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Modelagao dos processos e definigdo dos termos de referéncia do Sistema de Informagao da Universidade do Porto

Resumo

A Universidade do Porto (UP) ¢ uma organizagdo que prima, ndo so pela grandiosidade, mas
também pela diversidade. Fazer com que a sua estratégia seja seguida por todos os seus
membros ndo ¢ uma tarefa trivial. A solugdo encontrada para este desafio foi a abordagem por
processos, seguindo a metodologia LEARN.

O método LEARN adopta uma abordagem em que. partindo do topo da organizagdo, da sua
estratégia, se vai descendo aos vdrios niveis. Neste método vio-se definindo sucessivamente
processos, actividades. tarefas e operagdes. O 1ltimo passo ¢ a especificagdo dos termos de
referéncia de um Sistema de Informago (SI) que permita atingir os objectivos estabelecidos
inicialmente e que sio concretizados, ao seu nivel mais baixo, pelas operagoes.

Este estagio inseriu-se no projecto “Modelagdo dos processos e definigdo dos termos de
referéncia do Sistema de Informagdo da Universidade do Porto™. Segue as directivas do
método LEARN. decorre no Servico de Melhoria Continua da Reitoria da Universidade do
Porto e as suas consequéncias alcangam toda a organizagao.

No ambito do estagio, foi modelado o processo de “Gestao de Conhecimento™, abrangendo a
gestdo das bibliotecas, do arquivo e dos procedimentos de funcionamento. Apesar de ser clara
a sua necessidade. a retengdo sistematica de toda a informagéo sobre os processos executados
na UP constitui uma novidade e projectou-se um moédulo informético para a apoiar.

Outro processo desenhado foi o “Assegurar Comunicagdes”. Este processo foi estruturado de
uma forma inovadora e, dadas as suas caracteristicas, envolve todos os Servigos. Dados seus
contornos globais, 0 processo obrigou a reunides com 0s varios Servigos, para compreensao
do que era realizado por cada um e de quais seriam as medidas que satisfariam todos.

Finalmente. concebeu-se um processo, relativamente simples para apoiar a gestdo dos
transportes necessarios a Universidade.

O estagio termina com 0s seus objectivos atingidos, ja que os processos que lhe foram
atribuidos se encontram modelados e os requisitos necessarios ao SI que os suporte estdo
definidos. As medidas estipuladas permitirdo ganhos tao diversos como a poupanca de custos,
a celeridade na comunicagdo ou a maior coordenagdo. A abordagem top-down utilizada
garante que a estratégia da universidade nunca ¢ descurada, contribuindo os processos
modelados para o sucesso da UP.

No entanto, a acgdo da melhoria continua ndo se esgota aqui. Apesar de, em todos 0s passos,
se ter tido em conta, através de reunides de esclarecimento ¢ validagdo, as necessidades e
caracteristicas dos stakeholders. sera necessario verificar se 0s processos desenhados sdo
implementados com sucesso € s€ 0s intervenientes se adaptam aos novos modulos do SIL
Posteriormente. sera necessario supervisionar, de forma sistematica, o seu desempenho, com
base no modelo de indicadores definido, procurando desvios face as metas estabelecidas e
acgoes correctivas, tendo sempre em mente a melhoria do desempenho da organizag@o.

Sobre o ponto de vista pessoal, realizar este estagio foi como atravessar uma ponte, deixando
o meio académico na outra margem, atingindo o lado em que se tem a responsabilidade e a
ambicdo de resolver problemas reais. O mais gratificante foi lidar com pessoas dos varios
niveis da hierarquia da organizagdo, a tentarem contribuir para a melhoria do funcionamento
da universidade. Perceber as suas diferentes capacidades e compreensdes da UP permitiu reter
um pouco das implicagdes da gestdo de uma organizagdo desta amplitude.
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1 Introducgao

Neste capitulo inicial, comega por se efectuar uma breve descri¢do da institui¢do onde decorreu o
estigio e o contexto em que nasceu o projecto em que ele se inseriu. Seguidamente sdo
apresentados os contornos do mesmo, 0s resultados a obter e o plano que o estagio deveria
seguir. Finalmente. descreve-se a estrutura dos contetidos apresentados neste documento.

1.1 Apresentac¢ao da Universidade do Porto

A UP foi fundada a 22 de Margo de 1911, através de um decreto emanado do Governo
Provisorio da Republica, tendo sido inaugurada a 16 de Julho desse mesmo ano. Tem como
simbolo a Minerva, deusa pagd da actividade intelectual, sentada com um livro aberto na mao
esquerda e um facho aceso na mao direita, simbolos, respectivamente, da sabedoria e do
conhecimento. Tem a seus pés o brasdo da cidade do Porto.

A criagio da UP ndo representou o surgimento do ensino de nivel superior no Porto, mas sim
uma reforma de estudos, ha muito preconizada pelos republicanos, que so com a instauragdo do
novo regime politico a conseguiram concretizar. O antecedente mais remoto das faculdades que
constituiram a Universidade, 4 data da sua criagdo. foi Aula Néutica, fundada em Julho de 1762
por D. José 1. Esta era dirigida pela Junta Administrativa da Companhia Geral da Agricultura das
Vinhas do Alto Douro e ministrava uma instrugdo meramente pratica, completada com
ensinamentos a bordo das embarcagdes mercantis que faziam carreira para 0s dominios
ultramarinos [1].

Noventa e quatro anos depois, a UP ¢ a maior universidade do pais, possui 18 Unidades
Orgﬁnicaslz 14 equiparadas a Faculdades e quatro nao equiparadas, que tém, cada uma delas, as
suas proprias estruturas de gestao. Frequentam a UP cerca de 26.500 estudantes (dos quais cerca
de 3.000 de pos-graduagdo) distribuidos por mais de 60 cursos de licenciatura em todas as
grandes areas do conhecimento e mais de 120 cursos de mestrado. A Universidade conta no seu
activo com cerca de 2.000 docentes (mais de metade doutorados) e 1.200 funciondrios técnicos €
administrativos [1].

As infra-estruturas universitarias dividem-se em trés polos, situados em diferentes zonas da
cidade. onde se agrupam escolas, residéncias universitdrias e instalagdes desportivas. Dispersos
pela cidade. ou mesmo noutros concelhos, localizam-se outros institutos ou centros
universitarios.

A UP desenvolve investigagio de qualidade em todas as suas areas de intervengdo, englobando
50 unidades de investigagio com a classificagdo igual ou superior a "Bom", atribuida pela
Fundagdo para a Ciéncia e Tecnologia, das quais quatro sio laboratorios associados.
Actualmente, pretende ser reconhecida como uma referéncia nacional e internacional,
integrando-se em varias redes e grupos de cooperagio universitaria, e estabelecendo protocolos
de cooperagio com universidades de todo o mundo. A UP pretende estabelecer-se, quer ao nivel
da educacdio. quer ao da investigagdo cientifica ¢ da criagdo cultural, como um parceiro
privilegiado do desenvolvimento de Portugal, da Europa e do Mundo.

Unidades Organicas — Faculdades e estabelecimentos equiparados, que sdo pessoas colectivas de direito publico
dotadas de autonomia cientifica, pedagégica, administrativa e financeira, tendo como objectivos o estudo, a

docéncia, a investigagio e a prestagdo de servigos nos dominios das suas atribuigdes especificas.
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A Universidade do Porto ¢ uma pessoa colectiva de direito publico, possui autonomia estatuaria,
cientifica, pedagdgica, administrativa, financeira e disciplinar, respeitando os principios
essenciais da democraticidade participativa.

Enquanto institui¢ao de educacao. investigagdo e desenvolvimento a UP compromete-se com a
formagdo humana, cultural, cientifica, ética e técnica de todos os alunos, antigos alunos,
funcionarios docentes e ndo docentes. Obriga-se ao respeito pelos seus direitos ¢ a participagdo
activa no progresso das comunidades onde estd inserida.

Os 6rgdos de governo da UP sdo: a Assembleia da Universidade, o Reitor, o Senado
Universitario e o Conselho Administrativo [$].

e A Assembleia da Universidade é a quem cabe decidir sobre os Estatutos e eleger o
Reitor.

e O Senado define as orientagdes da organizagdo, aprova planos, relatorios, a criagdo €
extingdo de unidades organicas e estabelece uma série de normas internas a Universidade.

e Ao Conselho Administrativo dizem respeito os assuntos de natureza administrativo-
financeira.

e O Reitor representa a universidade e tem também fungdes de direc¢do. A Equipa Reitoral
é composta por um Reitor, coadjuvado por Vice-Reitores e Pro-Reitores.

Na Reitoria funcionam diversos Servigos Centrais, sendo num deles, o Servigo de Melhoria
Continua, que se insere este projecto (assinalado a vermelho na Figura 1-1). Este Servigo tem
como principal fungdo zelar pelo bom funcionamento de todos os outros Servigos,
implementando novas medidas, sempre que isso va contribuir para o bom funcionamento da
organizag¢io. Neste momento o Servigo esta encarregue de levar a cabo a modelagdo de todos os
processos necessarios a UP e da especificagdo dos requisitos de um SI que os suporte.

Para a compreensdo da estrutura global pode ser consultado o organograma funcional da
organizagdo, Figura 1-1.
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1.2 Enquadramento do projecto de estagio — Descrigao do problema

Certamente ficaram patentes, na descrigdo da UP, a dimensdo ¢ complexidade da mesma. Neste
momento as suas unidades orgénicas sdo bastante independentes, o que ndo ¢ necessariamente
mau. ja que o fazem de uma forma sustentada. O que ndo €é positivo € que estdo pouco
coordenadas e que nem todos os seus colaboradores e estudantes, ddo a devida importancia a
universidade a que pertencem. H4, actualmente. véarias universidades portuguesas que estdo a
ultrapassar a UP a varios niveis e essa tendéncia s6 podera ser invertida se todos os seus
constituintes se unirem em prol de objectivos comuns. Se todas as unidades organicas
engrandecerem o nome da UP o todo serd maior que a soma das partes € a sua reputagdo
reflectira isso mesmo, adquirindo os seus elementos vantagens obvias. Se todos estiverem
coordenados diminuem-se gastos e aumenta-se o grau de conhecimento geral.

Este contexto cria uma necessidade urgente de realizar uma optimizagdo dos processos da UP.
que se traduza numa gestao estruturada que garanta uma coordenagdo eficaz e uma maior coesdo
entre as suas unidades organicas. Nasceu assim, no seio do Servico de Melhoria Continua, o
projecto “Modelagdo dos processos da Universidade do Porto”, que tem como objectivo a
reestruturagio dos processos internos a Reitoria da Universidade, relagdes desta com as
Unidades Organicas e com entidades externas.

Desde ha uns anos, muito antes da aposta na modelag@o de processos, que na UP se tem vindo a
trabalhar num SI que seja facilmente adaptével a cada uma das suas Unidades Organicas, 0 —
Sistema de Informagdo para a Gestdo Agregada dos Recursos e dos Registos Académicos
(SIGARRA). Em 1996 langou-se na FEUP o projecto de um SI académico, integrado, com
interface Web. entdo designado SiFEUP. Em 2003, com a constitui¢do do IRICUP — Instituto de
Recursos e Iniciativas Comuns da UP, o SIGARRA, enquanto sistema integrado na Web,
incluindo as componentes de gestdo de alunos e de recursos humanos, foi instalado na maioria
das faculdades da UP. A partir desse momento foi também admitida a disponibilizagdo do
sistema a outras institui¢des de Ensino Superior [1].

O desenvolvimento do SIGARRA ¢ responsabilidade conjunta do [RICUP e da FEUP, através de
duas equipas com cerca de uma dezena de elementos cada vez mais vincada, tendo induzido
neste uma revisdo profunda em 2001. Neste SI a informagdo ¢ armazenada num servidor de
bases de dados relacional (Oracle). A interface para o utilizador recorre a tecnologia da Web, a
qual, pela sua facilidade de utilizagdo, versatilidade e generalizagdo, foi seleccionada para
constituir o elemento aglutinador das varias componentes do sistema.

O projecto em que 0 estagio foi inserido, veio, seguindo as directivas do método LEARN,
realizar uma modelagdo aos processos da Reitoria da UP. tendo em mente a necessidade de
alinhar a estratégia do SI pela estratégia do negdcio. Assim, vai ser necessaria uma modificagdo
do SIGARRA. normalmente através da introdugéo de novos moddulos, para preencher as
exigéncias decorrentes dos processos modelados. O projecto aqui tratado ndo abarca a
implementagdo dessas modificagdes, mas sim a especificagdo dos termos de referéncia que os
novos modulos tém por base, € por isso designado “Modelagdo dos processos e defini¢do dos
termos de referéncia do Sistema de Informagao da Universidade do Porto™.

1.3 Apresentagao do projecto “Modelacdo dos Processos e definicao dos termos de
referéncia do Sl da UP”

O projecto “Modelagdo dos processos ¢ defini¢do dos termos de referéncia do Sistema de
Informagdo da Universidade do Porto™ esta, actualmente, a ser levado a cabo na Reitoria da UP

4
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pela equipa de melhoria continua. Assume uma grande importancia para a organizagao ja que,
além de garantir o cumprimento da sua estratégia nas diversas unidades orgénicas. val impor
uma uniformizagdo dos procedimentos executados no seu seio. O seu inicio ocorreu em
Novembro de 2003, com a contratagdo, pela UP, da SisConsult’, uma empresa com
competéncias especificas centradas numa estrutura¢do das organizagdes em processos, tendo por
base 0 Método LEARN, por ela desenvolvido.

O primeiro objectivo foi identificar os processos necessarios para suportar a estratégia da
universidade. Nesta fase foram efectuadas varias reunides entre os membros da equipa reitoral ¢
a consultora, dirigidas pelo gestor da SisConsult, com o intuito de clarificar a estratégia da UP, a
curto e médio prazo, tendo em conta a sua missdo. Foram identificados os processos, €
respectivas actividades, convenientes ao cumprimento da estratégia e suporte das relagdes com
as entidades externas. Além de terem sido definidos os gestores de p-rcocessos3 , estipularam-se 0s
objectivos estratégicos e operacionais ligados a cada um. Por fim foram estabelecidas as metas e
indicadores necessarios para assegurar a concretizagdo desses objectivos e monitorizar a
melhoria dos processos.

