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RESUMO

Todos somos utilizadores de variados servicos, tais como transportes publicos, hotelaria,
restauracdo ou servicos bancarios, e o crescimento deste tipo de negdcios, nas ultimas décadas,
tem sido significativo, ultrapassando 60% do PIB em sistemas econdmicos como o de Portugal.
Contudo, o apoio ao desenvolvimento de servigos (novos ou ja existentes) nao tem sido
estudado tdo intensivamente como o desenvolvimento de produtos tangiveis. No entanto, esses
estudos ja comecaram hé cerca de 30 anos, e tém-se intensificado desde entdo. Foi nessa altura
que a Nova Gestdo Publica trouxe para os Servigos Publicos, como os Servicos de Ensino
Superior, o foco na melhoria da eficiéncia dos recursos e da qualidade de servigo prestado aos
cidaddos. Esta nova abordagem foi tomada em aproximacdo as melhores praticas das
organizacg0es privadas, pondo um travao na burocratizacdo dos Servicos Publicos.

Este trabalho nasceu da visdo de melhoria continua do Departamento de Producgdo e Sistemas
da Universidade do Minho, particularmente da Dire¢do de Curso do Mestrado Integrado em
Engenharia e Gestdo Industrial (MIEGI), organizacdo na qual o projeto foi desenvolvido. O
objetivo desta organizacdo de Ensino Superior é prestar o melhor servico possivel a
stakeholders, alunos, colaboradores e representantes de entidades externas. Nesse sentido, a
organizacao pretende aplicar internamente as melhores préaticas desenvolvidas em empresas e
industria, na area de servicos e gestao de recursos.

O objetivo do projeto é identificar, caracterizar, otimizar, modelar e automatizar (usando o
Business Process Model and Notation e o BizAgi BPM Suite como ferramenta) um conjunto
de processos dos servicos prestados pela Direcdo de Curso do MIEGI, por forma a implementar
uma ferramenta para gestdo e monitorizagdo desses mesmos processos.

Como metodologia de investigacdo, foi utilizada neste projeto a Investigacdo-acdo, permitindo
que o investigador estivesse envolvido no processo de mudanca e melhoria.

Apoés a criacdo de uma ferramenta para gestdo de trés processos selecionados neste servigo, a
percecdo global dos utilizadores é de que o impacto da implementacdo da ferramenta na
organizacéo seria positivo, destacando-se as avaliagdes muito positivas sobre a facilidade de
utilizacdo, sobre a melhoria na identificacdo do fluxo de atividades dos processos e na
contribuicdo da ferramenta para a obtencdo de uma gestao paperless.

PALAVRAS-CHAVE

Modelacéo de Processos de Negdcio, Gestdo de Servicos, Servigos de Ensino Superior, BPMN,
BizAgi.






ABSTRACT

We are daily users of numerous services, such as public transportation, hotels, restaurants or
banking services, and the growth of this kind of business, for the past decades, has been
significant, exceeding 60% of the GDP in economic systems such as Portugal. However the
support for the development of services (new or existing) has not been studied as intensively as
it has been the development of tangible products. Nevertheless, these studies have initiated in
about 30 years ago, and have intensified since. Also during this period, the New Public
Management as brought for Public Services, such as Higher Education Services, the aim of
improving the efficiency of the resources and the quality of the services provided to the citizens.
This new approach was taken in approximation to the usual best practices in private
organizations, putting a brake to bureaucracy in Public Services.

This work was born from the vision for continuous improvement of the Department of
Production and Systems Engineering of University of Minho, particularly from the Course
Coordination of the Integrated Master in Industrial Engineering and Management (IMIEM), the
organization in which this project was developed. The purpose of this organization of Higher
Education is to provide the best possible service to stakeholders, students, staff and
representatives of external entities. Therefore, the organization seeks to internally apply the
best practices developed in business and industry, for services and resources management.
The goal of this project was to identify, characterize, optimize, model and automate (using
Business Process Model and Notation and BizAgi BPM Suite as a tool) a set of processes from
the services provided by the Course Coordination of the IMIEM, in order to implement a tool
for management and monitoring of those processes.

In this project, action-research was used as a research methodology, allowing the researcher to
be involved in the process of change and improvement.

After creating a tool for the management of the three selected processes for this service, the
overall perception of the users is that the impact from the implementation of this tool in the
organization would be very positive, with very positive reviews about the ease of use, about the
improvement in the identification of flow of activities in the processes and about the contribute

of the tool in achieving a paperless management.

KEYWORDS

Business Process Management, Service Management, Higher Education Services, BPMN,
BizAgi.
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1. INTRODUCAO

1.1 Enquadramento

Nas Ultimas décadas tem ocorrido um crescimento significativo do peso do sector de servi¢os
na economia, tanto a nivel mundial como no caso portugués (Soubbotina, 2004, Instituto
Nacional de Estatistica, 2012). Hoje em dia todos n6s somos utilizadores diarios dos mais
variados tipos de servicos: restaurantes, bancos, seguros, hospitais, escolas, entre outros.
Apesar deste crescimento, Santos (2000) e Varvakis (2001) apud Mello et al. (2010) constatam
que o suporte ao desenvolvimento de servigos (novos ou ja existentes) ndo tem sido objeto de
estudo tdo intensivo como aquele de gque € alvo o desenvolvimento de produtos tangiveis e que,
consequentemente, a bibliografia disponivel neste campo € mais escassa. Ainda assim, esse
estudo despoletou ja nos anos 80 do séc. XX, ou seja, h& cerca de 30 anos atras, e tem-se
intensificado desde ent&o.

Davenport (1993:1) defende a ideia que “...um negdcio deve ser visto ndo em termos de
funcdes, divisdes ou produtos, mas em termos de processos chave”. Graga (2007:1) reforga esta
ideia, afirmando que “...o sucesso de qualquer organiza¢do depende da forma como define,
estrutura, organiza e integra os seus processos de negdcio...”. Estes processos de negocio
podem ser definidos como um conjunto de atividades interligadas de forma logica, com o
objetivo de transformar as entradas em saidas Uteis para os utilizadores ou outros processos (zur
Muehlen & Indulska, 2010). A gestdo de processos é uma filosofia de melhoria continua, cujo
objetivo ¢ o de permanentemente “melhorar a forma como as coisas sao feitas [...] uma forma
de pensar, uma filosofia de gestdo centrada em melhorar 0s processos operacionais da
organizagdo” (White & Miers, 2008:19).

