio de Compras e, por
fim, CRSCUP — Servigo Econdmico-Financeira /f Unidade de Contabilidade @ Tesouraria.

Processos relacionados

Os processos de negicio podem estar relacionados a outros processos guer no inida, no decurso au no fim
destes,

MNeste cawn, o processo terming relacionando-se com o processa de Gestdo de Aquisigies & Gestio Pré-
Contratual.

Documentacao de apoio

& Documentagio de Spoio tem coma abjetivo contribuir para a clarificagdo @ auxilio dos documentos & serem
utilizadas no processa.

Como dacumentacio de apoio a este processo inclui-i= o PAD e Pedido SG4P e, ainda, uma Mota de
Encomenda.

Templates

N3 aplicavel.
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Manual de Processos SPUP | Unidade de Compras

Home do processo: Compromissos Plurianuais
ldentificador do proceson: UCompras—030-0G0
herihio: Ultirna atualizscda: [ Pigina:

Descricao

O subprocesss de Compramissas Plurianuas inicia-se no seguimenta do prooesss de Gestdo de Aguisipies
quanda se estd peramte um PAD plurianual. Terminando o fluke deste processo, regressa-se ao fluske da
processo de Gestda das Aquisighes.

Intervenientes

s intervenientes envalvidos no processo 3o o8 responsdveis  pela ewscugio das  tarefas gue
corsequentements, terdn impacta na performance da procesen. Cada inkerveniente & responsies] pela tarefa
au panjunta de tarefas configuradas na respetiea Swamiene.

Mo presembe processa, of intereenientes 5o - CRSCUP - Unidade de Compras, Entidades Constitutivas da
U_Porto, CRECUP — Servigo Econtmico-Financeine ff Unidade de Orgamento ¢ Prestagio de Compras &, por
fim, Conselho de Gestio.

Processos relacionados

0= processos de negioio padem estar relacionados a outros praocessas guer na inido, na decorso ou Ao fim
destes.

Meste camn, o processo termina relacionando-e com o processa de Gestio de Sguisipies.

Documentacao de apoio

& Documentagio de Apoio tem coma abjetiva contribuir para a clarificacio & auxilio dos documentos & sensm
utilizados no proscessa.

LCamo documentacio de apaio a este processo inclui-se o Documenta denominado par Informacio.

Templates

Wox processos onde a sua ptilizacio & indispensivel, estio disponiveis modelos a serem seguidos, oom wma
sstrutura j& predefinida gue simplifica a criagio de contedda.

Para o presente propesso et dispanibilizado o Template Minuta Consetho de Gestio UC Plurianuis.
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MManual de Processos SPUP | Unidade de Compras

Home do processao: Gestdo Pré-Contratual
ldentificador do processo: UCompras—030
Werilo: Ultirna atualizscia: Pagina:

Descricdo
A Geotdo Pré-Contratual @ um pracessa assegurada pels Unidade de Compras ao nivel das contratacbes para
hens & wervigos, w=ndo gerido todo o processo desde a definicio do procedimenta & fase de adjudicacio e

cantratacio, assegurando & aplicacio da Lei de Contratacio Publica em wigar. Devido & sua dimensda, este
praceso encantra-se disidido am dais subprocessas, para sua melhor cormpres nsia,

Intervenientes

0= intervenientes envalvidos no processo 3o os  responsiveis pels execucio das tarefas que,
torsequentemente, terio impacta na perormande do processa. Cada intereeniente & responscivel pels tarefa
au canjunto de tarefas configuradas na respetiea Swimiene

Mo presspbe processa, a interveniente & o ORSOUP - Unidade de Compras.

Processos relacionados

Os pracessos de negocio padem estar relacionades 8 outros pracessas guer na inkia, ng decurso au no fim
destes,

Weste caso, o processo terming relacionando-se com o pracessa de Planeamento de Processo Aquisitivo e
Gestdo de Aquisipies - Validar PAD ao abrigo do {CP ¢ demais legislagio em vigor — Valor superior a 5000
Euro.

Documentacao de apoio

hao aplicavel.