Ap6s a intervengdo da SisConsult, que durou cerca de dois meses, a equipa de melhoria continua
foi encarregue de aprofundar o trabalho realizado, tendo como principais objectivos:

e Detalhar as actividades e os procedimentos dos processos, através de novas reunides com
o0s gestores dos processos em causa

Analisar e, quando conveniente, redefinir os indicadores associados aos processos
Especificar os requisitos a serem preenchidos pelo SI

Definir a estratégia a adoptar nas fases seguintes do projecto

Garantir o arranque dos processos € a sua monitorizagao

Para cumprir os objectivos que lhe foram propostos, a equipa teve que interiorizar os
fundamentos e objectivos do método LEARN, que vai ser o seguido ao longo do projecto.
Assim, foram apreendidos os conceitos base da modelagdo de processos, bem como adquirida
uma familiarizacdo com o repositorio de processos, a ferramenta MooD (definida na secgéo 0.1).

O facto do trabalho necessitar da colaboragdo de pessoas dos diferentes departamentos leva a que
a marcac¢do de reunides € a convergéncia de opinides entre 0s seus participantes, nem sempre
seja uma tarefa facil. Assim, a implementagdo do projecto requer uma grande dose de pro-
actividade em relagdo aos problemas identificados.

Quando terminar a especificagao de requisitos comegara outra fase da melhoria organizacional, a
da melhoria continua. Esta visa verificar, através dos indicadores definidos, se as medidas
estabelecidas sdo cumpridas e garantir que 0s processos mudardo. quando isso se justificar. Os
‘dicadores vdo servir de base a avaliagdo de desempenho dos processos e colaboradores

2 GjsConsult — A SisConsult - Jorge S. Coelho & Associados - Consultores de Gestdo, Lda., € uma empresa que
presta servigos de consultoria de gestdo, de sistemas de informagao e formagdo

3~ 5 ¢ —_—_ I
Gestor do processo — Pessoa responsavel pelo funcionamento do processo, nomeadamente pela concretizagdo dos

seus objectivos e medicdo do desempenho.
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representando, deste modo, um meio para a identificacdo e implementagdo de melhorias nas
actividades desenvolvidas pela UP.

Como ja foi referido este estagio foi inserido na equipa de melhoria continua. Concretamente o
projecto incluiu a completa modelagio e definigdo de termos de referéncia de dois processos:

e “Assegurar Comunicagdes e Transportes™ — Este processo foi subdividido em dois
processos. 0 “Assegurar C omunicagdes” e o “Gerir Transportes™

e “Gestio Documental”- Este processo transformou-se no “Gerir Conhecimento™ ¢ incluiu
sub-processos respeitantes a gestdo de bibliotecas, arquivo e procedimentos de
funcionamento;

1.4 Resultados esperados

Na modelagdo de processos, a curto prazo, os resultados obtidos nunca sdo estaticos. Os
processos modelados serao executados por um Sistema de Informagdo e por pessoas. Sendo os
Gnicos actores com poder de decisdo, € importante ter as pessoas a trabalhar no sentido certo,
para isso ha que perceber as suas necessidades e motiva-las para a melhoria da organizagao.

Aqui, é necessario salientar a importancia das reunides com 0s varios intervenientes nos
processos.

No entanto, a prioridade tem que ser dada a defesa dos interesses da organizagdo, Universidade
do Porto, o que acontece quando sao cumpridos os objectivos estabelecidos para 0s processos.
Assim. tem que ser almejado um consenso que permita o melhor funcionamento da universidade.

Os dois processos tratados neste projecto de estagio foram: o “Assegurar Comunicagdes €
Transportes™ e 0 “Gestdo Documental”. Como foi referido, e sera explicado com detalhe na
secgdo 3. estes processos vieram a sofrer modifica¢des profundas, relativamente ao que havia
sido proposto pela SisConsult. No entanto o0s objectivos gerais mantém-se ¢ portanto 0s
resultados esperados também.

O que se pretendia € que no fim do estagio os processos estivessem modelados, de maneira a
atingir os objectivos para eles definidos. E também requerida a definigdo dos termos de
referéncia do SI que dé apoio aos processos, sempre que este for necessario. E obrigatéria a
garantia de qualidade e rigor na defini¢do dos documentos que detalham os processos e 0s
requisitos do SI. ja que deles vai depender a apreensdo, por parte dos varios colaboradores, das
directivas tidas como fulcrais para o sucesso da universidade.

1.5 Plano definido

Apesar de ndo ter sido cumprido a risca, ja que num projecto com estas caracteristicas, em que
ha uma grande dependéncia de reunides com terceiros, a definigdo de datas dificilmente ¢
imutavel. sera pertinente a andlise do que foi 0 plano estabelecido no inicio do estagio, presente
na Figura 1-2, e que acabou por ser seguido, na sua generalidade.

A primeira, e mais breve, parte do estagio englobou a aprendizagem ¢ familiarizagdo com o
método LEARN. a ferramenta de modelagdo (Mood) e os processos UP de um modo geral. Nesta
fase também houve o acompanhamento de algumas reunides, nomeadamente sobre o processo
Gerir Actividades Desportivas e de Lazer.
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A segunda fase foi planeada para incidir sobre a modela¢do de dois processos o “Gerir
Comunicagdes e Transportes™ e “Gestao Documental”. Nesta fase, apos bastante tempo de
andlise e sucessivas reunides envolvendo os stakeholders dos processos, estabeleceu-se a
estrutura que se devera traduzir num melhor cumprimento da estratégia da universidade.

Depois de analisar o processo das comunicagdes e transportes foi sugerida ao orientador do
projecto a sua divisdo em "Assegurar Comunicagdes" e "Gerir Transportes" ja que, como serd
explicado, a sua ligagdo era ténue o suficiente para ndo se justificar a inclusao num mesmo
processo. Assim ficou, e foram realizadas modelagdes e especificagdes de requisitos
independentes para um € Outro processo.

O nome "Gerir Conhecimento" foi considerado mais adequado para o processo de gestdao
documental. Este foi subdividido em "Gerir Arquivo"e "Gerir Bibliotecas UP". Posteriormente,
foi acrescentado um novo sub-processo designado “Gestdo de Procedimentos de
Funcionamento”

Assim. depois das analises dos processos referidos, que incluiram varias reunides com 0s
intervenientes foi realizada a sua modelagdo, concluida com a sua apresentagdo aos
colaboradores envolvidos no processo.

A terceira fase foi a defini¢do dos termos de referéncia do SI. Aproveitando o trabalho realizado
nas fases anteriores e realizando mais algumas reunioes com 0s intervenientes, apuraram-se as
necessidades do SI para garantir que este possa conferir 0 suporte necessario aos processos
modelados.

Finalmente. o estagio ¢ concluido com a elaboragdo deste documento que tem como objectivo
reflectir o que de mais importante nele se passou.
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8} Task Name Duration Start Finish
O ey e s b e a4 e e b S e R e - i s P =
1 Formagao 16 days Tue15-03-05  Fri08-04-05
2 Aprendizagem da metodologia (LEARN) 4days  Tue 15-03-05 Fri 18-03-05
3 Aprendizagem da ferramenta de modelagao (MooD) 4days Mon21-03-05  Tue 28-03-05
4 Acompanhamento de reunides com o0s intervenientes nos processos 4days Tue29-03-05 Mon 04-04-05
5 Acompanhamento da modelagao dos processos 4 days  Mon 04-04-05 Fri 08-04-05
B 7 12 Reunido de Acompanhamento do Estagio Odays Tue29-03-05  Tue 28-03-05
7 Diagndstico dos processos 15 days Fri 08-04-05 Mon 02-05-05
8 Andlise global aos processos UP 5 days Fri 08-04-05 Fri15-04-05
9 Analise ao processo de comunicagdes e transportes 5 days Fri 15-04-05 Fri 22-04-05
10 Andlise ao processo de gestao documental 5 days Fri 22-04-05 Mon 02-05-05
1 Definigao do processo de comunicagdes e transportes 26 days Mon 02-05-05 Tue 07-06-05
12 Levantamento do processo Sdays Mon02-05-05 Mon 09-05-05
13 Definigéo das tarefas e operages 20days Mon09-05-05  Tue 07-06-05
14 i _:J, 23 Reunido de Acompanhamento do Estagio Odays Tue31-05-05  Tue31-05-05
15 Definigdo do processo de gestdo documental 30 days Mon 02-05-05 Wed 15-06-05
16 Levartamento do processo Sdays Mon 02-05-05 Mon 09-05-05
17 Definigéo das tarefas e operagies 25days  Mon03-05-05 Wed 15-06-05
18 Definigdo dos Termos de Referéncia 45 days Wed 15-06-05 Thu 18-08-05
19 Levantamento dos requisitos de sistema 10days Wed15-06-05 Wed 29-06-05
20 Validagéo e prioritizag#o dos requistos Sdays Wed29-06-05 Wed 06-07-05
21 Elaboragéo dos termos de referéncia 30days Wed08-07-05 Thu 18-08-05
22 o 3% Reunido de Acompanhamento do Estaagio 0 days Fri 19-08-05 Fri 19-08-05
2 Relatorio de estagio 20 days Thu18-08-05 Thu 15-03-05
24 Elaboragéo do relatério 15days Thu18-08-05  Thu08-09-05
25 Revis&o e atteragdes ao relatorio Sdays Thu08-09-05  Thu15-08-0
Figura 1-2 — Plano do estagio
1.6 Organizacao e temas abordados no documento

Esta introdugdo teve como objectivo esclarecer o ambito do estagio na organizagdo. Fol realizada
Porto. do contexto que provocou o aparecimento do projecto
“Modelagdo dos processos ¢ defini¢do dos termos de referéncia do Sistema de Informagdo da
os objectivos que se espera atingir atraveés

uma descri¢do da Universidade do

Universidade do Porto™, a apresentagao do mesmo,
dele e o plano de estagio que foi definido.

No proximo capitulo o tema serd o método LEARN, ja que as suas directivas foram seguidas ao
longo deste projecto. Depois de uma breve introducdo sera apresentada com mais detalhe cada

uma das suas fases.

O terceiro capitulo incidira sobre o trabalho realizado no estagio, na fase de modelagdo de
processos. Inicialmente sera dada uma visdo geral da estrutura dos processos da UP bem como
das fases que foram seguidas para a estruturagio das actividades dos processos. Segue-se a parte
pratica onde ¢ descrita a modelagdo realizada sobre diversos processos. recorrendo a esquemas
sempre que se justifique e tentando ilustrar as diferengas entre o seu passado e 0 seu futuro.

O quarto capitulo que abrange a defini¢do dos requisitos do S, visando apenas dar uma ideia do
trabalho realizado. através de uma visdo global ¢ de alguns exemplos, mas tentando ndo ser
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exaustivo. . Para detalhes sobre os requisitos poderdo ser consultados os relatorios de
especificagdo dos requisitos dos modulos. anexos D e E.

Por fim teremos a conclusdo na qual se efectua uma avaliagdo do estagio e se resumem as ilacdes
extraidas deste projecto bem como as melhorias a considerar numa proxima versdo. Aqui ¢ dado
um énfase especial a possibilidade do projecto passar a abranger também requisitos ndo
funcionais

A bibliografia enuncia os recursos consultados e em anexo estdo os trés processos modelados ¢
os relatorios de especificagdo de requisitos para 0s modulos a acrescentar ao SI.
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2 Método LEARN

2.1 Introdugao

Tradicionalmente. a maioria das organizagdes sente bastante dificuldade em tirar o maximo
partido do seu SI. O método LEARN [2] propde a realizagdo de intervencdes nas organizagdes,
através de uma abordagem integrada e sistémica. assente numa aproximagao por processos de
negdcio, e por objectos. fazendo com que a estratégia do SI seja alinhada pela estratégia do
negocio.

O método LEARN foi desenvolvido pela SisConsult baseia-se num conjunto de principios que
foram extraidos do MooD, do Balanced Scorecard [12], da European Foundation for Quality
Management (EFQM) [13] e da nova versio da série de normas 1S09000:2000 [14] [15].

A aplicagdo deste método vai permitir a defini¢do de um modelo de melhoria continua,
integrando os Sistemas de Informagéo, os Recursos Humanos. o Controlo de Gestdo e a Gestao
de Qualidade. Esta associagao vai proporcionar acréscimos significativos ao nivel da eficacia e
eficiéncia A intervengdo numa organizagdo engloba actividades desde a definigdo da estratégia
de negocio até a implementagao do software, dando grande relevo a parte de defini¢do e
especificagdo dos requisitos do SL

O MooD, ponto de partida do método LEARN, tem por fim a reengenharia das organizagoes,
baseando-se na abordagem por processos € apoiando-se num repositorio informatico, que lhe
proporciona sessoes de trabalho dindmicas em tempo real. A focagem, quase exclusiva, na
reengenharia de processos limita o MooD, ja que ignora o modelo de gestdo ¢ de melhoria
continua da organizagdo, tem uma fraca ligagdo a estratégia de negdcio e ndo abrange com a
intensidade devida as questdes afectas aos Recursos Humanos e a Gestdo de Qualidade.

O Balanced Scorecard visa, sob a forma de objectivos e factores criticos de sucesso, clarificar a
estratégia da empresa ¢ facilitar a sua comunicagdo a todos o0s niveis da organizagdo.
Disponibiliza técnicas para a traducdio da estratégia de negdcio em objectivos e indicadores, que
serdo usados para cada nivel de chefia. Nesta ferramenta ndo ¢ adoptada a abordagem por
processos, nem sio tratadas as questdes organizativas nem as relativas ao SI.

O modelo da EFQM permite a avaliagao, através de um conjunto de critérios, do grau de
exceléncia das organizagdes. Vai ajudar, inclusive através de exercicios de benchmarking, as
organizagdes a identificar oportunidades de melhoria.

A série 1S09000 adoptou, em 2000, muitas das ideias do modelo EFQM, estabelecendo
orientagdes que as organizagoes deverdo cumprir para serem certificadas, no entanto. nio ¢ dada
qualquer indicag@o sobre como intervir nas organizagoes.

A SisConsult. com experiéncia nas aboradgens citadas, aproveitou o que considerou ser o melhor
de cada uma. criando uma abordagem integrada — o método LEARN. Salienta-se que, subjacente
a aplicagdo do método, se encontra 0 vector da melhoria continua, num contexto que visa
envolver todos os colaboradores da organizagdo que participem nos processos.

Como foi referido, o método n@o se esgota numa modelagdo devendo estabelecer-se indicadores,
cujos resultados possam ser utilizados para a introdugdo de melhorias, aplicando assim o
conceito de melhoria continua (detalhado na secgdo 2.5).

10
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Assim. este modelo. baseado em processos ¢ implementado através de uma sucessdo de
intervencdes na empresa. A utilizagdo da ferramenta MooD vai permitir a constru¢do de um
repositorio de conhecimento organizacional que se devera modificar em cada sessdo de trabalho.