Em gestdo de processos, a analise e modelacdo é uma das fases iniciais, na qual o objetivo é
descobrir, identificar, classificar e mapear os processos. Para isso, 0 Business Process Model
and Notation (BPMN) é um standard de notacdo que emergiu nos Gltimos anos para a
modelacdo de processos, desenvolvido por um consorcio de empresas, o Object Management
Group, que vendiam ferramentas de BPM. O principal objetivo da adogéo deste standard € o
de ter uma linguagem capaz de representar processos complexos, mas, ainda assim, que possa
ser facilmente percebida por todos os utilizadores (Object Management Group, 2008).

As aplicacdes de principios de gestdo de processos de negdcio a uma organizacdo de ensino

superior, como é o caso deste projeto, tém sido documentadas nos ultimos anos e apresentam



resultados positivos. Observam-se beneficios tanto na melhoria geral do servico como na
resolucdo de problemas especificos. Hammarstrom et al. (2012) concluem, apds a aplicacéo de
ferramentas de gestdo de processos, que a padronizacdo e a documentacao facilitam o treino e
a reprodutibilidade dos processos facilitando, consequentemente, a sua execucao, enguanto
Korman et al. (2010) destacam a promocdo da aprendizagem organizacional e o impacto direto

na melhoria dos fluxos de informacéo da organizacao.

1.2 Objetivo

Este projeto nasce da visdo de melhoria continua do Departamento de Producéo e Sistemas da
Universidade do Minho, e, em particular, da direcdo de curso do Mestrado Integrado em
Engenharia e Gestdo Industrial, organizacdo na qual decorreu este projeto. O intuito desta
organizacdo de ensino superior é o de proporcionar o melhor servico possivel aos seus
stakeholders, alunos, professores, funcionarios e entidades externas, e, nesse sentido, procura
aplicar internamente as melhores préaticas que se tém desenvolvido no ramo empresarial, na
gestdo de servicos e recursos.

Os objetivos definidos a partida para este projeto foram os seguintes:

e identificar e caraterizar um conjunto de processos da organizacdo, selecionados no
inicio do projeto, em conjunto com a Dire¢édo deste Ciclo de Estudos;
e analisar e otimizar 0s processos estudados,
e modelar e automatizar estes processos utilizando a notagdo BPMN e a ferramenta
BizAgi BPM Suite);
e criar e implementar uma ferramenta para a gestdo e monitorizacdo dos processos
selecionados,
e avaliar a melhoria obtida no servigo prestado pela organizacéo.
Espera-se que este projeto traga mais-valias para a organizacédo, ao nivel da consciencializacéo,
flexibilidade, produtividade e adaptabilidade, conforme sugere Graca (2007), referindo Caetano
& Tribolet (2006).

1.3 Metodologia de Investigacao

Na realizacdo de qualquer projeto de investigacédo € necessario identificar um objetivo e como
atingi-lo, ou seja as etapas, técnicas e procedimentos a utilizar. E necessario procurar a melhor
abordagem ao objeto de investigacdo e aplicar os métodos de recolha de informagéo que fazem

mais sentido no caso especifico.



1.3.1 Definicéo de investigacao

Séo muitas as areas onde o termo Investigacdo é utilizado: na medicina, no meio policial, no
meio académico, na sociologia, economia, politica, etc. Ainda que ndo haja uma definicédo
universal do conceito de investigacdo neste vasto leque de aplicacdes, o termo € transversal e
reflete a procura de algo ou de alguma informacéo, relativamente a um determinado assunto.
No dmbito deste projeto, o conceito de investigacdo, seguindo as defini¢cbes de Hussey &
Hussey (1997), Sekaran & Bougie (2009) e Jonker & Pennink (2010), pode ser definido como
um processo sistematico e metddico de pesquisa de conhecimento relativo ao objeto de estudo.
No fundo, como referem os autores, conduzir uma investigacdo € a busca de respostas
(solugdes) a determinadas questdes (problemas) formuladas antecipadamente.

A formulacdo dessa questdo pode ser determinante para o desenvolvimento da investigacéo:
uma questdo aberta permite uma investigacdo mais ampla, e €, no fundo, colocar um problema
para que seja posteriormente desenvolvida uma teoria; ao invés, com uma questdo fechada, o
caminho é o inverso, pretendendo-se testar uma teoria anteriormente elaborada.

Como afirmam Jonker & Pennick (2010), ndo existe certo e errado ao colocar questdes de
investigacdo abertas ou fechadas, existe apenas um condicionamento ao desenvolvimento da

investigacao.

1.3.2 Investigacdo-acdao

Neste projeto foi adotada a metodologia Investigacdo-Acédo, que se caracteriza pelo estudo
sistematico de um fendmeno real no seu ambiente natural e em que o investigador participa no
processo de mudanca (Hussey & Hussey, 1997). Ao contrario da abordagem mais comum no
Estudo de Caso, neste tipo de pesquisa o investigador ndo é um observador independente, mas
estd englobado ativamente no ambiente da investigacdo (Wilson, 2010). O principal objetivo é
0 de promover a mudanca num ambiente parcialmente controlado e utilizar procedimentos
sistematicos de observacdo, recolha de dados e analise, para o seu estudo.

Hussey & Hussey (1997) enquadram a metodologia investigacdo-acdo no campo da
Investigacdo Aplicada, ou seja, a tentativa de resolver um problema especifico. Segundo Khune
& Quigley (1997:23) “é uma forma de investigagdo pratica e indutiva, focada na compreensao
de um problema pratico ou de atingir a mudanga ou melhoria num contexto pratico”. Wilson
(2010) acrescenta que que este metodo de investigagdo esta normalmente associado a
investigacoes que pretendem explicar “Como” acontece algum fendmeno. O mesmo autor
refere que, ao contrério de outros métodos de investigacdo (onde surgem sugestdes de acdo a
posteriori), a investigacdo-acdo produz acgdes e resultados ao mesmo tempo.



Hussey & Hussey (1997), tal com Wilson (2010), referem ainda que € um método que esta
habitualmente ligado a processos de melhoria continua dentro das organizages, associando-o
aos projetos de consultoria frequentemente levados a cabo nas empresas. Nestes projetos, a
empresa identifica um ou varios problemas que sente necessidade de resolver e recorre aos
servicos de uma entidade responsavel por resolver esses problemas. Essa entidade enceta ent&o
os procedimentos de recolha de informacdo de que necessita, dentro da organizacéo (e.g.
observacdo e consulta de documentos da empresa) e propde as alteracbes que acha
convenientes.

Segundo Jonker & Pennink (2010), a énfase desta abordagem esté& na atitude do investigador,
que deverd procurar a integracdo no meio ambiente do fendmeno a estudar, promovendo
alteracdes aquando do estudo e interagindo com as pessoas envolvidas, partilhando vis@es e
opiniBes sobre as alteracdes introduzidas. A literatura refere como ponto forte desta abordagem
0 conhecimento obtido pelo investigador, fruto do seu envolvimento ativo no processo de
mudanca estudado. Por outro lado, tem-se como ponto negativo a possivel falta de objetividade
do investigador, fruto da responsabilidade de obter resultados positivos para a organizacdo onde

foi desenvolvida a investigacao.