Templates

WEo aplicavel.
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Manual de Processos SPUP | Unidade de Com pras

Hame do processa: Definigdo de procedimento e adjudicagio
identificador do processo: UCompras—030-0d40
Weriho: Ultirna atualizsc®a: |/ Pagina:

Descricdo

{sem desorigia)

Intervenientes

Os  intervenientes epvolvidos no processo s3o ot responsdweis pela esscucio das tarefas que
warsequentermants, terdo impacta na performance da processs. Ceda interveniente & responcivel pela tarefa
au conjunta de tarefas configuradas na respetiva Seamiene.

Mo presente processo, as intervenientes s3a - CRECUP —Unidade de Compras, Entidade Constitutiva (Dirigente
miduxirmo ou ﬂrgiu- Competente) e i e Concorrentes.

Processos relacionados
Os procesos de negoda padem estar relacikonadoes a autros processas guer na inkia, ng decurso ou no fim
destes,

Meste caso, o processo terming relacionanda-se com o processa de Planeamento de Processo Agquisitiva,
Gestdo de Aguisigdes - Validar PAD ao abrigo do CCF e demais legislacio em vigor — Valor superior a 5000
eures, Gestdo de AguisicGes — inicio de processo, Gestio de Aquisictes e, por fim, Contratagdo.

Documentacao de apoio

A Docurmentagdo de Apoio tem coma abjetivo contribuir para a clarificacio @ suxilio dos documentos & serem
utilizadas na processa.
Como documentacio de apaio a este processo inclui-se Pegas de procedimento e Informagio e Adjedicag@o.

Templates

Hos processas ande a oa utilizacia & indispensivel, estio disponiveis modeles a serem seguides, com wmas
aurutura j& predefinida gue simplifica a criagio de cantedda.

Parao presente propesso estd ds ponibilizada o Template Caderno de Encargos, Frograma CPN e CP e Convite
Consulta Prévia, Convite Ajuste Direto, Info Abertwra AD E CPrévia, Info Abertwra CF e O, Relatorio Final,

Proposta de Aquisicio Ajuste Direto e, por dltimo, Proposta de Sdjedicsc@o Prévia, OF ou CPL
1
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Manual de Processos SPUP | Unidade de Compras

Hame do processa: Contratacio
identificador do processo: UC o pras—030-000
W rsSo: Ulkirna atualisscda: [ Pégina:

Descricao

1sem descrigda)

Intervenientes

Os  intervenientes envalvides no processo sdo of responsdveis  pels execupdo das Rarefas que,
carsequentemante, terdo impacta na perovmance do proceses. Ceds intereeniente & responsivel pels tarefa
au canjunta de tarefas configuradas na respetva Swamione.

Mo presents processs, as intervenisntes 13 - CRSCUP - Unidade de Compras, Entidade Constitutiva (Dirigente
maxirmo ou Grgdo Competente], Adjudicative e Tribunal de Contas,

Processos relacionados

Os procesos de negocia podem estar relacionades a gutros processos guer na inida, ng decurse ou no fim
et

Heste caso, o processo terming relacionandoe-se com o processe de Definigdo de Procedimento ¢ Adjudicacio
o Gestio de Aquisipgies — Rota de Encomenda.

Documentacdo de apoio

& Documentacio de Apoia tem coma abjetiva contribuir para & clarificagio @ suxilio dos documentos & serem
utilizadas na processn,

Como documentagda de apaio a este processo inclui-te o Contrato, Fidha de Verificagio das regras do OCP,
Mota de Encomenda, Documentos de Habilitacio e, por fim, o Processo.

Templates

Hos processas ande @ soa utilizacio & indispensivel, estio disponieeis modelos a serem seguidos, com wma
autrutura jib predefinida gue simplifica a eriacio de contedda.
Fara o presente processo @sth dispanibilizado o Template Minuta de Contrato.

1
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Anexo 7 — Metodologias Ageis — Quadro Kanban
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Por Fazer

A Fazer

Feito

Levantamento e analise
dos processos da area de
Unidade de Compras

Elaboracao de um
Roadmap

Criagao de um Guia de
utilizacdo da ferramenta

Proposta de uma
ferramenta de modelagao

de processos

Proposta de melhoria
aos processos da area
Unidade de Compras

Elaborag;é'o de um
Guia de atualizagéo
de procedimentos

Implementacgao das propostas

de melhorias
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