Um conceito chave do método LEARN [2] é o de processo. Um processo sera associado a um
ciclo de vida de um objecto de negécio“‘. terd input e output, bem como meios de controlo. Um
processo também pode ser visto como uma capacidade da empresa para dar resposta a estimulos
internos e externos. Os processos vdo ser modelados num conjunto sequencial de tarefas, e serdo
avaliados através de indicadores de desempenho. A cada processo devera ser atribuido um
responsavel. o gestor do processo.

Apesar de poder parecer linear, a modelagdo de processos de uma organizagdo nao ¢ unica
Diferentes abordagens levam a concepgao de diferentes processos, sem que se possa ter a certeza
que uma sera mais valida que outra, ja que pode haver uma dose de subjectividade.

A natureza multidimensional da modelagdo é uma caracteristica fulcral que resulta da
complexidade inerente a uma grande organizagao. E necessario captar com exactiddo as relagdes
entre processos e o enquadramento vertical de processos, sub-processos, actividades e tarefas,
tentando retratar a organizagdo com o maximo nivel de consisténcia.

No nivel mais alto iremos ter um macro processo, este sera decomposto em processos, ja menos
complexos. Os processos poderdo conter sub-processos, que por sua vez englobardo actividades.
Se as actividades forem decompostas atinge-se o nivel mais simples, o das tarefas.

J4 que este foi 0 método utilizado na modelagao de processos da UP, contexto no qual se insere
este estagio. ¢ pertinente detalhar cada um dos seus passos. Apenas ¢é diferente a fase de
especificagdio de requisitos uma vez que na equipa de melhoria continua da UP esta fase
processa-se de um modo diferente, através da metodologia UML, como sera descrito na secgdo
2.4.

2.2 Clarificagdo da estratégia da organizacao

O primeiro passo para a clarificagio da estratégia sera a realizagdo de um workshop com a
administracdo. Aqui deve ser identificada a estratégia a médio prazo para estar assente que toda a
organizagio partilha a mesma visdo do negocio.

Assim como acontece no Balanced Scorecard, também no método LEARN se parte da missdo e
visdo da empresa para definir as principais motivagdes para o desenvolvimento de negocio.
Sofrendo também influéncia do modelo da EFQM, o método LEARN propde quatro motivagdes
de melhoria: as orientadas pelos interesses de accionistas ou socios, pelo interesse em satisfazer
clientes e recursos humanos da organizagdo e pelo contributo que a organizagdo pretender dar a
sociedade onde se insere.

Na Figura 2-1 exemplificam-se as motivagoes estratégicas da empresa ABC.

! Objecto de negdcio € algo que permite guardar toda a informagao relativamente a uma entidade (por exemplo um
colaborador, uma encomenda ou um cliente).
11
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RH

Perspectiva
Financeira

Empresa ABC J-e—

Sociedade

Perspectiva
Clientes/
Mercados

Figura 2-1 — Diagrama de motivagoes estratégicas

Relacionadas com as motivagdes estdo as preocupagdes / insatisfagdes da empresa em relagdo a
gestdo das relagdes que mantém com todos os seus stakeholders (Figura 2-2). Estas védo ser
identificadas e contribuir para a elaboragdo de uma estratégia. Esta vai ser traduzida em factores
criticos de sucesso, a que corresponderdo os objectivos operacionais que se pretender concretizar

no ano.

Fornecedores

Parceiros

Colaboradores

v Empresa ABC.

Concorrentes

Sécios

Clientes

Futuros clientes

Figura 2-2 — Stakeholders
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Cada problema tera um objectivo relativo associado. este traduz o estado que a empresa devera
atingir (num ano) para se considerar satisfeita. Depois tém que ser definidas as acgdes de
melhoria que permitirdo atingir os objectivos. Por fim, ap6s a estratégia ter sido traduzida em
objectivos devem ser identificados os indicadores referentes a0s mesmos.

Quando se estd a modelar processos ¢ necessario ter em aten¢do orgamento € recursos
disponiveis. Também se deve ter presente que a utilizagdo de novos métodos/procedimentos
introduz alguma perturbagdo, por isso 0s resultados imediatos poderdo nao ser os melhores. A
actividade de benchmarking, com concorrentes ou organizagdes de referéncia, assumirda um
papel importante na busca das melhores praticas.

Quando se estabelecerem indicadores para os objectivos devem ser definidas as variaveis em que
estes serdo expressos e o valor das metas a atingir no periodo definido. De salientar que o valor
da meta deve caminhar para o pretendido, pela ac¢do das melhorias identificadas. Nesta fase, as
accdes de melhoria devem indicar quais s30 0s processos em que se deve intervir, estabelecendo,
de acordo com as prioridades do negocio uma ordem de prioridade de andlise aos diferentes
processos. Depois da sessdo de trabalho com a administragdo deve ser preparada a intervengao
nos processos de negocio.

2.3 Modelagao dos processos

Processo ¢ um conjunto de tarefas capaz de gerir a relagdo com uma entidade externa, ou com
outro processo, respondendo de forma adequada a um estimulo e introduzindo o valor
acrescentado necessario. A ferramenta MooD apelida os processos de Capability. Assim, um
Processo pode ser entendido como sendo a forma da empresa implementar a capacidade de gerir
e responder adequadamente a um estimulo.

O conceito de processo estd também associado ao ciclo de vida de um objecto de negocio. Ao
longo das etapas do processo 0 estado do objecto vai evoluindo até atingir o estado final.

No final desta fase obtém-se um Modelo de Processos, como o representado na Figura 2-3. No
centro da figura sdo apresentados 0s processos principais da empresa e na orla exterior 0s de
suporte. E facilmente perceptivel o fluxo principal, que € aquele representado por setas mais
carregadas, sendo as acgdes que vao permitir esse fluxo representadas por setas normais.

13
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Figura 2-3 Modelo de processos
2.3.1 Diagnéstico e adaptacéo de cada processo

Cada processo visa traduzir a estratégia definida ao nivel de administragdo. Para cada etapa vdo
ser identificados os problemas, objectivos e valores dos indicadores, comecando na estratégia da
empresa e descendo até ao nivel das tarefas (acgdo simples). Na Figura 2-4 pode ver-se a
operacionalizagdo da estratégia, atraves da abordagem Top-down.

14
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Empresa Vise ——p Pergpectias —— Estratégias — Indicadores (valer actuale future)
FCS Detalhe

Negocio Problema == Objectivo === Indicadores (Valoractuale futurn)
Causa C FCS ’ Detalhe ’

Processo Problema — Objectivo — Indicadores (Valor actuale futum)
Causa C FCS ’ Detalhe ’

Actividade Problema ——‘ Objectivo — Indicadores (Valer actuale futw)
Causa c FCS , Detalhe ,

Tarefa Problema ——s Objectivo === Indicadores (Valoractuale future)

Figura 2-4 Operacionalizacio da estratégia

Segundo o método LEARN, a medida que se vai descendo de nivel devem ser realizadas
reunides com os principais responséveis, pelo nivel em questdo, do processo em andlise e dos
que com ele se relacionam, de forma a garantir consenso entre os intervenientes acerca do que é
0 processo, quais as suas actividades e as relagdes deste com os restantes processos.

2.3.2 Identificacdo de melhorias em cada processo

A identificagdo das melhorias a introduzir em cada processo vai comegar por um levantamento
de informagdo junto das pessoas responsaveis pelas actividades. Depois devera ser realizado um
workshop com todos os intervenientes no processo em que se vdo discutir as melhorias a
implementar nas actividades e tarefas, continuando assim o exercicio de operacionaliza¢do da
estratégia.

Como foi referido, cada processo vai assumir-se como o ciclo de vida de um objecto de negdcio,
que vai mudando o seu estado. No caso do processo apresentado na Figura 2-5 o objecto de
negocio sera a informagao arquivistica e esta passard por inimeras etapas até atingir o estado
final. Mais uma vez se nota um fluxo principal (setas azuis) que sdo os estados pelos quais 0
processo passa e que terdo as outras actividades como apoio.
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Figura 2-6 — Actividades de um processo

O passo que se segue sera a modelagdo de cada actividade, definindo as tarefas que a constituem
(exemplo na Figura 2-7). Em cada tarefa havera um conjunto de informagdo associada,
nomeadamente, operagdes, instrugdes de trabalho, historia da tarefa (métodos antigos),
responsavel
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Figura 2-7 Tarefas de uma actividade

As operagdes, ilustradas na Figura 2-8, sdo o nivel de modelagdo mais baixo a que se desce, €
para o realizar ¢ necessario o levantamento dos procedimentos com os intervenientes, onde se
define concretamente o inpul € output das tarefas. As operagdes detalham todas as acgdes que se
devem perpetrar para concluir uma tarefa, e os seus inputs € outpuls representam-se através de
“IN” e “OUT™, respectivamente. A origem/destino dessa informagdo é representada por uma
sigla (P — Processo, E — Entidade, SP — Sub-processo, A — Actividade, T — Tarefa) seguido do
nome da entidade em questao.
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Figura 2-8 — Operagdes de uma Tarefa

O conjunto das Operagdes definidas em cada Tarefa, vdo permitir atingir os seus objectivos.
Conseguindo todos os objectivos de todas as Tarefas, serdo atingidos os objectivos das
Actividades. Se se atingirem todos os objectivos de todas as Actividades vdo ser concretizados

os objectivos do processo, criando as condigdes para serem atingidos os objectivos do negdcio.

Depois da modelagdo das tarefas. sera necessario um workshop final com todos os intervenientes
no processo, proporcionando uma discussdo que vise o consenso sobre melhorias a introduzir
para aumentar a eficiéncia do processo. Estas poderdo traduzir necessidades de investimento,
formagdo, organizagdo, bem como tecnologias de informagdo que garantam uma melhoria do
desempenho dos processos e suportem a estratégia do negocio.

2.4 Definicao do Sistema de Informacgéao

Uma vez definidos os novos procedimentos que garantam O cumprimento da estratégia da
empresa, surge 0 momento de :dentificar as necessidades de informagdo e respectivos requisitos
do sistema que as suportard. No projecto actual. ndo se esta a realizar a especificagdo de
requisitos através da metodologia LEARN. A principal razdo desta ocorréncia prende-se com a
grande familiaridade, por parte da equipa de implementag@o, com a linguagem UML, pelo que o
uso da mesma acelera o processo. No entanto, nao ¢ descurada a fase de modelagdo quando se
faz a definicdo dos requisitos. A identificagdo dos mesmos baseia-se, quer nas necessidades de
informagao resultantes da aplicagdo da estratégia da empresa, quer nas necessidades dos futuros
utilizadores do sistema. Desta forma, ¢ possivel garantir-se o alinhamento entre o Sl e a
estratégia do negocio.
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O primeiro passo para a especificagdo de requisitos ¢ ter uma reunido com o mais alto
responsavel do processo, para apurar 0s requisitos macro que o sistema devera respeitar

Ap6s esta fase ¢ elaborada uma primeira versdo do relatorio de especificagao de requisitos. Esta
engloba a identificagdo dos casos de uso existentes, passa por traduzi-los em diagramas de
actividades e por desenhar prototipos das interfaces a utilizar e se conclui com a enumeragdo dos
requisitos a cumprir e testes sobre estes. Exemplos dos varios diagramas estardo presentes no
capitulo 0, quando se detalhar esta fase para alguns processos.

Estes diagramas serfo ainda alterados, depois de uma reunido com as pessoas intervenientes no
processo, em que serdo expostos os requisitos definidos e se apurara alguns que eventualmente
faltem ou modifica¢des a implementar nos existentes.

Por fim. tera lugar uma sessdo de validagdo com todas as pessoas intervenientes do processo.

2.5 Modelo de melhoria continua

Uma vez definidos e implementados os processos, o método LEARN permite avaliar o seu
funcionamento recorrendo a execugdo de um modelo de melhoria continua na organizagdo. Este
modelo exige uma monitorizagdo sistematica do desempenho dos processos com base no modelo
de indicadores definido, identificando desvios face as metas estabelecidas e acgdes correctivas, a
fim de melhorar o desempenho da empresa.

O modelo de melhoria continua tem como objectivo garantir que:

e O conjunto de Operagdes definidas em cada Tarefa permite atingir os seus Objectivos;

e Quando se atingem os Objectivos de todas as Tarefas se garantem os Objectivos da
Actividade correspondente;

e Ao atingir os Objectivos de todas as Actividades se concretizam os Objectivos do
Processo:

e Ao atingir os Objectivos dos Processos se conseguem cumprir os Objectivos da
empresa.

Sempre que € detectado algum problema, podem ser tomadas as medidas necessarias para
identificagdo da sua causa. O encadeamento de objectivos descrito, patente na

Figura 2-9 — Resolu¢do de um problema, € 0 modelo de avaliagdo de desempenho adoptado,
pretendem facilitar a identificagdo da causa do problema, trazendo grandes beneficios para a
organizagdo. Assim, apos a identificagdo de um problema a nivel estratégico, percorrendo toda a
cadeia, consegue perceber-se qual a parte do SI que devera ser alterada
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Figura 2-9 — Resolu¢io de um problema
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3 Modelagao dos processos da Universidade do Porto

A parte mais relevante desta sec¢do € a que retrata a modelagdo de processos realizada no ambito
deste estagio. Mas. antes da abordagem aos processos modelados. faz sentido uma breve
contextualizagdo, realizada através de uma abordagem global a forma como estdo estruturados os

processos UP.

3.1 Processos da Universidade do Porto

Antes da equipa de melhoria continua ser envolvida, a maioria dos processos necessarios ao
cumprimento da estratégia da UP, ja haviam sido identificados pela SisConsult, encontram-se
representados na Figura 3-1. Como se pode verificar estes encontram-se subdivididos,

essencialmente, em dois grupos:

e Os processos principais, ao centro da figura, sem 0s quais a UP ndo conseguiria cumprir

0s seus objectivos principais;
e Os processos de suporte, na orla exterior, sem 0s quais poderia funcionar mas sem

garantir qualidade nas suas acgoes.
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Figura 3-1 — Modelo de processos da UP
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Os processos de suporte, ndo sdo exclusivos da UP, sdo comuns a maioria das organizagdes
e servem para garantir que estas relinem as condigdes necessarias para funcionar com o
maximo de qualidade e eficiéncia. No limite, todos estes processos podiam corresponder a
subcontratagdes de outras empresas, sem que a actividade da Reitoria saisse lesada.