1.3.3 Etapas da Investigacéao

O desenvolvimento de um projeto de Investigacdo-Ac¢do pode ser bastante flexivel no que diz
respeito a sequéncia das suas etapas, ainda assim, a abordagem mais usual neste tipo de
metodologia é um ciclo de quatro fases: planeamento, acéo, observacéo e reflexdo (Hussey &
Hussey, 1997, Khune e Quigley, 1997, Wilson, 2010).

Este ciclo, como se pode verificar, replica 0 modelo de funcionamento do ciclo PDCA! de
Deming. Este facto ndo € surpreendente, pois, conforme foi referido anteriormente, a
investigacdo-acdo é normalmente associada a processos de melhoria continua, assim como a
filosofia TQM e o estudo de Deming. Assim sendo, é apenas natural que os principios de
atuacdo sejam comuns.

Na primeira fase deste ciclo é definido o problema e o projeto de investigagéo. Esta fase inclui
uma recolha priméaria de informacéo sobre o problema, utilizando métodos de recolha de dados
tais como a analise de documentos da organizacdo, a observacdo dos procedimentos e a

realizacéo de entrevistas informais.

! Ciclo PDCA (do inglés Plan, Do, Check, Act) de Deming, carateristico da filosofia TQM: Planear, Executar,
Verificar, Ajustar



Na segunda fase propde-se e implementa-se uma solucdo para o problema que é objeto de
estudo.

Na fase seguinte, parte-se para observacdo dos resultados obtidos pela implementacdo da
solucéo proposta.

Por ultimo, uma fase de reflex&o sobre a adequabilidade da solugdo proposta e avaliacdo dos
resultados obtidos.

Como se trata de um ciclo de melhoria continua, 0 passo seguinte € a revisdo da proposta de

solucéo, propondo as melhorias identificadas na fase de reflex&o.

1.4 Estrutura da Dissertacao

Esta dissertacdo estd organizada em 8 capitulos, seguindo a estrutura: introducao, revisdo da
literatura, contexto do estudo, planeamento do projeto, andlise dos processos; projeto e
modelacdo dos processos, automacéo de processos e avaliacdo e conclusao.

Na introducdo € feito o enquadramento do projeto aqui desenvolvido e é descrito o objetivo
proposto para o seu desenvolvimento. E, também, analisada a metodologia de investigacdo que
guiou o desenvolvimento do projeto.

No segundo capitulo é feita uma revisdo da literatura de referéncia sobre o tema dos servigos,
da gestdo de processos de negdcio e da aplicacdo desta filosofia no apoio a gestdo de
organizagoes.

No capitulo 3 é abordado o contexto do estudo, mormente através da caraterizacdo da
organizacdo onde o projeto decorreu.

No capitulo seguinte sdo apresentadas as varias vertentes do projeto desenvolvido: o seu
ambito, motivacles e objetivos, intervenientes, os processos selecionados e a ferramenta
utilizada.

No quinto capitulo sdo descritos os trés processos da organizacdo que foram selecionados para
0 estudo deste projeto e, no capitulo seguinte, sdo apresentados 0s passos tomados no projeto e
modelacdo dos mesmos.

No capitulo 7 é descrita a fase de automacao dos processos e a avaliagao e analise dos resultados
obtidos.

Por fim, no Gltimo capitulo sdo descritas as conclusdes retiradas no decorrer deste projeto, assim

como as limitagdes do trabalho desenvolvido e as oportunidades de melhoria futura.






2. REVISAO DA LITERATURA

2.1 Servicos

2.1.1 Definicéo de Servico

A no¢do comum € que um servigo é definido por ser um préstimo, um trabalho, normalmente
intangivel. No entanto, o conceito simples de um servico tem evoluido ao longo do tempo e,
inclusivamente, deixou de estar exclusivamente associado a uma vertente intangivel do
negadcio.

Cook et al (1999) apud Mello et. al (2010), defendem que, devido a diversidade de areas de
prestacdo de servico, nenhuma simples definicdo consegue compreender todo conceito
moderno de servicos. Notam também os autores, que, hoje em dia, até os bens tangiveis estdo
quase sempre associados a servicos (e.g. 0s servigos pos-venda e comerciais), sendo por isso
cada vez menos concreta a separagao entre produtos e servicos.

Servicos e bens diferem em varios aspetos:

e Os resultados dos servicos sdo maioritariamente intangiveis, enquanto os bens sdo
maioritariamente tangiveis;
e 0S Servigos ndao podem, por norma, ser transportados nem armazenados;
e frequentemente, a producdo do servigo e 0 seu consumo sao simultaneos;
e a qualidade do servico e a satisfacdo do cliente s6 podem ser analisadas ap6s 0 seu
fornecimento;
o frequentemente o Cliente participa ou, pelo menos, esta presente durante a producgdo e
prestacdo do servigo;
Portanto, numa tentativa de concretizar melhor a definicdo do conceito moderno de servigo,
entende-se que este sera um conjunto de atividades desenvolvidas por um individuo ou
organizagao, tendo em vista uma relagdo economica ou social com um cliente (individuo ou
organizagéao), com o intuito de lhe fornecer um beneficio, tangivel, intangivel ou misto, de valor

reconhecido, normalmente num espaco e intervalo de tempo definido por ambas as partes.

2.1.2 Peso dos servigos na economia

Tem sido crescente, nas Ultimas décadas, o peso do sector dos servi¢os nas economias mais

desenvolvidas, comparativamente com as atividades agricolas e as industriais. Soubbotina



(2004), num estudo para o Banco Mundial, revela que a evolugdo na economia dos paises leva

também a uma transformacéo na sua estrutura empresarial, como se pode observar na Figura 1.
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Figura 1 - Gréfico da estrutura sectorial das economias em 1999 (Soubbotina, 2004)

Neste estudo, o sector da Agricultura compreende cultivo, producdo de gado, silvicultura, pesca
e caca; a Industria inclui a manufatura, atividade mineira, construgdo, producdo de eletricidade,
agua e gas; 0s Servi¢cos compreendem as restantes atividades econdémicas, como o0 comércio, 0s
transportes, as comunicacdes, o Estado, o setor financeiro e negdcios, assim como 0S Servicos
pessoais, sociais e comunitarios.

Como se pode observar, 0 peso do setor da agricultura, em valor percentuais do PIB, perde
quase toda a sua expressdo para o setor dos servicos. O valor do setor industrial mantém-se na
casa dos 30% nos trés tipos de economia.