Os processos principais subdividem-se em trés grupos distintos: processos de coordenagdo,
processos de realizagdo e processos de relagdo com entidades alvo.

e Os processos de coordenagio sdo aqueles directamente envolvidos no suporte da missao
da organizagdo. Estes sdo especificos de cada area de negocio, traduzindo a actividade
central da organizagdo, coordenando os seus processos de realizagdo. No caso da UP, €
vital que processos como “Gerir Formagdo™ e “Gerir I&D” funcionem na perfeigdo, uma
vez que a universidade esta directamente ligada a investiga¢do e desenvolvimento na drea
da ciéncia, cultura e tecnologia, lutando por um papel activo na sociedade.

e Os processos de realizagdo sdo aqueles que executam as actividades necessarias para
uma organizagdo exercer a sua actividade central. Sem o bom desempenho destes, 0s
processos que suportam a missdo da organizagdo podem sair lesados. Por exemplo, no
caso da UP, processos como as Faculdades ou os Institutos sdo cruciais para o
cumprimento da sua missdo, uma vez que estes sdo 0s executantes das actividades de
formagdo e investigacao.

e Os processos de relagio com entidades alvos sao os que suportam as ligagdes com 0s
principais stakeholders da organizagdo. Estes processos, na UP, referem-se a processos
de gestdo da relagdo com alunos e Alumni’, com outras universidades e com empresas €
instituigdes. Processos deste tipo, apesar de néo contribuirem directamente para a missao
da organizagdo, sdo importantes, ja que permitem manter relagdes estaveis com as
entidades externas as quais a sua actividade central € dirigida.

Do conjunto de processos existentes (ver Figura 3-1), muitos ja estavam modeladas, na altura
em que se iniciou o periodo de estagio. De entre os que ndo estavam foram seleccionados como
conteudo do estagio, dois processos, tendo em conta os seguintes factores.

e Importancia desses processos para o cumprimento dos objectivos da UP;

e Necessidade de defini¢do de procedimentos que os tornem mais céleres;

e Estratégia definida ao nivel da implementagdo dos modulos do SI, que os dava como
prioritarios;

Como foi referido no capitulo introdutério, os dois processos transformaram-se em trés e ficaram
com nomes diferentes dos atribuidos inicialmente. Esta divisdo foi consequéncia de uma analise,
onde se concluiu que a ligagdo entre os sub-processos “Assegurar Comunicagdes” e “Gerir
Transportes”™ era muito ténue. Na realidade, o unico ponto de unido entre eles € a utilizagao,
pelas comunicagdes dos transportes. Isto estd longe de significar que devam ser incluidos no
mesmo processo, ja que isso significaria terem um plano e um controlo comum, o que ndo faria
qualquer sentido sendo os seus objectivos tao diferentes.

5 Alumni — Antigos alunos
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Assim, os processos abrangidos por este estagio foram:

e “Assegurar Comunicagdes”, responsavel pelo tratamento ¢ registo. quando necessario, de
todo o tipo de comunicagdo que entre, saia ou se realize na UP:

e “Gerir Transportes”, ao qual cabe realizar todas as tarefas necessarias para garantir
eficdcia nos transportes da UP para o exterior e entre as suas unidades organicas;

e “Gerir Conhecimento™, processo com a responsabilidade de realizar todas as actividades
necessdrias para arquivar e disponibilizar o conhecimento a partilhar pelos processos e
pelo publico interno e externo;

Estes processos encontram-se contornados a verde na Figura 3-1 — Modelo de processos da UP e
a sua modelagdo sera descrita nas secgdes 3.3, 3.4 e 3.5, respectivamente.

3.2 Abordagem aos processos

Nesta secgdo nio ¢ realizada a descrigdo detalhada dos procedimentos seguidos na modelagao de
processos ja que os mesmos foram descritos na secgdo 2.3. Assim, apenas se pretende abordar a
aplicagdo dos procedimentos ao caso concreto da UP.

A SisConsult realizou a modelagdo de processos até ao nivel das actividades, no entanto, nos
processos modelados durante o estagio, além da introdugdo das tarefas e operagdes, houve
necessidade de altera¢des em todos os niveis previamente definidos: processos, sub-processos €
actividades.

Para cada processo, o primeiro passo foi estudé-lo ¢ perceber tudo o que abrangia. Esta fase
incluiu o estudo das relagdes do processo com os restantes e a analise da sua ficha informativa,
onde estio definidos os seus objectivos, finalidade e indicadores de desempenho. Esta etapa
resultou numa grelha de duvidas a esclarecer, posteriormente, na primeira reunido com o0s
envolvidos no processo. Assim, em conjunto com 0S intervenientes, foram esclarecidas as
dividas e identificadas as dificuldades e entropias do processo. Ao longo de todos os processos
houve a preocupagdo de introduzir melhorias, tentando ir além da estruturagdo dos
procedimentos que ja eram efectuados. Face as conclusdes retiradas das reunides com 0s
participantes do processo, houve quase sempre necessidade de realizar modificagdes de relevo ao
modelo elaborado pela SisConsult.

Apbs esta primeira abordagem, foram marcadas entrevistas com as pessoas responsaveis pela
realizagdo das actividades, para definir a sua finalidade e efectuar o levantamento das tarefas
nelas executadas.

Seguiu-se a elaboragdo dos diagramas até ao nivel das tarefas. Esta fase culminou com uma
reunido de pré-validagdo desses diagramas com 0s responséaveis de cada actividade e apuramento
das operagdes constantes de cada tarefa.

Por fim. houve uma reunido de validagdo das tarefas e procedimentos com todos os participantes.
Antes da reunido foi enviado um documento a todos descrevendo a modelagdo realizada. Na
reunido. fez-se uma apresentagdo, identificando as melhorias introduzidas e os cenarios das
partes mais complexas do processo. Foram ainda sugeridas modificagdes a ser incorporadas no
modelo.
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Os procedimentos definidos constituiram a base para a fase seguinte, em que se realizou a
especificagdo dos requisitos do SI. As secgdes que se seguem apresentam, em detalhe as
modelagdes aplicadas aos processos “Assegurar Comunicagdes”, “Gerir Transportes™ e “Gerir
Conhecimento™. Seria impossivel detalha-los todos até ao nivel das tarefas. ja que o documento
ficaria com centenas de paginas. Assim, tenta-se apresentar cada processo € as vantagens que
advém da sua introdugdo, ilustrando com alguns dos diagramas que o definem.

Todos os processos terdo um sub-processo responsdvel pelo planeamento e controlo dos outros
sub-processos. Como a sua estrutura ¢ semelhante em todos, sera descrito para o “Assegurar
Comunicagdes” até ao nivel das tarefas, apenas a titulo de exemplo, podendo-se depreender que
o seu funcionamento € analogo, nos outros processos.

3.3 Processo “Assegurar Comunicacoes”

O processo “Assegurar Comunicagdes” estava, inicialmente, unido ao processo de gestdo de
transportes em “Gerir Comunicagdes € Transportes™, no entanto, como ja se explicou, passaram
a existir o "Assegurar Comunicagdes” e o "Gerir Transportes”. Esta seccdo retrata o primeiro a
desde o nivel mais alto, até ao das tarefas.

Quando se analisou a forma como acontecia a troca de correspondéncia entre as unidades
constituintes da UP, o seu processamento dentro destas e com 0 exterior, foram detectadas
algumas lacunas. O procesvai ter como participantes todos os Servigos de todas as unidades que
constituem a UPso de gestdo de correspondéncia tenta preenché-las, conferindo celeridade ao
processo, coeréncia aos registos e eficiéncia as pesquisas sobre estes. Assim, além de lidar com
as comunicagoes telefonicas, este processo serd o responsavel pelo tratamento e registo, de todo
o tipo de correspondéncia que entre, saia ou se movimente dentro da UP. Esta correspondéncia
podera assumir a forma de fax. carta ou carta registadaf’.

A transferéncia da correspondéncia vai comegar a ser efectuada, em alguns casos (considerados
primordiais), por via digital, acelerando este processo e impedindo eventuais extravios. Os
registos, que em alguns servigos néo eram realizados, vdo passar a ser obrigatorios, bem como a
digitalizagdo, no caso de cartas registadas e faxes. Em qualquer caso de correspondéncia
recebida, esta ¢ registada no SI e enviada para a lista de correspondéncia recebida do Servigo a
que sera afecta. Ira também ser possivel, através de um ou varios campos, consultar
correspondéncia através do SI (este servigo ja existe. mas raramente € utilizado devido a sua
ineficiéncia).

Para implementar as acgdes descritas, foram desenhados dois sub-processos, o “Planear e
Controlar Comunicagdes” que fara o planeamento e controlo do outro sub-processo, o “Gerir
Comunicagdes”que pode ser visto como o executor.

¢ A expressdo “carta registada” ¢ usada para referir as cartas registadas com aviso de recepgdo e diferencia-las das
outras, que serdo apenas designadas “cartas”
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Figura 3-2 — Processo '"Assegurar Comunicagdes"

3.3.1. Sub-processo “Planear e Controlar Comunicagoes”

Como foi referido todos os processos vdo ter um sub-processo responsavel pelo planeamento e
controlo dos outros sub-processos. No caso retrata-se o “Planear e Controlar Comunicagdes”,
mas as suas actividades e tarefas sdo, na sua generalidade, analogas as dos sub-processos com a
mesma func¢do, que constam dos outros processos.

Este processo pretende compreender todas as tarefas necessarias para planear e controlar a
comunicagio da UP para o exterior, entre as suas unidades constitutivas e entre os diferentes
Servigos de cada uma delas. O objecto principal da sua acgdo ¢ o plano de comunicagdes €
pretende adequa-lo a estratégia da UP e assegurar o seu cumprimento.

O sub-processo estéa representado na Figura 3-3, ¢ contém trés actividades, cuja descrigdo sera
apresentada.
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Figura 3-3 — Sub-processo ""Planear e controlar comunicagdes'

A actividade “Elaborar plano de comunicagdes”,
Figura 3-4, tem como principal fungdo a elaboragdo do plano de comunicagdes.

O primeiro passo sera a defini¢do dos objectivos do processo. Estes vdo ter um grande grau de
dependéncia relativamente aos objectivos operacionais da UP. Depois de estabelecer os
objectivos, sdo definidas as acg¢oes a realizar por este processo. Estas tém em conta as politicas
de comunicagdo da universidade e resultam de uma negociagdo entre as pessoas que gerem a UP
(através do processo “Planear e Controlar Gestao UP”) e o gestor do processo em causa. Desta
negociagdo resulta também o valor do plafond atribuido para a realizagdo das acgdes. Mediante
as accdes definidas, o processo ird necessitar de recursos para as concretizar, estes deverdo ser
requeridos a outros processos.

E depois elaborado, aprovado e difundido, para o sub-processo “Gerir Comunicagdes™ o plano de
comunicagdes. Sempre que for necessario este vai sofrer actualizagdes. que necessitardo de
aprovagdo junto da gestdo da UP e serdo prontamente transmitidas aos intervenientes.
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Figura 3-4 — Actividade "Elaborar plano de comunicag¢oes"

Depois da definigdo dos objectivos do processo, estes devem ser transmitidos a actividade
“Definir normas e politicas para assegurar comunicag¢des”, ilustrado na Figura 3-5. Nesta
actividade, além de se estabelecer as politicas que este processo deve seguir, elabora-se um
manual de procedimentos que transmitira aos executantes do processo como deverdo agir.
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Figura 3-5 — Actividade "Definir normas e politicas para assegurar comunicacdes"

A supervisio do processo fica a cargo da actividade “Controlar plano de comunicagdes”,
ilustrado na Figura 3-6. Aqui serdo calculados os indicadores definidos para o processo e,
através destes e dos dados da execugdo, vai ser elaborado um relatério com os desvios e medidas
a tomar para os corrigir. Este sera reportado ao “Planear e Controlar Gestdo UP” e um feedback
sobre a execugdo do plano devera ser transmitido a “Elaborar plano de comunicagdes™ para, se
necessario, o actualizar.
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Figura 3-6 — Actividade "Controlar plano de comunicagdes'
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3.3.2. Sub-processo “Gerir Comunicagoes”

Apesar deste sub-processo abranger todos os tipos de comunicagdo, esta modelagdo deu especial
relevo ao tratamento da correspondéncia, ja que foi nesta area que se identificaram melhorias
relevantes. No entanto, porque as comunicagdes ndo abrangem sé a correspondéncia, também
foram analisadas as transmissdes telefonicas. Contudo ndo houve mudangas de fundo, tendo
apenas sido estruturadas em tarefas a recepgdo, identificagdo, reencaminhamento e realizagdo de
chamadas, como se pode ver na Figura 3-7.

O registo das chamadas efectuadas ¢ feito automaticamente pela operadora telefonica. No fim do
més vem a conta e ai podem ser atribuidas a cada departamento as chamadas efectuadas,
permitindo a realizagdo de controlo € estatisticas.
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Figura 3-7 — Actividade ""Reencaminhar e registar chamadas telefonicas"

Quanto a correspondéncia foram tomadas bastantes mais medidas. Em cada unidade, a
correspondéncia, excluindo os faxes, ira ser recebida, registada e distribuida pelos Servigos a que
pertence (a partida esta actividade ficara ao cargo do Servigo de Expediente, que utilizara o SI).
Os faxes serdo recebidos e registados automaticamente. O Servigo que recebe a correspondéncia

deve completar o seu registo.

O registo da correspondéncia enviada para o exterior da universidade ¢ efectuado, na actividade
“Expedir Correio”. Quando a correspondéncia entre Servigos obrigar a controlo de recepgdo,
também o seu envio deve ser registado. Depois, cada entrada e saida, desse documento, de um
Servico, tem que ser registada no documento, pelo Servigo que a recebeu / enviou.

Existirda uma actividlade com o propésito de controlar as restantes — “Monitorizar
Comunicagdes™, esta devera transmitir feedback da execugao do sub-processo ao “Planear e
Controlar Comunicagdes”. Esta actividade serd ainda responsavel por possibilitar a pesquisa de
qualquer tipo de correspondéncia que tenha circulado na UP. Para qualquer item pesquisado,
podemos aceder ao seu historico, visualizando todos os Servigos por que passou e datas em que 0
fez. Temos também a hipétese de pesquisar toda a correspondéncia de um processo ou toda a que
foi expedida numa determinada data, entre outras opgoes, explicadas na defini¢@o de requisitos.
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Para uma ideia mais clara pode visualizar-se graficamente o sub-processo “Gerir Comunicagdes™
na Figura 3-8.
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Figura 3-8 — Sub-processo ""Gerir Comunicagdes"

Principais caracteristicas da fase pré-modelacao

Descontrolo nos registos da correspondéncia, quer recebida quer enviada para o exterior.
Alguns Servigos ndo efectuam qualquer registo, outros ndo o efectuam de maneira
normalizada;

Ineficiéncia na transmissio de documentos entre Servigos, jd que € necessario um
estafeta;

Possivel perda de correspondéncia entre Servigos, ja que raras vezes ha controlo;

Sistema de consulta de correspondéncia totalmente ineficiente e por isso raramente
usado;

Principais caracteristicas da fase pés-modelacao

Os registos passam a ser obrigatorios em trocas de correspondéncia com o exterior, bem
como a digitalizagdo, no caso de cartas registadas ¢ faxes. Em qualquer caso de
correspondéncia recebida, esta é registada no Sl e enviada para a lista de correspondéncia
recebida do Servigo a que sera afecta;

A transferéncia da correspondéncia vai comegar a ser efectuada, em alguns casos
(considerados primordiais), por via digital, acelerando este processo, dispensando o
estafeta e garantindo a chegada da mesma);
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e Quando chega correspondéncia erronea a um Servigo, este devolve-a, via SI, ao Servi¢o
de Expediente. para que este se certifique que a reencaminha para o Servigo certo;

e Possibilidade de, através de um ou varios campos, consultar correspondéncia. O modulo
do SI que suporta esta fungdo sofre grandes melhorias, ja que obriga, através de listas
com termos, a uma normalizag¢do na introdugdo de dados:

e Possibilidade de consultar o histérico de um documento, permitndo saber todos os
Servi¢os pelos quais passou;

e Possibilidade de aceder a todos os documentos referentes a0 mesmo processo;

No anexo A pode ser consultado todo o processo, desde o nivel superior até as operagdes.

3.4 Processo “Gerir Transportes”

Este processo sera o responsavel por controlar os transportes entre as unidades organicas da UP e
entre a Reitoria e o exterior. Acabou por ser separado do “Assegurar Comunicagdes™, ja que o
{inico ponto que tém em comum € que 0 outro processo podera utilizar este.

O “Gerir Transportes” ficou muito tempo estagnado, ja que, ap6s reunides com o Dr. Silva Pinto
(Gestor do Processo), se tinha concluido que ainda ndo estavam delineados os contornos que este
processo deveria ter. Nomeadamente, porque uma das suas grandes aplicagdes, a loja virtual da
UP. ainda ndo tem os procedimentos de funcionamento definidos. Entretanto, as circunstancias
alteraram-se. as faculdades pediram que se providenciasse um estudo sobre uma alternativa a
maneira como ¢ feito o transporte de correspondéncia entre as unidades organicas da UP.

Prestou-se apoio ao Sr. Arnaldo (chefe da Divisdo de Pessoal e Expediente) na elaboragao de
uma proposta sobre as melhores maneiras de fazer a distribuigdo da correspondéncia da forma
pedida. Esta serd apresentada no Senado. Actualmente este processo (Figura 3-9) sera
constituido por trés sub-processos, “Gerir frota”, “Gerir subcontratagdes™ e 0 sub-processo que
transmite directivas e exerce o controlo sobre estes dois.
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O sub-processo “Gerir Frota” devera realizar a gestdo da frota e dos motoristas, de forma a
conseguir dar resposta a todos os pedidos de utilizagdo que lhe sejam efectuados. Além da
fungdo de gestdo dos recursos, vai ser necessario ter em atengdo as medidas ligadas a
preservagio dos mesmos (ex: manutengdo dos veiculos, seguro, etc.). Por fim, este processo
devera realizar uma actividade de controlo para verificar o cumprimento do plano estabelecido e
transmitir o apurado ao “Planear e controlar transportes”.
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Figura 3-10 — Sub-processo "Gerir frota"
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A subcontratagdo é, hoje em dia, vista como solu¢@o para poupar recursos € efectuar servigos de
uma forma mais eficiente. Assim. tomou-se a opgdo de manter diminuto o niimero de motoristas
e de carros. constituintes da frota, existentes na organizagdo. Estes, apenas realizardo aqueles
trabalhos para os quais sdo indispensaveis, como o transporte do Reitor ou outras personalidades,
entre outros. Nos restantes casos. como, por exemplo, o transporte de correspondéncia entre as
Unidades Organicas UP, a escolha recai na subcontratagéo.

O sub-processo “Gerir Subcontratagdes”™ esta encarregue de estudar e enviar para o processo de
aprovisionamento as melhores solu¢des para subcontratar o transporte de cargas. Sempre que se
justifique, este processo deve recorrer ao processo “Realizar Benchmarking™ para perceber as
melhores praticas utilizadas por outras organizagdes e adapta-las para o seu caso. Actualmente
esta a ser estudada a contratagdo de uma empresa que se encarregue de realizar o transporte entre
todas as unidades organicas da UP.
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Figura 3-11 — Sub-processo "Gerir subcontratagdes"

Principais caracteristicas da fase pré-modelagao

e Diferentes Servicos realizam diferentes subcontratagdes, perdendo-se potenciais

descontos de escala;
e Nio ha qualquer meio de controlo (indicador) para avaliar se os procedimentos sdo

executados da melhor maneira possivel;
e Nio estio definidos quais os procedimentos a realizar quando se pretende efectuar uma

subcontratagio. originando descontrolo;

Principais caracteristicas da fase pés-modelagio

e Defini¢io da estratégia operacional (objectivos operacionais, indicadores ¢ metas a

atingir);
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e Elaboragio e controlo de um plano gestdo de transportes, significando maior
planeamento e controlo dos resultados do processo:

e Centralizagdo do aval as subcontratagdes, que sera dado pelo “Gerir Aprovisionamento”,
apos uma proposta que deve partir deste processo;

e Estruturagdo do procedimento a realizar no caso de se pretender uma subcontrata¢ao,
culminando com a definicio de uma proposta, a ser aprovada pelo “Gerir
Aprovisionamento UP™;

No anexo B pode ser consultado todo o processo, desde o nivel superior até as operagoes.

3.5 Processo “Gerir Conhecimento" — Overview

Inicialmente denominado “Gestdo Documental” foi transformado no "Gerir Conhecimento”, na
tentativa de aproximar a designagdo ao objecto sobre o qual incide. Assim, o objectivo principal
¢ realizar o melhor aproveitamento de todo o conhecimento abrangido pela UP.

Embora todo o conhecimento esteja interligado, para efeitos de modelagdo, foi realizada a
seguinte divisdo em sub-processos:

- Todos os documentos produzidos na UP, que se afigurem relevantes, venham eles da
sua 4rea financeira. recursos humanos, correspondéncia ou qualquer outra — “Gerir Informagao
Arquivistica™;

- O conhecimento adquirido por todas as unidades organicas UP, interligado através da
Biblioteca Virtual, bem como o apoio a todas as bibliotecas UP — “Gerir Bibliotecas UP™;

- O conhecimento gerado dentro da propria organizagdo, aqui estardo presentes oS
procedimentos efectuados por cada processo e todas as informagdes relevantes ligadas ao seu
funcionamento — “Gerir Procedimentos de Funcionamento™;

Estes trés sub-processos vdo ser geridos por um quarto — “Planear e Controlar Gestdo do
Conhecimento™ — que recebe as orientagdes provenientes da gestdo UP, controla estes trés sub-
processos e transmite os resultados obtidos ao “Planear e Controlar Gestdo UP”. Para melhor
percepgdo pode ser consultada a Figura 3-12.
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Figura 3-12 — Processo “Gerir Conhecimento”

Quando se realizou o levantamento deste processo verificou-se que o arquivamento estava longe
de ser o ideal. Havia muita descoordenago entre a maioria dos Servigos € 0 Arquivo Central e as
diferentes etapas do arquivamento ndo tinha uma ordem definida.

A biblioteca virtual esta a dar os seus primeiros passos, tentando integrar as bibliotecas de todas
as unidades organicas da UP. Salienta-se que sera importante a interligagdo desta com o arquivo,
ja que este Ihe devera disponibilizar as teses, que estejam na posse na UP e ndo tenham restrigdes
de publicagdo.

Quanto ao sub-processo “Gerir Procedimentos de Funcionamento™, ndo havia nada realizado
nesse ambito, pelo que tudo ¢ novidade. E, o entanto, de facil percepgdo a utilidade que este sub-
processo tera para uma organizagdo com a complexidade da UP. Ha, actualmente, muito
conhecimento que é perdido quando, por exemplo, alguém que desempenhou um cargo por um
longo periodo de tempo deixa a organizagdo. Com as actividades modeladas isto sera precavido
e, simultaneamente, seré facilitada a contextualizagdo de novos elementos no funcionamento de
determinado processo, uma vez que todos estardo documentados. Ficardo registadas as diferentes
versdes dos procedimentos, o que permitira acompanhar a sua evolugdo e dai tirar conclusdes
Gteis e, a longo prazo, histdricas.

Dada a complexidade de cada um destes trés sub-processos, foram-lhes atribuidas os trés
capitulos seguintes.
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3.6 Sub-processo "Gerir informagao arquivistica"

Este sub-processo tem como missdo realizar todas as actividades necessarias para arquivar e
disponibilizar aos processos e ao publico interno e externo o conhecimento catalogado nos
arquivos da UP, ndo descurando a prestagdo de apoio técnico especializado a quem o solicitar.

Além da optimizagdo da relagdo custo / beneficio teve-se também em aten¢do a satisfagdo dos
utilizadores. internos e externos 4 UP, e o cumprimento dos requisitos legais aplicaveis.

Esta em fase terminal a construgdo de um SI que visa auxiliar os arquivistas a exercer a sua
fungdo. O sistema chama-se GISA — Gestdo Integrada de Sistemas de Arquivo, um produto de
software que visa acompanhar as diversas fases do ciclo vital da informagdo. A concepgdo da
ferramenta resulta de um acordo entre diversas camaras municipais ¢ a UP e foi tida em conta
durante esta modelagdo.

Na analise ao processo de arquivamento de documentos foram detectadas algumas falhas,
especialmente na coordenagao entre todos os Servigos que produzem documentos para arquivar,
e o Arquivo Central. A grande maioria dos Servigos ndo tem qualquer acg¢do sobre a
documentagio que produz, dificultando o trabalho do Arquivo Central.

Assim. vai ser introduzida uma etapa, a ser realizada em cada Servigo produtor de
documentagdo, em que, mediante critérios previamente estabelecidos, se véo realizar as tarefas
necessarias ao recenseamento e avaliagdo da informagdo. Esta triagem antecipada visa facilitar as
tarefas de organizagio e descri¢do da documentagdo, que vai receber um volume de documentos
consideravelmente menor.

Apos receber as orientagdes provenientes do sub-processo “Planear e Controlar Gestdo do
Conhecimento”, este processo, elaborard, a partir de regras que previamente estabelece, um
programa de actividades a ser cumprido pelo arquivo. Esta actividade também vai incluir o
controlo sobre esse programa, cujo feedback vai ser transmitido ao “Planear e Controlar Gestao
do Conhecimento™, e a actualizagdo do mesmo quando for necessaria.

Como foi referido anteriormente. a primeira actividade a lidar com a documentagdo serd o
“Recensear e avaliar documenta¢do” cuja fungdo sera a que o nome indica. Actualmente a
maioria dos Servicos ndo realizam estas acgdes sobre os seus documentos. Espera-se mudar isso
facilitando muito a tarefa dos arquivistas, efectuando desde logo uma primeira triagem que
enviara alguma documentagdo, para que seja eliminada.

“Transferir documentagdo™ ¢ a actividade em que a documentagéo devera “viajar”, do Servigo
que a produziu, até ao Arquivo Central. Aqui ha outra diferenga relativamente ao que se passava
antes da modelacdo, nessa altura ndo havia uma altura definida para a transferéncia, ocorria em
diferentes momentos, provocando descoordenagdo desnecessaria e, por vezes, um grande volume
de informagdo a chegar ao Arquivo central a0 mesmo tempo, dificultando a sua tarefa.

“Organizar e descrever a documentag@o™ sera 0 passo seguinte. Mais uma vez € facil deduzir as
tarefas da actividade através da sua designagdo. De salientar o especial cuidado que devera ser
conferido a organizagdo e descrigdo dos documentos que nao caducardo a curto prazo.

Por fim a actividade que causa a existéncia de todas as outras “Disponibilizar e divulgar
informagdo™. Nio interessariam a organizagdo, descri¢do ou preservagdo de algo que ndo ¢
consultado por ninguém. Esta ¢ portanto a actividade chave, que permite ao publico aceder a
informagdo presente no arquivo, consoante as suas permissoes. Salienta-se a estreita colaboragao
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que esta actividade terd com sub-processo “Gerir Bibliotecas™ ja que devera fazer a
disponibiliza¢io das teses através dele. Ao mesmo tempo, nesta actividade inclui-se a divulgagdo
de informagdo para os varios stakeholders.

Aqui convém referir duas medidas que serdo aplicadas para facilitar esta etapa. Propos-se tornar
obrigatoria a entrega de uma versdo electronica da tese, bem como de um documento onde o
autor da tese esclareca se disponibiliza, ou ndo, o seu conteudo. Estas duas propostas serdo
apresentadas ao Senado pelo Prof. Marques dos Santos.

Ha depois duas actividades com caracteristicas eminentemente fisicas “Eliminar informagao
dispensavel™ e “"Conservar informagao”. De referir que ¢ importantissima a légica dos critérios
que determinardo qual serd a informagdo a dispensar, quer em termos legais, quer em termos da
sua pertinéncia. Quanto a preservagdo, esta implica 0 maximo zelo pelos documentos, impedindo
quaisquer formas de corrupgao.

Por fim, o sub-processo abrange ainda a prestagdo de consultoria técnica, a pedido, através da
actividade “Prestar apoio técnico especializado™. Para uma melhor compreensdo ver a Figura

3-13.
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Principais caracteristicas da fase pré-modelagio

e Sequéncia de actividades sem fio condutor, nomeadamente a transferéncia de informagdo
para o Arquivo Central;

e Auséncia de cooperagio dos Servigos, que deveriam intervir no recenseamento e
avalia¢do da informagao;

e As teses sdo apenas disponibilizadas em formato fisico, obrigam a uma digitalizagdo
morosa e algumas ndo tém a autorizagdo de publicagao;

Principais caracteristicas da fase pés-modela¢io

e Defini¢io da estratégia operacional (objectivos operacionais, indicadores e metas a
atingir);

e Elaboragio e controlo de um plano de gestdo das actividades do arquivo que vai obrigar
ao planeamento do processo e controlo dos seus resultados;

e Actividades com sequéncia definida;

e Servicos produtores colaboram na actividade de “Recenseamento e avaliagdo da
informagdo™;

e Sera, a partida, aprovada a proposta para a digitalizagdo das teses, que passara a ser
obrigatoria, facilitando a sua disponibilizagao;

e Também devera ser aprovada a proposta que obriga o autor a informar se autoriza ou nao
a publicagdo da sua tese, o que aumentara o niimero de teses disponibilizadas, ja que ha
muitas que ndo o sdo pela auséncia deste documento;

No anexo C pode ser consultado, desde o nivel superior até as operagdes, O processo “Gerir
Conhecimento™, no qual se insere este sub-processo.