O Soubbotina (2004) refere que esta mudanca se prende, basicamente, com a alteragdo nos
habitos das populacbes, a medida que as suas condi¢cBes de sobrevivéncia evoluem: numa
economia em que os rendimentos sdo baixos, a agricultura é o motor da economia, sendo ao
mesmo tempo uma chave para a sobrevivéncia das pessoas. Com o aumento dos rendimentos,
a agricultura esgota as suas capacidades dando origem, numa primeira fase, a industrializacéo
e, de seguida a pos-industrializacdo. A industrializacdo provém da necessidade de construcao,
de obter recursos energéticos e da necessidade de melhoria de tecnologias (e.g. agricolas). A
pos-industrializacdo vem da procura de servicos como o0s de Salde e Educacdo e
entretenimento. Portugal ndo € excecdo a esta realidade e houve, nas ultimas décadas,
acontecimentos politicos e sociais propicios a esta evolucdo, nomeadamente a libertacdo de um

regime fascista e a inclusdo numa Comunidade de Estados Europeus. Verificou-se, portanto, a



répida deslocacdo da forca trabalhadora e do volume de negécios da agricultura para os
Servigos.

O Anuério Estatistico de Portugal de 2010 (Instituto Nacional de Estatistica, 2012), revela que,
nesse ano, 82% das empresas pertenciam ao setor de atividade dos servicos, empregando 66%
do numero total de pessoas e gerando cerca de 63,0% do volume de negdcios total e quase 62%

do Valor Acrescentado Bruto, verificando-se um aumento relativamente ao ano anterior.

2.1.3 Servigos Publicos

Uma macro-classificacdo usual dos servigos € a sua separagéo entre aqueles que séo publicos e
0s que sdo ndo-publicos (privados); e o que diferencia os Servigos Publicos €, no fundo, o facto
de partirem uma base de intervencdo governamental (direta ou indiretamente) e de pretenderem
corresponder as necessidades dos cidaddos desse Estado. “Na sua concegdo classica, o Servi¢o
Publico representa a responsabilidade do poder politico pelo bem-estar publico” (Moreira,
2009:2), ou, na visao de Erhardt, (2001:170), o conceito de servigo ptblico pode incluir “...em
sentido amplissimo, toda a atuagdo do Estado [...], incluindo a atividade legislativa e
jurisdicional. Em sentido menos amplo, servico publico corresponderia a atividade
administrativa do Estado. Em sentido restrito, corresponde a prestacao de utilidades materiais
aos administrados”. Soares (2002) apud Lage (2008:16) entende por servi¢o publico uma
organizacgdo “... cujos dirigentes ou gestores procuram alcancar resultados orientados para o
cidaddo, em harmonia com os objetivos e as opcdes definidas, tendo por base a politica do
governo.”

Resumindo e concretizando o conceito, 0s servigos publicos sdo as atividades desempenhadas
pelos recursos de uma organizacao de Direito Publico, para cumprir as funcdes que Ihe foram
atribuidas pelo Governo, cumprindo e fazendo cumprir as determinagdes dessa organizacéao.
N&o existe uma forma clara e universal de classificar os tipos de servi¢o publico, no entanto

Moreira (2009), faz uma divisdo dos servigos, analisando as suas varias dimensoes:

e Quanto ao ambito territorial do ente pubico que é titular do servigo: Servigos publicos
nacionais vs servicos publicos locais. Por exemplo, sdo da competéncia do Estado - logo
considerados nacionais - 0s servigos postais, transportes ferroviarios e transportes
aéreos; enquanto os Municipios tém a seu cargo o fornecimento de 4gua, saneamento e

transportes urbanos - servicos locais;



e Quanto ao objeto dos servicos publicos: servicos publicos econdmicos (e.g.
fornecimento de &gua e transportes); servicos publicos sociais e culturais (e.g. servigo
de saude e sistema de educacéo);

e Quanto ao seu custo para o beneficiario: servicos publicos gratuitos (e.g. ensino basico
e secundario) e servigos publicos onerosos (e.g. fornecimento de &gua)

e Quanto ao regime juridico: servigos publicos sob Regime Administrativo e servigos
publicos sob Regime Empresarial;

e Quanto ao seu modo de prestacdo: prestacdo em exclusivo ou prestacdo em concorréncia

com a atividade privada.

2.1.4 Modelos de Gestdo dos Servicos Publicos

Desde as décadas de 70 e 80 do Século XX que, sobretudo nas economias mais avanc¢adas, tem
havido uma pressdo da sociedade para que o Sector Publico evolua o desempenho dos seus
servigos e acompanhe as melhorias que tém sido conseguidas pelas organizagdes do setor
privado.

Autores como Carapeto & Fonseca (2005) e Silvestre (2010), contextualizam esta mudanca e
apontam as crises econdémicas petroliferas dos anos 70, como o fator que a tera desencadeado.
A degradacdo das condi¢bes econdmicas, sociais e demograficas nas economias mais
avancadas aumentaram a procura dos servigos publicos por parte dos cidaddos, colocando um
peso muito grande no Estado. Coube, portanto, aos governos, procurar e promover novas
estratégias de reducdo dos gastos do Estados e a racionaliza¢do dos recursos publicos.

Até entdo imperava, segundo os mesmos autores, 0 modelo Burocratico? da Administracéo
Publica e dos seus servicos. Este modelo, baseado na teoria de Weber, e que o proprio
considerava ser o ideal para organizacbes governamentais, era caracterizado pela alta
hierarquizacdo do aparelho administrativo, com uma organizacédo piramidal e cadeia de poder
em cascata. “Traduz-se na despersonalizacdo das funcbes, das regras e dos procedimentos
(tendo em vista a objetividade e a imparcialidade), e carateriza-se pela especializagéo e
profissionalizacdo dos agentes” (Pittschas (1993) apud Carapeto & Fonseca (2005:23)).

Com os referidos constrangimentos financeiros do final dos anos 1970s, comegaram a surgir as
reformas a gestdo dos servicos publicos. Estas abordagens de gestdo, como a Nova Gestéo

Plblica® (que teve um exemplo visivel no Reino-Unido sob a administracido Neoliberal de

2 Silvestre (2010), entre outros autores, chama-o de modelo Profissional
3 Traduzido do Inglés New Public Management
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Margaret Thatcher) “procuram transformar as organizagdes publicas em organizagdes
semelhantes as organizacgdes privadas, orientadas para resultados e com metas de desempenho.
Em consonancia, definem o cidadao como cliente...” ¢ ”...procuram melhorar a qualidade e
eficiéncia dos servigos publicos” Carapeto & Fonseca (2005:27).