3.7 Sub-processo "Gerir Bibliotecas™

O processo encarregado da gestdo das bibliotecas tem associados dois objectivos. O mais
importante, interno, ¢ a disponibilizagdo do conhecimento a todo o universo UP, para assim
catalisar a sua produgdo cientifica. O objectivo secundério, e externo, para que este sub-processo
trabalha é o engrandecimento da UP, que serd fomentado demonstrando ao publico, em geral, a
abrangéncia do conhecimento da UP.

Para a concretizagdo dos objectivos enunciados este sub-processo concentra-se em dois vectores:
a gestdo da biblioteca virtual e a prestagdo de apoio as bibliotecas UP. Assim, pareceu natural a
decomposig¢io deste noutros dois sub-processos, designadamente o “Gerir Biblioteca Virtual™ ¢ o
“Prestar Apoio as Bibliotecas UP”

A Biblioteca Virtual vai tentar congregar todo o conhecimento presente nas bibliotecas da UP.
No entanto, seria restringir em demasia o seu raio de acgdo dizer que se limita a realizar a
integragdo das bibliotecas, ja que fard também a aquisigao de bases de dados que se acreditem
Gteis para os membros da UP.
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Ao mesmo tempo recebera input por parte do sub-processo “Gerir Informag@o Arquivistica™, que
tera a tarefa de digitalizar as teses e de as inserir no sistema.

O controlo dos acessos ¢ feito através do IP, isto €, apenas num IP de dentro da UP se consegue
aceder as BDs. qualquer IP externo pode fazer pesquisas e aceder aos catdlogos, no entanto nao
consegue passar desta fase.

As bibliotecas de cada Unidade Organica, presta-se apoio sempre que requerido, mas ¢€-lhes
permitido o livre arbitrio sobre os livros a inserir nos catdlogos. Existem ja estatisticas sobre os
livros consultados, o que possibilita ter a nogdo de quais os livros que tém mais procura e que,
por isso. devem ser adquiridos. Espera-se aumentar gradualmente o numero de conteudos
disponibilizados em formato digital.

Ha dois sistemas utilizados por este sub-processo e que, por isso, merecem referéncia:

- ALEPH - sistema de gestdo documental comprado pela UP e instalado em todas as suas
faculdades. Faz o registo dos documentos, cumprindo todas as normas, permitindo pesquisas e
cruzamentos de informacao.

- B-ON — Biblioteca do Conhecimento Online (http://www.b-on.pt/index.aspx), reune as
principais editoras de revistas cientificas internacionais de forma a oferecer um conjunto vasto de
artigos cientificos disponiveis on-line. As instituigdes e organismos com acesso electronico a
Biblioteca do Conhecimento Online terdo de pertencer a comunidade académica e cientifica
nacional. A UP é membro e faz a ponte entre as suas Unidades Organicas e o B-ON (quer no
input quer no output de informagao).

Para o caso deste sub-processo, ndo faz grande sentido apresentar as diferengas entre as fases pré
e pés-modelagdo, ja que ndo se realizaram alteragdes relevantes ao que era realizado. O objectivo
da modelagdo de processos ndo ¢ introduzir muitas alteragdes, mas sim melhorar os processos
em causa, como ndo foram detectados defeitos, nem melhorias a acrescentar ao modelo em
prética, optou-se pela sua manutengdo. Assim, as estruturas apresentadas nos diagramas (Figura
3-14 e Figura 3-15), retratam o funcionamento actual deste sub-processo, que se descreve em
seguida.

Sub-processo “Gerir Biblioteca Virtual” (Integrado no sub-processo “Gerir Bibliotecas”)

O sub-processo “Gerir Biblioteca Virtual” vai ser o responsavel por todas as actividades
necessérias para a aquisi¢do, agregagdo e disponibilizagdo de informagdo na biblioteca virtual.

Baseando-se nas orientagdes provenientes do sub-processo “Planear e Controlar Gestao do
Conhecimento” e sendo controlado por este (transmite-lhe os seus resultados), este sub-processo
comega por estabelecer regras que definam o programa e modo de controlo da biblioteca virtual.
Concretiza de seguida estas duas tarefas englobadas numa actividade em que se realizam
também as actualizagdes necessarias ao programa.

Na actividade seguinte ¢ feita a gestdo da biblioteca virtual, esta inclui a agregagao da
informagdo proveniente das bibliotecas UP, das bases de dados adquiridas e do processo “Gerir
Informagdo Arquivistica™ (teses). Aqui também ¢ realizada a negociagdo com todas aquelas
entidades que possam vir a trazer mais valias para a biblioteca virtual.
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A tltima actividade deste sub-processo é aquela que faz a disponibilizagdo da informagao
existente a todas as entidades que a ela devam ter acesso. Haverdo diferentes perfis de acesso, a
que corresponderdo utilizadores com diferentes tipos de permissoes para aceder/editar a
informacao.
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Figura 3-14 — Sub-processo “Gerir Biblioteca Virtual”

Sub-processo “Prestar Apoio as Bibliotecas UP” (Integrado no sub-processo “Gerir
Bibliotecas”)

O outro sub-processo do “Gerir Bibliotecas™ é o “Prestar Apoio as Bibliotecas UP” (Figura
3-15). Aqui vdo ser realizadas diversas actividades, independentes entre si, que tém como
objectivo o auxilio as bibliotecas UP, cumprindo indicagdes do “Gerir Biblioteca Virtual” e
reportando-lhe os resultados.

“Difundir boas praticas”, serd uma actividade que, através da realizagdo de benchmarking e de
reunides entre os bibliotecarios, vai compilar as melhores praticas da drea num manual e
transmiti-lo as pessoas responsaveis pelas bibliotecas UP.

Quando for solicitado o apoio sobre temas relacionados com o funcionamento de bibliotecas,
pode sé-lo por varias entidades, o sub-processo devera concretiza-lo através da actividade

“Prestar consultoria™.

Este sub-processo também devera ter um papel activo na divulgagdo de informagdo aos seus
colaboradores, quer através de uma newsletter a ser publicada periodicamente, quer através de e-
mails com informagao relativa a Biblioteca Virtual, quer ainda através de uma colaboragio com
o processo “Gerir RH UP” fomentando acgdes de formagdo (elabora um plano dos cursos de
formagdo, que sera enviado ao processo que gere 0s recursos humanos). Estas acgdes serdo
incumbéncias da actividade “Divulgar Informagéo™.
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Neste sub-processo existe ainda a actividade “Gerir Parcerias™ que vai analisar as necessidades
das unidades constituintes da UP e negociar com as mesmas, tendo como objectivo o
estabelecimento de parcerias que se prevejam proveitosas para ambas as partes. Nesta actividade
tomar-se-do ainda as providéncias necessarias a manutengdo das parcerias ja existentes.

No anexo C pode ser consultado. desde o nivel superior até as operagdes, o processo “Gerir
Conhecimento™, no qual se insere este sub-processo.
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Figura 3-15 — Sub-processo “Prestar apoio as bibliotecas UP”
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3.8 Sub-processo "Gerir Procedimentos de Funcionamento”

Dada a actual auséncia de quaisquer medidas que visem garantir que a informagdo essencial
produzida pelos processos UP ndo ¢ perdida e que ¢ o objectivo que este sub-processo alme|a
ndo se pode falar do cenario “pré-modelagdo™. Assim, o que se tenta retratar nesta secgdo ¢
desenho do sub-processo e as vantagens que advém da sua existéncia. O sub-processo Gerzr
Procedimentos de Funcionamento™ vem tentar colmatar a referida lacuna, tendo como objectivo
principal. através de uma estrutura simples, introduzir um conceito novo nesta organizag¢do, a de
preservagio da informagdo gerada pelos processos da UP e pelos procedimentos utilizados por
estes.

Vai ser criada uma nova figura, a do gestor de informagdo, que serd a pessoa responsavel por
garantir que toda a informagdo sobre os processos, com interesse para a organizagao. esteja
detalhada em documentos. Este sub-processo centra-se em duas actividades (Figura 3-16). A
“Gestdo do catalogo de procedimentos™ em que sera estabelecida qual a informagdo que ¢
importante reter e realizada a recolha dessa mesma informagdo, proveniente dos procedimentos,
bem como a sua disponibilizagdo.

Na outra actividade, “Controlar catdlogo de procedimentos™ o gestor de informagdo devera
verificar a documentacio existente, detectando aquela que deveria estar presente, mas ndo esta.
Ainda nesta actividade o gestor de informagao devera tomar as medidas necessarias para garantir
que a informagdo em falta passe a fazer parte do catalogo.

Como nos restantes sub-processos do “Gerir Conhecimento™ expostos, também este ird seguir as
indicagdes do “Planear e Controlar Gestdo do Conhecimento™ e transmitir-lhe os seus resultados.

No anexo C pode ser consultado, desde o nivel superior até as operagdes, o processo “Gerir
Conhecimento™, no qual se insere este sub-processo.
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Figura 3-16 — Sub-processo "Gerir Procedimentos de Funcionamento

A fase de modelag¢do foi concluida com éxito, tendo sido modelados todos os processos que se
havia estipulado. Todos foram desenhados de acordo com o método LEARN, tendo em conta as
opinides dos intervenientes nos processos e cada um deles passou por uma fase de validagdo
junto dos mesmos, para verificar a sua adequabilidade a cada Servigo. Assim, existe a convicgdo
de estarem reunidas as condigdes para o sucesso da modelagdo realizada, que se reflectira na
melhoria do funcionamento da organizagdo. O passo que se seguiu foi, mediante as operagdes
definidas e apos reunides com os stakeholders especificar os requisitos que o SI devera cumprir
para garantir a viabilidade dos processos.
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4 Definigao dos termos de referéncia do Sistema de Informacao

Da realizagdo da modelagio de processos resultam necessidades de informatizagdo que deverdo
ser colmatadas pelo SI. Muitas das operagdes definidas vdo ser realizadas pelo SI ou recorrendo
a ele. E assim necessaria a especificagdo dos requisitos que deverdo ter alguns modulos que
deverdo ser integrados no Sl ja existente (SIGARRA).

Nio hé possibilidade de documentar completamente, através de diagramas e interfaces exemplo,
a especificagio realizada, assim, o objectivo desta secgdo ¢ conferir uma ideia geral sobre a
mesma, para mais pormenores podem ser consultados os relatorios de especificagdo de requisitos
incluidos em anexo (anexo D ¢ E).

Apos novas reunides com os intervenientes nos processos modelados obtiveram-se diferentes
conclusdes:

- O processo “Assegurar Comunicagdes”™ necessita de um modulo de gestao de correspondéncia,
que, integrado no SIGARRA, venha substituir o sistema rudimentar, usado actualmente,
permitindo a aplicagdo das medidas modeladas;

- O processo “Gerir Transportes™ é de uma simplicidade tal que nao justifica qualquer Sl;

- No processo gerir conhecimento, o sub-processo “Gerir Bibliotecas™ tem um SI que se encontra
numa fase muito adiantada e nfio necessitara de recorrer a servigos da equipa de implementagao
do IRICUP, visto que dispde de uma equipa propria;

- O sub-processo “Gerir Informagdo Arquivistica” ird dispor, a curto prazo, do, ja referido,
GISA. Tendo este sido concebido com a colaboragdo da UP estéa especificado para responder as
suas necessidades. no entanto necessitara de ser integrado no SIGARRA, para que se possa
consultar o arquivo a partir dele;

O sub-processo “Gerir Procedimentos de Funcionamento” necessitard de um moédulo, a
construir de raiz, que também sera inserido no SIGARRA;

Concluindo. foram elaborados documentos de especificagdo de requisitos para dois modulos a
conceber e a incluir no SIGARRA: “Gestdo de correspondéncia” e "Gestdo de procedimentos de
funcionamento™. Foi também realizado o desenho de casos de uso para um médulo que realiza a
integragdo do GISA no SIGARRA, ndo se aprofundou mais a especificagdo porque os contornos
definitivos desta integragdo so vdo ser definidos apés uma reunido com a Paradigmaxis, empresa
que concebeu o GISA, a ocorrer em Setembro.

Os passos seguidos para a especificagio de requisitos ja foram referidos na sec¢éo 2.4, pelo que
os proximos capitulos limitam-se a descrever os modulos concebidos, expondo as fungdes que
cada um devera ter capacidade para executar. E impossivel descrever com detalhe todos os
diagramas de actividades e todas as interfaces a utilizar, por todos os casos de uso. Assim, ¢
apresentada uma visdo geral sobre os casos de uso de cada modulo, detalhando, para cada um, a
titulo de exemplo, um caso de uso simples, ilustrando-o, a um nivel mais técnico, através de
diagrama de actividades, interfaces e requisitos definidos.
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41 Especificagao dos termos de referéncia do médulo de gestao de correspondéncia

Este capitulo descreve a especificagdo dos requisitos do Mddulo de Gestdo de Correspondéncia
que fard parte do SIGARRA. Este modulo sera o responsavel pelo registo, digitalizagao,
transferéncia e pesquisa de todo o tipo de correspondéncia fisica que entre, saia ou se movimente
dentro da UP (fax, carta ou carta registada). Devera ser utilizado por todos os Servigos de todas
as Unidades que constituem a UP.

Em cada unidade, a correspondéncia, excluindo os faxes, ird dar entrada no Servigo de
Expediente. No caso de se tratar de uma carta registada, este servigo vai registar a
correspondéncia no Sistema, digitaliza-la e envia-la digitalmente para o Servigo correspondente.
Quando for recebida no Servigo, este deve completar o registo (atribuindo-lhe uma referéncia e
uma classificagdo). Se o Servigo que recebe a correspondéncia considerar que esta lhe foi
erroneamente remetida, deve apenas acusar a recepgdo e fazer com esta volte ao Servigo de
Expediente.

Os faxes vio ser recebidos em cada Servigo e sdo automaticamente digitalizados e inseridos na
lista de correspondéncia que o Servigo devera processar.

No caso de outra correspondéncia, esta vai ser registada no SI, pelo Servigo de Expediente, e
enviada para o Servigo que parecer adequado. Quando alguém desse Servigo a recebe deve
completar o seu registo (incluindo classificagdo e nimero de processo). Se considerar que a
correspondéncia lhe foi erroneamente remetida, deve fazer com que esta volte ao Servigo de
expediente.

Qualquer correspondéncia que seja enviada para fora da UP, ou para outra Unidade, deve ficar
registada no SI. sendo que quem a envia tem obrigagao de lhe associar um numero de processo,
uma classificagio, um destinatario e uma referéncia interna.

Quando a correspondéncia entre Servigos obrigar a controlo de recepgdo, também o seu envio
deve ser registado. Depois, cada entrada e saida, desse documento, de um Servigo, fica registada
no documento, pelo SL

Qualquer funcionario da UP, pertencente a determinado Servigo, podera realizar, através do
Sistema, uma pesquisa por qualquer tipo de correspondéncia, tendo como base um ou mais
campos, desde que esta se encontre dentro do seu ambito, o que significa que serdo necessarias
permissdes especificas para o acesso a informagdo.

Foram definidos dois actores para este modulo:

e Funcionario do Servigo de Expediente
Qualquer colaborador, do Servigo de Pessoal e Expediente de qualquer Unidade Organica da UP,
que esteja responsavel pela correspondéncia. A sua fungéo sera conferir um registo simples a
correspondéncia comum e tomar mais precaugdes no caso de cartas registadas.
Também vai realizar a triagem, encaminhando para cada Servi¢o a correspondéncia que lhe ¢
devida.

e Funcionario de um Servi¢o (genérico) da UP
Colaborador, de qualquer Servigo, de qualquer Unidade Orgénica da UP, que esteja responsavel

por receber a correspondéncia relativa ao Servigo ou que envie correspondéncia.
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Vai ter que registar / completar o registo da correspondéncia que lhe ¢ remetida. A este actor
cabe também a fung¢io de devolugdo, ao Servigo de Expediente, da correspondéncia, sempre que
conclua que esta ndo pertence ao seu Servigo.

E este actor quem deve efectuar o registo do envio de correspondéncia, quando tal se justificar.

Mediante permissdes concedidas pelo chefe de Servigo, um funcionario pertencente a0 mesmo
vai ter a possibilidade de consultar correspondéncia, tendo acesso aos seus detalhes e

eventualmente a sua imagem digitalizada.

A descri¢do referida é espelhada no diagrama da Figura 4-1.
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Figura 4-1 — Diagrama de casos de uso do médulo de gestao da correspondéncia

Seguindo o que foi definido, apresenta-se uma andlise mais detalhada a um caso de uso, o
escolhido foi o “Registar Correspondéncia enviada

Anilise do caso de uso — Registar Correspondéncia Enviada

Qualquer Servigo devera registar a correspondéncia que envia, quer seja para o exterior quer seja
para outro Servi¢o de qualquer Unidade. A correspondéncia enviada para o exterior, ou para
outra Unidade, tera obrigatoriamente um registo, dentro de uma Unidade s6 devera ser registada
nos casos em que se pretende confirmar a sua chegada.

O funcionario que vai registar a correspondéncia enviada por determinado Servigo, devera
escolher entre o envio de correspondéncia internamente ou para o exterior.
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Se o funcionario pretender enviar correspondéncia interna vai-lhe ser disponibilizada. pelo
Sistema. uma lista na qual devera escolher um item que serd uma associa¢do de entre uma
Unidade e um Servigo que lhe pertenga. Ao item sera remetida a correspondéncia em questdo.

No caso de ter indicado que a correspondéncia vai para o exterior o nome do destinatario sera
inserido num campo proprio.

Em qualquer dos casos. o SI apresenta-lhe um formulario que. quando for aberto, ja tera a data
de registo que foi automaticamente inserida pelo Sistema. Neste formuldrio deverdo ser
preenchidos outros campos como o numero de processo ¢ a classificagdo.

Por fim. se tiver preenchido correctamente os campos obrigatorios. o S vai realizar a introdugdo

desta correspondéncia, como enviada, e, se se tratar de correspondéncia interna ird inseri-la na
lista do Servigo que a deve receber.
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Figura 4-2 - Diagrama de actividades par o caso de uso "Registar correspondéncia
enviada”

A Figura 4-3 representa o formuldrio a que se devera aceder quando se pretende enviar
correspondéncia. Este sera acessivel a qualquer um dos dois actores. Quando se abre o
formuldrio para se introduzir os dados sobre a correspondéncia que se ira enviar, o SI associa-lhe
automaticamente uma “Data de registo™ e um “ID”, que ndo sdo passiveis de edigdo.

48



Modelagao dos processos e definigao dos termos de referéncia do Sistema de Informagao da Universidade do Porto

e Na defini¢io do "Destinatario™, quando se seleccionar o radio button correspondente a
op¢ao “UP™, deve ser escolhido um Servigo de uma das Unidades orgénicas. No caso
contrario tem que ser seleccionado algum destinatério da lista. ou adicionado um novo.

e O “Tipo de correspondéncia™ podera ser “Carta”, “Carta Registada”™ ou “Fax™.

e Ha também uma combo box relativa a “Classificagdo™. esta devera ter como opgoes 0s
itens que existem no classificador do Servigo em questdo. para assim conferir a correcta
classificagdo a correspondéncia. Sera possivel fazer inser¢des e remogdes desta lista.

e O “Numero de processo” devera ser aquele atribuido anteriormente a correspondéncia
que tratava do mesmo assunto desta, no caso de ser a primeira sobre o assunto, confere-se
um novo nimero de processo.

e A “Referéncia interna” corresponde ao nimero que se pretende que seja mencionado por
quem responder & correspondéncia em questao.

e A “Referéncia externa” corresponde a um niimero que podera constar da correspondéncia
recebida, esse numero deve ser usado na resposta ao remetente.

e O campo “Comentario™ é opcional, s6 para o caso de um funciondrio achar que deve
acrescentar alguma informagao.

Salienta-se que o facto de se recorrer as combo box, deve ser encarado como uma mais valia
relativamente ao anterior sistema, ja que obriga a uma normalizagdo dos campos, facilitando
grandemente as pesquisas sobre a correspondéncia.

Se os campos obrigatérios tiverem sido correctamente preenchidos, esta correspondéncia fica
registada como enviada, e, se se tratar de correspondéncia interna passard a constar da lista do
Servigo que a deve receber (Na Figura 4-4 vé-se a lista de correspondéncia recebida por um
Servigo)

As duas interfaces que aqui se apresentam ndo sdo as que constam do relatério de especificagdo
de requisitos. Essas sdo mais técnicas e foram as que a equipa de implementagao recebeu. Mas
como as do outro tipo sio apresentadas na sec¢do 4.2, ¢ mais interessante ter a possibilidade de
ver as diferengas entre um prototipo para apresentagdo (aqui) ¢ uma abordagem mais técnica
(secgdo seguinte).
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Figura 4-3 — Interface para o caso de uso "Registar correspondéncia enviada"
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Figura 4-4 — Interface para a lista de correspondéncia recebida por um Servigo

Associado ao caso de uso descrito estd o seguinte requisito e os testes necessarios a sua
verificagao:

TAG ID GC REQ _CE

Titulo Correspondéncia enviada

Actores SI, Funcionario de Servigo (genérico) da UP
Prioridade Normal

Estado A aprovar

ID CU original 5 — Registar correspondéncia enviada
Descrigdo:

O Sistema devera disponibilizar um formulario que permita, a um funcionario de qualquer
Servico. registar no Sistema o envio de correspondéncia. Se o envio for apenas interno o SI tem
que permitir a escolha de todos os Servigos existentes (como destinatario) em todas as Unidades

Organicas UP.
Pressupostos:

e Os funcionarios devem-se encontrar registados no SI e devem ter efectuado login.
e A lista de Servicos. de todas as Unidades Organicas, deve estar actualizada no Sistema
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Caso Teste

Teste REQ CE 1

| Titulo

Correspondéncia enviada internamente

Passos

- Aceder ao menu de opgdes de um funcionario de um qualquer

Servigo

- Seleccionar a op¢ao “Enviar correspondéncia”™

-Aqui. da lista disponibilizada pelo SI dever-se-a seleccionar o radio
button referente ao envio interno a UP e escolher um Servigo de uma
Unidade Organica

-Preencher o formulario e submeter

Alteragdo da base de dados do SI e adi¢@o a lista de correspondéncia
do Servigo. seleccionado a priori (verificar se os campos do
formulario correspondem).

Caso as regras de preenchimento do formulario ndo sejam cumpridas
(campos de preenchimento obrigatério ndo preenchidos, ou campos
mal preenchidos) deve ser apresentada uma mensagem indicativa do
erro, a base de dados permanece inalterada e volta a pagina de
preenchimento do formulario.

Resultados
Esperados

Caso Teste Teste REQ CE. 2

Titulo Correspondéncia enviada para o exterior

- Aceder ao menu de opgdes de um funciondrio de um qualquer
Servi¢co

- Seleccionar a op¢ao “Enviar correspondéncia”

- Escolher o envio externo e indicar um remetente

-Preencher o formulario e submeter

Passos

Resultados
Esperados

Alteragdo da base de dados do SI (verificar se todos campos do
formulario correspondem),

Caso as regras de preenchimento do formulario ndo sejam cumpridas
(campos de preenchimento obrigatério ndo preenchidos, ou campos
mal preenchidos) deve ser apresentada uma mensagem indicativa do
erro. a base de dados permanece inalterada e volta a pagina de
preenchimento do formulério.

4.2 Especificagdo dos termos de referéncia do médulo de gestao de procedimentos de
funcionamento

Este capitulo descreve o mddulo de gestdo de procedimentos de funcionamento. que devera ser
integrado no SIGARRA.

Este modulo tem como objectivo a retengdo de toda a informagéo relativa aos procedimentos
seguidos pelos varios Servigos da Reitoria UP. Tenta eliminar, ou pelo menos minimizar,
problemas que se poderdo manifestar quando, por exemplo, um colaborador, com conhecimentos

52



Modelagao dos processos e definigio dos termos de referéncia do Sistema de Informagdo da Universidade do Porto

especificos dentro da organizagdo, abandona a UP. ficando a pessoa que entra para o substituir
sem informacdo suficiente sobre como exercer a sua fungéo.

A descricio do modulo. cujos casos de uso estdo representados na Figura 4-5, fica patente
através da descricdo das fungdes de cada um dos seus trés utilizadores:

e Gestor de Informacao
Este actor. representa a pessoa encarregue de definir quais os tipos de documentos, relativos aos
procedimentos de funcionamento, que cada Servigo deverd apresentar € que Servigos os poderao
visualizar. Tem ainda a op¢do de retirar, ou voltar a conferir, o acesso dos Servigos a
determinado tipo de documento.
Também devera verificar, com periodicidade a estipular, que todas as informagdes sdo as
suficientes e se encontram actualizadas.

e Chefe de um Servico da Reitoria
O Chefe de determinado Servi¢o da Reitoria, além de visualizar e actualizar os documentos
respeitantes ao seu Servigo ira designar os funcionarios que terdo permissdes para ver e alterar os
documentos relativos ao mesmo.

e Funcionario de um Servico da Reitoria
Por omissdo. este tera apenas permissdes para ver os documentos disponiveis, na drea relativa ao
seu Servigo. No entanto. mediante as permissdes conferidas / retiradas pelo chefe de Servigo.
este colaborador pode adquirir o direito a actualizagdo ou perder o direito a visualizagdo.
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Figura 4-5 - Diagrama de casos de uso do médulo de gestdo de procedimentos de
funcionamento

Seguindo o que foi definido. apresenta-se uma analise mais detalhada a um caso de uso, o
escolhido foi o “*Actualizar documentos do Servigo™

Anilise do caso de uso — Actualizar documentos do Servico

Os chefes de Servico. ou funcionarios por eles creditados, estdao encarregues de fazer
actualizagdes. cuja periodicidade serd estabelecida em conjunto com o gestor de informagdo, aos
documentos referentes aos procedimentos do seu Servigo.

Para isso basta acederem a area onde esta a documentagdo, inserirem o path da actualizagdo do
documento e submeter. Se o ficheiro ndo estiver no formato correcto o SI repora o sucedido. Se
estiver. vai ser inserido na base de dados com uma data e nimero de versdo. Esta passa a ser a
versio actual do tipo de documento, passando a anterior a constar do seu historico.
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Figura 4-6 — Diagrama de actividades para o caso de uso "Actualizar documentos do
Servi¢o”

A interface da Figura 4-7 ¢ aquela que a equipa de implementagdo devera utilizar como base
para a interface definitiva. Apesar do aspecto final poder ser bastante diferente, as fungdes tém
que ser as mesmas. A interface corresponde aquela que sera visivel pelo chefe de um Servigo e
pelos funcionarios a que ele atribuiu permissdes. Esta patente que nem todos os documentos
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poderdo ser actualizados (no caso os “Procedimentos contabilisticos™). isto acontece ou por
serem pertenga de outro Servigo ou porque o ecrd pode ser de um funciondrio sem permissoes
para editar o tal documento.

Através do link, presente no nome (na Figura 4-7 um exemplo serd “Manual de Procedimentos™.
a azul). pode aceder ao proprio documento. Através do botdo “Histérico™ acede ao seu historico.

Se desejar fazer uma actualizagdo, isto é, inserir uma nova versdo, deve procurar o path do
ficheiro na caixa de texto e usar o botdo inserir. No caso do tipo do ficheiro ser o requerido pelo
sistema. este vai inseri-lo na sua base de dados e disponibiliza-lo como sendo a versdo actual do
documento. passando a tltima versdo a constar do historico. O SI anexara ao ficheiro uma data
de upload que ndo ¢é editavel, e que sera visivel sob o titulo * ‘Ultima actualizagio™.

Sempre que se tentar inserir um ficheiro num formato que ndo seja o designado pelo SI, este
deve mostrar a mesma interface, acompanhada de uma mensagem de erro. No caso contrario,
deve mostrar a mesma interface, apenas ficando com a nova data de actualizag@o.