Nesse sentido, e com o foco nos aspetos econémico-financeiros da gestdo governamental, 0s
governos comegaram a empreender cortes orgcamentais, a apostar na descentralizagdo do poder
e das estruturas (passar de uma organizacao piramidal para um modelo em rede), na
privatizacdo das empresas publicas e servicos publicos e na gestdo da qualidade e eficiéncia.
Resultado da evolucdo desta abordagem, surgiu nos Estados Unidos da Ameérica, nos anos
1990s (durante a administragdo Clinton), um modelo chamado de National Performance
Review. Este modelo afastava-se da Nova Gestdo Publica no que concerne a politica de
privatizacGes, mas aproveitava a énfase entretanto tinha sido dada a gestéo pela qualidade total,
dando ainda maior atencdo ao cidaddo, orientando os servigcos para a sua satisfagdo. Esta
premissa de participacdo dos cidaddos, aliada, também, a maior delegacdo de poderes nos
funcionarios publicos, permitia e promovia a continua melhoria/reinvencao/reengenharia dos
servicos, legitimada pelos seus intervenientes, por forma a ir de encontro aos interesses dos
cidad&os.

Com estes ultimos 30 anos de evolucédo na area da Administracdo Publica, a I6gica dos servicos
publicos deixou de estar centrada no cumprimento de procedimentos e passou a estar centrada
no cidaddo, independentemente do tipo de modelo de gestdo que seja adotado e dos resultados

que desse modelo advenham, conforme referido por Carapeto e Fonseca (2005).

2.1.5 Realidade do sector pablico em Portugal

Ainda hoje em dia, um aspeto mais evidente dos servicos publicos em Portugal é a elevada
hierarquizacdo das organizacoes e a burocratiza¢do dos processos. No entanto, esse aspeto, por
si 6, ndo é necessariamente negativo, tal como refere Rocha (2001a) apud Carrapato & Fonseca
(2005:28) em que “a burocracia, embora redesenhada, para evitar disfungdes, ira sobreviver
porque € essencial a uma boa gestdo publica, possibilitando o controlo e a responsabilidade.”

Em Portugal, o peso da Administracdo Publica no PIB, em termos de despesas com pessoal é
de quase 15% e, inclusivamente, é um dos paises da EU em que este peso é maior, como se

pode ver na Figura 2.
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Figura 2 - Gréfico de comparacéo das despesas com pessoal das administragdes publicas em percentagem do PIB
nos paises da UE, 1995 e 2005 (DGEAP, 2009:6)

Em relacdo ao peso percentual do nimero de funcionérios Publicos na globalidade da populacdo
ativa, em Portugal, essa evolugdo pode ser observada na Figura 3, sendo que em 2005 situava-
se nos 13,5%, abaixo da média (cerca de 15%) dos paises da Organizacdo para a Cooperacao e

Desenvolvimento Econémico (OCDE).
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Figura 3 - Grafico comparativo da percentagem do emprego publico na populacéo ativa, em Portugal (DGEAP,
2009:6)

Segundo a DGAEP (2009), existiam em 2005 cerca de 750 mil funcionarios publicos (em 1996

eram 640 mil), divididos pelas seguintes areas funcionais (Figura 4).
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Figura 4 - Gréfico comparativo da estrutura do emprego na administracdo central por grandes areas funcionais,
1996 e 2005 (DGEAP, 2009:11)

Apesar destes indicadores, sdo intensos os esforcos de alterar a realidade da Administracéo
Publica em Portugal, e segundo Silvestre (2010:6), “...a0 observarmos o posicionamento
portugués, verificamos que estamos perante um crescendo do nimero de casos em que a
reforma do Setor Publico tem a influéncia no modelo proposto pela Nova Gestao Publica”.
Exemplo disso sdo os programas criados na Ultima década para a melhoria da sua prestacédo de
servigos aos cidaddos e empresas, nomeadamente na crescente utilizacdo de Sistemas e
Tecnologias de Informagéo.

O governo de Portugal criou, na década passada, a Unidade de Missdo Inovacdo e
Conhecimento (UMIC), que na sua génese tinha um plano de ac¢do neste campo. Citando o
documento Qualidade e Eficiéncia dos Servigos Publicos - Plano de A¢do para o Governo
Eletronico (UMIC, 2003:8), “a Administragdo Publica deve melhorar o modelo de prestacao de
servigos ao cliente, criando novas formas (canais) alternativas para o contacto e prestacdo de
servicos, deixando ao critério de cada cliente a escolha final da forma como deseja ser servido.
Para este efeito, tem de modificar os seus métodos de trabalho, assim como 0s seus processos

de aprendizagem.”
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2.1.6 Ensino superior

“O reconhecimento geral de que o ensino superior ¢ um fator importante de competitividade
econdmica no contexto de uma economia mundial cada vez mais dependente do conhecimento
tornou a elevada qualidade do ensino superior mais importante que nunca.” (OCDE, 2008:2)
O relatério Tertiary Education for the Knowledge Society (OCDE, 2008), sobre o Estado do
ensino superior, considera que, ainda ha algumas décadas atras, o Ensino Superior estava
baseado em centros de conhecimento e saber, as Universidades, que estavam de alguma forma
desconectadas das economias e das sociedades. Considera 0 mesmo relatorio que a evolucao
deste nivel de ensino tem sido notdrio, numa aproximacdo a sociedade e as empresas, com um
incremento na sua flexibilidade e responsabilidade social, assim como num alargamento da rede
de ensino.

Segundo o relatdrio estatistico da Direcdo-Geral de Estatisticas da Educacdo e Ciéncia
(DGEEC,2013), no ano letivo 2011/2012, existiam em Portugal 300 estabelecimentos de

Ensino Superior (Figura 5), sendo 178 Publicos e 122 privados.

NUTSlell
9 Acores Madeira
Subsistema Total Centro Lisboa Alentejo Algarve

.+ | 2| 3 J + J 5 | 6 | 7 | & | 5 ] 10 |

Publico 178 171 46 45 53 18 9 5 2
Privado 122 120 57 14 44 2 3 - 2
Universitario 140 136 47 20 57 6 6 3 1
Publico 81 77 21 13 35 4 4 3 1
Privado 59 59 26 7 22 2 2
Politécnico 160 155 56 39 40 14 6 2 3
Publico 97 94 25 32 18 14 5 2 1
Privado 63 61 31 7 22 - 1 - 2

Figura 5 - Estabelecimentos de Educacdo e Ensino Superior, por subsistema de ensino (DGEEC, 2013:2018)

Nestes estabelecimentos estavam inscritos mais de 390 mil alunos no ensino superior em

Portugal, 80% dos quais nas Institui¢ces Publicas (Figura 6).
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.+ ] 2 | 3 | _+ | 5 | 6 ] 7 |

Publico 311574 79.8 147996 37,9 163578 41,9
Universitario 197912 50,7 95180 24.4 102732 26,3
Politécnico @ 113662 29,1 52816 13,5 60846 15,6

Privado 78699 20,2 33519 8.6 45180 11,6
Universitario " 65147 14,1 25452 6,5 29695 7.6
Politécnico @ 23552 6,0 8067 2.1 15485 40

(1) Inclui estabelecimentos nao integrados em universidades.
(2) Inclui estabelecimentos ndo integrados em institutos politécnicos, bem como unidades organicas de ensino politécnico integradas em
universidades.

Figura 6 - N° de inscritos no Ensino Superior, por sexo e subsistema de ensino, no ano letivo 2011/2012 (DGEEC,
2013:212)

Este numero de alunos no ensino superior cresceu significativamente nas Gltimas décadas,
sendo que no decurso da década de 1960 eram perto de 25.000 e que em 1980 eram pouco mais
de 80.000. Segundo o Conselho de Reitores das Universidades Portuguesas (2013), a primeira
grande alteracdo nos numeros de frequéncia do ensino superior concretizou-se durante 0s anos
90 guando se assistiu ao aumento do numero de estabelecimentos de ensino. A segunda grande
alteracdo verificou-se nos ultimos cinco anos, com a introdugdo de mecanismos adequados ao
Processo de Bolonha a promover a captacao de novos publicos.

Bolton (1995:13) afirma que “em lugar nenhum o Impacto da qualidade na reputa¢do ¢ mais
vincado do que no Ensino Superior”, numa avaliagdo do peso que o renome de uma Instituicao
de Ensino Superior tem na sua capacidade de angariar alunos.

Shank et al (1995) apud Gruber et al (2010) consideram que o Ensino Superior tem as
carateristicas especificas de um servico: ser predominantemente intangivel, perecivel e
heterogéneo, o facto de atividade de ensino ser simultaneamente produzida e consumida, pois
professor e aluno fazem parte desta atividade.

Como em qualquer outro servigo publico, nas instituicdes de ensino superior, particularmente
ao nivel da sua administracdo, existe a necessidade de garantir que 0s recursos publicos

disponiveis sdo aplicados de forma eficiente e que se obtém o melhor rendimento a partir destes.

2.2 Qualidade nos servicos

Hoje em dia, as organizagfes séo constantemente confrontadas com novas exigéncias por parte
dos clientes, dos mercados, dos acionistas, dos funcionarios e da sociedade em geral. No atual

panorama de negocios, altamente competitivo e evolutivo, acentua-se a necessidade de que as
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organizagdes procurem formas de satisfazer integralmente, as espectativas e as necessidades
dos seus clientes.

A gestdo da qualidade deixou de ser apenas a tentativa de reduzir o numero de defeitos. Segundo
Nascimento & Flores (2007:63) é uma filosofia de gestdo “...que tem como premissa maior a
satisfagdo dos clientes, sendo que para alcanca-la a empresa devera conhecer as necessidades
explicitas e implicitas de seus clientes reais e potenciais para, entdo, modificar 0s processos que
dao origem aos seus produtos, buscando adequa-los ao que estes esperam. “

Assim sendo, uma organizacdo que pretenda prosperar no mercado atual, e que procure a
diferenciacdo positiva na qualidade dos seus bens e servigos relativamente as demais
concorrentes, deve empreender acdes de inovacao e de melhoria continua na execucao das suas
tarefas, quer se tratem de processos de fabrico, quer dos servi¢os que prestam.

Também no ensino superior se verifica este enfoque na qualidade, conforme refere Gruber et
al (2010:106) “Cada vez mais, as Institui¢des de Ensino Superior estdo a aperceber-se que 0
ensino superior poderia ser encarado como um servigo “empresarial™®, e por isso, estio a

aumentar o foco em cumprir e até exceder as necessidades dos seus alunos”.

2.3 Gestado de Processos de Negdcio (Business Process Management - BPM)

Nos seus primordios, a Gestdo de Processos surgiu no ambito da filosofia Total Quality
Management (TQM), cuja aplicacdo foi massificada no Japao a partir dos anos 40 do Século
XX. Esta filosofia consiste numa cultura organizacional estrutural, que se reflete em acgdes
sistematicas de melhoria e aprimoramento dos procedimentos da organizacao.

Num contexto mais restrito, a filosofia BPM é, também, uma abordagem estruturada e
sistematizada de analise e melhoria continua das operaces de uma organizagéo, quer sejam na
area da producdo, quer na area dos servigos. Nesta abordagem, o foco é dado aos processos de
negdcio, 0 que permite a transposicdo da estratégia geral da organizacgdo para as atividades do

seu quotidiano, tendo em vista as necessidades dos seus clientes (internos ou externos).

2.3.1 Conceito de Processo de Negocio

O primeiro passo na abordagem da tematica da gestdo de processos passa, como ndo poderia

deixar de ser, pela clarificacdo dos conceitos envolvidos.

4 Traduzido do Inglés Business-like
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Comecando pelo conceito de negécio, sem alargar em demasia a discussdo desse conceito e
aceitando a definicdo do BPM Common Base of Knowledge (CBOK), entende-se que se refere
aum conjunto de atividades de uma organizagdo, com o objetivo de “... entregar valor a clientes
e gerar retorno de investimento a partes interessadas...”(ABPMP, 2009:30 ).

Ja o conceito de processo, esse merece uma maior discussdo, fruto também das diferentes
interpretagdes encontradas na literatura. Vulgarmente, o conceito de processo transmite a ideia
de “fazer alguma coisa a partir de outra coisa”; da transformagdo de um ou varios inputs em
outputs, com um objetivo estabelecido anteriormente. Também, Hammarstrom et al. (2012:36)
entendem processo nesse sentido, como sendo ““...um conjunto de atividades que recebem uma
determinada entrada, realiza uma transformac&o e gera uma saida para um cliente externo ou
interno...”. O manual de especificacdo de Business Process Model and Notation (BPMN)
(OMG, 2008:287) define processo de negdcio como “qualquer atividade desempenhada no
interior de uma organizac¢ao.” Smith & Fingar (2003) apud Graga(2007) e zur Muehlen &
Indulska (2010) complementam, com a ideia de que os processos devem gerar valor para 0s
clientes. Davenport (1993:5), um nome de relevo na reengenharia de processos, define um
processo, de forma mais estrutural, como sendo ““...uma ordenacdo especifica de atividades de
trabalho, ao longo do tempo e espaco, com um inicio e um fim, e com inputs e outputs
claramente definidos: uma estrutura para a acao”.

Bulletpoint (1996) apud Zairi (1997), refere quatro aspetos chave de qualquer processo: Inputs
previsiveis e definidos, fluxo ou sequéncia linear e l6gica, um conjunto de tarefas ou atividades
claramente definidos e objetivo ou resultado previsivel e desejado.