Servico de Expediente

Ultima actualizago
MHolicias
Legislagdo
Departamentos - AR
Manual i s Histonco 27 / 5/ 2005 Browse  Inserir
Servigos
Cursos
g Procedimentos contabilisticos  Histérico  30/7 /2005
Cooperagao
Pesioal
Auiras Codigo de conduta Histéico 813 /2005 Browse  inseri
Pesquisa
Autenticagao
Litthzador:
wnc
Senha:

AL L L L L]

| “rahdar |

Anterior Cancelar

Figura 4-7 — Interface para o caso de uso "Actualizar documentos do Servigo"

O caso de uso descrito tem associado o seguinte requisito e 0s respectivos testes:
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TAG ID GPF_REQ_AD

Titulo Actualizar documentos

Actores Chefe do Servico. Sl

Prioridade Normal

Estado A aprovar

Stakeholder [Quem estd interessado/pediu requisito]

ID CU original 4 — Actualizar documentos do Servigo ]
Descricdo:

O chefe de um determinado Servigo devera poder fazer upload de novos documentos.
actualizando a informagdo contida na area de documentagdo relativa aos procedimentos de
funcionamento. Esta permissdo também podera ser conferida, pelo chefe do Servigo a
funciondrios do mesmo.

Pressupostos:
e Os chefes de cada Servigo deverdo ter designado quais as pessoas que terdo acesso a
informagcio relativa aos procedimentos de funcionamento do seu Servigo.

Testes:

Caso Teste Teste REQ AD 1

Titulo Verificar actualiza¢io

Passos - Efectuar login como funcionario do Servigo. com permissdes para
ver/ actualizar os documentos relacionados com os procedimentos de
funcionamento
- Na caixa de texto associada a um documento, procurar o caminho
do documento a inserir, que deve estar de acordo com o formato
exigido pelo SI, e premir “Inserir”

Resultados Alteragio da base de dados do SI. com inser¢do de uma nova versao,

| Esperados com data associada.

A pagina que se visualiza tem também que mudar, ja que a data da
Gltima versdo do documento mudou e o ficheiro inserido passa a estar
disponivel através do /ink do documento que se actualizou

Caso Teste Teste REQ AD 2

Titulo Verificar historico

Passos - Efectuar login como funcionario do Servigo, com permissoes para
ver os documentos relacionados com os procedimentos de
funcionamento

- Na caixa de texto associada a um documento, procurar o caminho
do documento a inserir, que deve estar de acordo com o formato
exigido pelo SI. e premir “Inserir”

Resultados Alteragio da base de dados do SI, a versdo que estava como actual ¢
sperados transferida para o histérico, passando a estar disponivel através dele
(possivel de testar através de um caso andlogo ao testado em

Teste REQ VD 4)
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4.3 Especificagdo dos termos de referéncia do médulo de gestao de arquivo

Ao contrario do que aconteceu nas outras especificagdes de requisitos. esta ndo teve como
objectivo ser um guia para a implementagdo, de raiz, de um soffware. Neste caso. 0 que se
pretende ¢ fazer a integragdo de um software ja existente, o GISA (Gestao Integrada de Sistemas
de Arquivo). no SIGARRA. Esta integragdo deve ser perfeitamente invisivel para os utilizadores,
que devem interagir unicamente com o SIGARRA.

O modulo de gestdo de arquivo tem como objectivo permitir aos seus utilizadores realizarem
consultas ao arquivo da UP através do SIGARRA. Este modulo vai ser um intermediario, ja que.
na realidade. quem vai efectuar as buscas a base de dados vai ser o GISA.

Serdo apenas dois. os tipos de utilizadores deste modulo e o diagrama de casos de uso encontra-
se representado na Figura 4-8.

e Publico geral

Tera acesso a um determinado tipo de informagdo, a ser especificada pelos funcionarios do
arquivo. Qualquer pessoa poderd também requerer a consulta de determinado item do arquivo,
esta podera ou ndo ser autorizada.

e Funcionario de um Servigo (genérico) da Reitoria

Un. ou mais. funcionarios de um determinado Servigo terdo, além do permitido aos utilizadores
comuns. permissdo para consultar toda a informagdo, que tenha sido arquivada, sobre o seu
Servigo. A estipulagio dos funcionarios que terdo este tipo de acesso sera realizada pelo chefe do
Servi¢o

Modulo de gestao de
arquivo

P T

N\
————{ Efectuar consulta

\__\\\__ o

/ \ | 'x_\ {-.—""
iblico cera | = 7 ;
Pukkoo geral ‘\{/ Efectuar pecida
. fe requisicac

=0

T / Funcionario de um 5Servico
Pa

(genérico) da UP
.-/’ﬂ—‘_ﬂ_-_“\_\

Cfectuar consulta (especifica
do Servigo)

Figura 4-8 — Casos de uso do médulo de gestio de arquivo
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Como ja foi referido esta especificagdo encontra-se estagnada a este nivel, estando dependente
de uma reuniio em que irdo estar presentes a equipa de implementagdo da UP e a empresa
detentora do GISA e de onde sairdo as condi¢des para a integrac¢do deste no SIGARRA.

Apos a fase de modelagdo. tendo em conta a opinido dos intervenientes, decidiu-se acrescentar
dois modulos a0 SIGARRA. Os seus requisitos foram especificados com éxito. tendo ja sido
realizadas as sessdes de validagdo. Apds esta aprovagdo., foram entregues a equipa de
implementagio que ficard a cargo de os transformar em realidade.
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5 Perspectivas de futuro e conclusdes

5.1 Perspectivas de futuro

Apesar das medidas estabelecidas terem sido sempre ponderadas tendo em conta os participantes
nos processos, o ser humano ¢ imprevisivel. pelo que serd necessdrio um cuidado
acompanhamento da implementagdo dos processos e da adaptagdo dos utilizadores as novas
caracteristicas do SI. Ainda assim. quando terminar essa fase, a melhoria continua permanecera
longe do fim. Depois de passar os processos a pritica, serd necessario monitorizar
sistematicamente o seu desempenho. Com base no modelo de indicadores definido, serdo
identificados desvios face as metas estabelecidas e definidas acgdes correctivas, tentando sempre
melhorar o desempenho da organizagao.

De uma forma geral a melhoria continua esta a decorrer com sucesso, estando ja em curso a
implementagdo de alguns processos. Contudo, poderia ser acrescentada mais uma etapa a andlise
de requisitos que tem sido praticada. Actualmente esta € orientada a objectos (muito por culpa de
se basear em UML), limitando-se a abranger os requisitos funcionais. A nova andlise seria
orientada a objectivos e seria a primeira fase da analise de requisitos, ajudando a perceber
melhor quais os termos de referéncia a serem definido pela aplicagdo das técnicas de analise
orientada a objectos.

Houve uma época em que a énfase, na projecgdo de um SI, era dada aos requisitos funcionais,
aqueles que sdo faceis de quantificar e testar. No entanto, atingir os objectivos de negdcio obriga
a uma analise e avaliacdo de alternativas, que devera ter em consideragdo 0s requisitos ndo
funcionais. Os requisitos ndo funcionais sdo também conhecidos como sofigoals e ¢ facil
perceber a sua presenga em campos tdo importantes como a performance (ex. tolerancia ao erro e
rapidez.) ou a qualidade (ex. seguranga, usabilidade e flexibilidade) do sistema.

Estes requisitos ndo sdo facilmente mensuraveis recorrendo a uma variavel boleana, como
acontece com os funcionais. Assim, estipulou-se considera-los como atendidos se houver
evidéncias positivas suficientes e poucas evidéncias negativas, e nao atendidos no caso oposto.
Ao estipular os objectivos, ¢ vulgar verificarmos a ocorréncia de conflitos, estes aparecem
porque um objectivo definido pode exercer influéncia positiva, ou negativa, noutro, conforme
ajuda, ou prejudica, a sua concretizagdo.

J4 existem trabalhos. nomeadamente de Mylopoulos etal ([9]. [10]). em que sdo definidos os
passos fundamentais para a andlise orientada a objectivos. Sao realizadas analises aos dois tipos
de requisitos. seguindo-se um estudo das correlagdes entre todos os requisitos ndo funcionais.
Finalmente. vio ser identificadas as relagdes entre todos os requisitos para que se possa proceder
a uma andlise de conflito. Esta tera como fim a certificagdo de que os objectivos mais
importantes. sejam funcionais ou ndo. sdo cumpridos. tendo em atengao as restrigdes provocadas
pelas inter-relagoes.

A andlise orientada a objectivos ndo visa substituir, mas sim complementar. a analise orientada a
objectos. A primeira. ajuda a perceber melhor quais os requisitos a serem definidos pela
aplicagio das técnicas da analise orientada a objectos. Esta ira realizar a modelagdo de objectos e
das suas actividades no contexto do novo sistema. Representando este conjunto uma abordagem
mais completa. ja que inclui uma ponderagdo sobre os requisitos nao funcionais, seria benéfica a
sua utilizagiio na especificagdo dos requisitos do SI que suporta os processos UP.
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Numa organizagio desta dimensdo seria irreal pensar em grandes mudangas num espago de
tempo reduzido. Os processos aqui definidos ndo tentam romper com o passado nem ser a
solugdo perfeita para UP. porque. neste caso, esse conceito ndo faz sentido. No entanto.
ambicionam constituir melhorias significativas para o funcionamento da organizacdo
contribuindo para atingir os objectivos que esta se propde. A sua implementagao deve ser
realizada o mais brevemente e possivel. embora de uma forma gradual, com a convicgdo que
quanto mais cedo pessoas comegarem a operar com os procedimentos definidos, mais ganhos
tera a UP e melhor serd o seu futuro.

5.2 Conclusodes

Este estagio teve contornos que ndo sdo os comuns nos estagios da LEIC. Por norma, ha um
projecto de software, que comega na recolha de requisitos e termina na implementacdo de
codigo. tendo assim resultados bastante faceis de medir. Neste caso. a avaliagdo tem que ser feita
de outra forma. através do feedback dado por quem mais importa, as pessoas que gerem o0s
processos e aquelas que os vdo por em pratica.

Um processo s6 pode ter bons resultados se as pessoas que nele participarem estiverem
interessadas e envolvidas no mesmo. Varias vezes os intervenientes nos processos transmitiram
feedback positivo. sobre o trabalho aqui descrito, que sempre foi realizado tendo em conta a sua
opinido. Cada processo passou por uma fase de validagao junto dos seus participantes, para
verificar a sua adequabilidade a cada Servigo. Assim, existe a convicgdo de estarem reunidas as
condigdes para o sucesso da modelagdo realizada, que se reflectira na melhoria do
funcionamento da organizagao.

Pode afirmar-se que o estagio ¢ concluido com éxito, tendo sido atingidos todos objectivos
propostos. Os processos estdo modelados e aqueles que necessitam de se apoiar no SI tém os
seus requisitos especificados. Durante as sucessivas fases do projecto, foram auscultados, em
reunides. os intervenientes nos processos, tentando perceber as suas necessidades e envolvé-los
nesta modelagio, garantindo assim o seu apoio.

Tende-se a pensar. e muitas vezes com razio, que as pessoas sdo o maior obstaculo a mudanga,
que estdo demasiado presas a rotinas e que olham a inovagao com desconfianga. Analisando este
caso concreto. nada seria mais errado! As pessoas dos varios Servigos mostraram-se disponiveis
para este projecto e interessadas em mudar para melhor. Alias, um dos pontos mais positivos
deste estagio foi a oportunidade de lidar com diferentes pessoas, verificar e tentar compreender
diferentes pontos de vista sobre 0 mesmo assunto.

O processo de gestdo de correspondéncia ¢ um bom exemplo. Atravessa todos os Servigos e
estava pouco normalizado na Reitoria. Foi interessante analisar as perspectivas dos diferentes
Servigos e estudar a melhor solugdo. Como acontece normalmente, o esquema que teria mais
vantagens ao nivel do controlo, ndo compensaria, por ser o mais burocratico. A conclusdo € que
o maior desafio da modelacdo de processos ¢ atingir um ponto de equilibrio entre os valores das
vérias variaveis, tentando maximizar os interesses da organizagao.

Acabou por ser desenhado um esquema inovador que devera permitir um maior controlo da
correspondéncia que entre, circule ou saia da UP., mas sem obrigar os Servigos a perder
demasiado tempo com o seu registo. Esta solug¢do vai encontrar apoio num modulo, a incluir no
SI. cujos requisitos ja foram desenhados e aprovados.
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Quanto aos restantes processos. o de gestdo de transporte foi relativamente simples de definir ¢
sera simples de executar. pelo que o recurso ao SI ndo se justifica. A sua concepgdo e utilizagdo
iriam acarretar custos e ndo constituiriam melhorias de relevo.

Dentro do gerir conhecimento. o sub-processo de gestdo de bibliotecas foi o que menos se
alterou. Funciona bem com as caracteristicas actuais, pelo que bastou estrutura-lo formalmente.
acrescentando algum controlo.

Houve necessidade de alterar um pouco o sub-processo do arquivo, ja que muitos Servigos nao
lhe prestavam a devida atengdo. Terdo agora que participar activamente nas suas primeiras
tarefas. obtendo eles mesmos vantagens, ja que a consulta do arquivo ficara facilitada e, espera-
se. sera mais util. Para dar este mdédulo por concluido falta apenas ser possivel aceder-lhe através
do SIGARRA.

A gestdo de procedimentos de funcionamento, apesar de novidade na UP, ¢ essencial nos dias
que correm. Uma organizagdo ndo se pode dar ao luxo de perder informagao importante ¢ se nao
houver um sistema de controlo sistematico sobre ela, quando se da pela sua falta, ja € tarde
demais. A op¢do tomada foi a prevengdo, especificando-se um sistema de informagao simples.
que sirva apenas como repositorio de documentagéo, controlado por um gestor de informacao.

Do ponto de vista pessoal. o estagio curricular é o primeiro passo de uma carreira, pelo que, ¢
importante que seja dado com o pé direito. Por muito que se faga para aproximar o que se estuda
da realidade. ha coisas que so se aprendem na pratica. E grande a diferenga entre ser examinado
no final do semestre ou ser diariamente confrontado com objectivos, através de problemas reais,
com a necessidade de serem resolvidos. E necessaria mais responsabilidade, mas a satisfagdo
quando as coisas correm bem € também muito superior.

A apreensio da cultura e compreensdo da estratégia da organizagdo sao essenciais, ja que estas
devem presidir aos objectivos do trabalho. Num estagio com estas caracteristicas, onde se
planeia a forma de trabalhar de diferentes pessoas, cada uma com as suas capacidades e pontos
de vista. o maior desafio ¢ compreendé-las. As suas necessidades tém que ser percebidas, para
tentar fazer convergir opinides conseguindo que todos trabalhem no sentido certo. contribuindo
para o sucesso global, neste caso, da UP.
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