N&o existindo uma forma Unica de classificar os tipos de processos, Porter,(1991) apud Valle
& Oliveira (2009) define duas categorias: processos primarios (contemplam o abastecimento,
producdo, comercializacao e entrega) e processos de suporte (aqueles que permitem a execucao
dos processos primérios, tais como contratacdo de Recursos Humanos, tratamento de
infraestruturas e equipamentos, etc.).

Ja Davenport (1993) apud Valle & Oliveira (2009) classifica os processos em:

e Processos operacionais (relacionados com a criacdo, fabrico e venda do produto /
Servico)

e Processos de gestdo (relacionados com o controlo e monitorizacdo da informacéo e do
negocio)

e Processo interfuncional (que envolve varias fungdes da organizacao)
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Ainda Valle & Oliveira (2009) propde um modelo de classificacdo ligeiramente diferente,
subdividindo os processos em Processos Primarios (relevando, dentro destes, aqueles que séo

Processos Chave e Processos Citicos), Processos de Apoio e Processos de Gestéo.

2.3.2 Modelo de Gestéo de Processos de Negocio (BPM)

Seguindo a linha da filosofia TQM, um processo de negdcio deve acrescentar, ao produto ou
servigo, um valor que seja reconhecido pelo cliente, caso contrario deve ser considerado como
desperdicio ou perda. Nesse caso, 0 processo devera ser alvo de uma iniciativa de melhoria por
parte da organizacao, que promova a reducdo do desperdicio e a melhoria do desempenho.

Existem varios modelos para a implementacdo de uma iniciativa de Gestdo de Processos de
Negécio. Em Valle & Oliveira (2009) é feita uma andlise a varios modelos descritos na
literatura, a partir do qual se propde um modelo adaptado, que consiste num ciclo de gquatro

etapas (Figura 7):

1. Planeamento da iniciativa de BPM;

2. Modelagéo e otimizacdo dos processos;
3. Implementacdo dos processos;
4

Controlo e Analise de Processos.
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Figura 7 - Ciclo de BPM (Valle e Oliveira, 2009:110)
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Por seu lado, o BPM CBOK (ABPMP, 2009) divide as mesmas atividades em 6 etapas,
individualizando a fase de anélise e a de refinamento, num ciclo mais detalhado que parece

estruturar de melhor forma algumas etapas da iniciativa BPM:

Planeamento;
Analise;
Projeto e Modelagéo;

Implementacéo;

ok w0 DD

Monitorizacao e Controlo.

6. Refinamento.
Na elaborac&o deste projeto, o ciclo adotado reflete a conjugacéo dos dois ciclos atras descritos,
individualizando a fase de analise do planeamento, como no ciclo do BPM CBOK, mas
mantendo as restantes etapas do ciclo proposto por Valle & Oliveira (2009). O resultado € o

seguinte ciclo:

e 12fase: Planeamento do projeto
Nesta etapa € feito um estudo de compreensdo a organizacao (estrutura, servicos, estratégia e
objetivos). Tém também lugar outras atividades de preparacdo do projeto, como a selecdo dos
intervenientes (eventualmente a criacdo das equipas de trabalho), das ferramentas de trabalho,

a definicdo do plano de acéo, etc..

o 2%fase: Analise dos processos

Segue-se a analise, com um exame a panoramica dos processos, para identificar 0s processos
que sdo candidatos a modelacdo ou requerem iniciativas de melhoria. A recolha de informacéo
sobre 0s processos atuais, segundo Valle e Oliveira (2009), pode ser feita através de 4 métodos:
Entrevista, Questionario, Workshop e Observacao.

Com base na informacdo recolhida, e utilizando critérios de priorizacéo, ¢ feita a selegdo dos
processos que serdo alvo modelacdo. Como critérios de priorizacdo podem-se usar, entre outros,
0 custo do processo, a frequéncia com que se realiza, o nivel de satisfacdo do cliente, o impacto
no negocio, o nimero de recursos alocados, a facilidade de intervencéo e a oportunidade de
melhoria rapida.

Nesta fase é feita uma analise critica ao estado atual dos processos e deve, portanto, ser levada
a cabo uma primeira abordagem de otimizacdo mesmos, identificando e retirando do seu fluxo

tarefas redundantes ou ndo agregadoras de valor ao produto / servico final.
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e 32 fase: Projeto e modelacéo

Nesta fase parte-se para a modelacdo dos processos selecionados anteriormente, ou seja é uma
forma de representacdo grafica do fluxo do processo, normalmente feita atraves de diagramas
operacionais. Estes diagramas sdo como uma rede constituida por atividades em fluxo e por
seus respetivos controlos de sequéncia, que servem para indicar qual é a ordem das atividades
que ocorrem do inicio até ao final do processo.

Esta fase € muito importante pois serve, muitas vezes, para aprofundar o conhecimento e
entendimento sobre o funcionamento da organiza¢do a um nivel mais basico, conhecimento
esse gque nem sempre é partilhado na estrutura da organizacdo (ou pelo menos existem varias
visbes de como os processos decorrem). E, portanto, uma etapa importante para uniformizar e
documentar informagao essencial para a organizagéo.

Com base nos diagramas resultantes da modelacdo, é feita a analise a complexidade dos
processos, a identificacdo de atividades criticas, de replicacdes de tarefas, etc. Normalmente é
gerada a simulacdo dos processos (com apoio de ferramentas T1), e pode também ser feita a

comparagdo com as melhores praticas® e/ou benchmarking.

e 42fase: Implementacdo dos Processos
Para a implementacdo dos processos modelados devem ser, antes de mais, garantidas as
condigdes para a execu¢do, nomeadamente no que se refere a requisitos de TIC, formacéo dos
operadores e definicdo de responsabilidades de monitorizacdo. Deve ser acompanhada a

implementacao com a realizacao de testes e/ou ajustes a solucéo.

e 52fase: Controlo e andlise (e refinamento)
Esta ultima etapa €, no fundo, um conjunto de procedimentos consequentes da implementacéo,
para controlo e monitorizacdo do desempenho dos processos implementados, com a avaliagéo
dos indicadores definidos e auditorias frequentes. Nesta fase, como nas duas fases anteriores, é
produzida informacé&o relevante para a realimentacdo do Ciclo de Gestdo de Processos, para
gue seja dada continuidade a melhoria dos mesmos, de acordo com a filosofia TQM. Alias, o
Ciclo BPM aqui adotado comunga das mesmas carateristicas do ciclo PDCA de Deming
(Planear, Executar, Verificar, Ajustar), ja referido anteriormente, e carateristico de processos

de melhoria continua da filosofia TQM.

® Traduzido do inglés Best Practice
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2.3.3 NotagOes de BPM — Business Process Model and Notation (BPMN)

Com o evoluir do estudo na area da Gestdo de Processos, e o disseminar da implementagédo
desta filosofia no seio das empresas, foi-se acentuando a necessidade de comunicar numa
linguagem global de representacdo dos processos, facilmente percetivel pelos varios
intervenientes no ambito da gestéo de processos.

Para suprir essa necessidade, os diversos operadores e empresas foram criando
simbologias/notacbes préprias que identificam as varias subunidades que compdem o0s
processos (eventos, atividades, informacéo, fluxos, informacéo, etc.). zur Muehlen & Indulska
(2010:381) referem que “... a maior parte das notagdes representa os processos como modelos
de procedimentos, focando-se na especificacdo das atividades passo-a-passo, que Sao
necessarias para realizar uma agao.”

A especificacdo BPMN tem origem no BPMI (Business Process Modeling Initiative), uma
organizacdo que relne varias empresas da area dos sistemas de informacdo, que uniram
esforcos numa tentativa de uniformizar as linguagens de modelacao de processos. A publicagao
da versdo 1.0 ocorreu em 2004 e foi incorporado pela OMG (Object Management Group), uma
organizacdo do mesmo tipo, na fusao de 2005 entre os dois organismos. Em 2011 foi publicada
a verséo 2.0.

O intuito da criagdo do BPMN foi, segundo a OMG (OMG, 2008:1), ter uma linguagem
“...prontamente legivel...” por todos os intervenientes nos projetos BPM e também o de
“...criar uma ponte sobre o vazio que existia entre o desenho dos processos e a sua
implementagdo...”.

Tem tido muita notoriedade e aceitacdo na Ultima década, precisamente por ser bastante
intuitiva e de uso abrangente, independentemente da area de negocio (Valle e Oliveira,
2009:78). Refere ainda o mesmo autor que “um dos pontos mais fortes do BPMN ¢ o fato de
ele permitir a ligacdo entre o desenho dos processos e a implementacdo em ambiente

2

operacional, possibilitando a sua automatizacdo e execucdo...”, mas que, por outro lado
“BPMN nao serve para modelar a estrutura organizacional, os recursos, modelos de dados e
informagdes, assim como regras de negdcio.”

No entanto, e em forma de vaticinio, o autor prevé que € uma notacao que esta para ficar, por

se tratar de um padrao “forte e consistente” e pelo seu sucesso junto dos criadores de BPMS.

2.3.4 BPM Suite (BPMS)

De acordo com Valle & Oliveira (2009), ha trés tipos de softwares para processos de negacio:
0s que servem para documentacdo, desenho, redesenho e modelagem de processos de negdcio;
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0S que acrescentam, a estas carateristicas a simulacdo dos processos; e os que, além da
simulagdo, acrescentam ainda a automatizacdo. Este tipo de sistemas séo, no fundo, uma
agregacdo de varias ferramentas, cuja integracdo permite criar um sistema de anélise,
modelacéo e controlo de processos.

O BizAgi é uma BPMS que, atraves de diversos componentes contempla as varias fases de
implementacdo de um projeto de BPM, permitindo modelar, automatizar, executar e melhorar
0s processos de negdcio, de uma forma simples, pratica e intuitiva. Além da informacao relativa
aos processos, 0 BizAgi BPMS permite também caraterizar a organizacao, através da definicao
da sua estrutura organizacional (cargos, posicoes e hierarquias), dos seus recursos humanos
materiais, das suas competéncias e capacidades, dos seus papéis, as suas localizacdes e,
inclusivamente, calendarios de trabalho.

Todo o exercicio € iniciado com a criacdo de um novo projeto, para o qual a ferramenta
proporciona a orientacdo clara das etapas que o utilizador devera seguir nesse projeto, com um
roteiro® de sete etapas (Figura 8): 1- Modelagdo do processo, 2 - Criacdo do modelo de dados,
3 — Construcédo dos formularios, 4 — Definicdo das regras do processo de negocio (expressdes

e acdes), 5 — Identificacdo dos executantes, 6 — Integracdo e Colaboracédo, 7 — Execucdo.

- o
Execute Model process
by _—
! y
Integrate Model Data
-
- -
Performers Define Forms

Business rules

Figura 8 - Etapas BizAgi BPM Suite (BizAgi, 2013)

¢ O BlzAgi BPMS chama-o de Wizard
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Diagramas de processo

Na primeira etapa, deve ser criado o Diagrama de processo de negécio (DPN), utilizando o
Process Modeler. Este médulo usa o BPMN, que, conforme referido anteriormente, é uma
notacdo grafica que permite a representacdo de processos de negécio. O DPN é apenas uma
representacdo grafica do processo e ndo pode, por si so, ser executado. No entanto, pode ser
convertido de forma automaética para outra linguagem, por exemplo BPEL - Business Process
Execution Language, para permitir a sua execucéo.

A construcdo dos DPN é feita recorrendo a quatro elementos basicos: atividades, eventos, portas

de decisédo (gateways) e sequéncias de fluxo (cuja representacdo grafica esta na Tabela 1).

Tabela 1 - Elementos basicos do BPMN

Atividades Eventos Porta de Conector de Fluxo
Decisdo
7 Evento de Inicio T Fluxo de Sequéncia
\,\7/// e
Evento Intermédio
| @ Fluxo de Mensagem
_ L,
O Evento de Fim Associacao

A especificacdo do BPMN (OMG, 2011) descreve da seguinte forma estes elementos:

Uma atividade representa a execucdo de um trabalho que acontece durante um processo de
negdcio. Este trabalho pode ser atdbmico ou composto: atdmico se o trabalho é uma tarefa que
ndo pode ser decomposta em mais detalhe; composto se se tratar de uma atividade que
compreende um conjunto trabalhos internos, como um sub-processo.

Na representacao da atividade pode ser indicado o seu tipo: se se trata de um servico, de uma
operacdo manual; de um utilizador, de receber ou enviar uma mensagem, entre outros tipos

disponiveis (Figura 9).

F 2 # [
Tarefa de um Tare@ de Tarefa de ui Iizs de Tarefa HEE]
Utilizador Tarefa Manual Erwiar Servi Receber Seript
Mensagem Emvico Mensagem

Figura 9 - Exemplos de tipos de Atividades Disponiveis no BizAgi

Um evento é algo que acontece no decorrer de um processo, que afeta o seu fluxo e que
normalmente requer uma reacdo. Podem ser de Inicio, de Fim ou Intermédios e podem ter varios
tipos (Figura 10), além dos apresentados Tabela 1, dependendo dos inputs/outputs que

recebam/produzam.
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CROIONC N NORONOIOJONOIO,

Terminar Mensagem Sinal

Mensagem Timer

Sinal Mensagem Timer

Cancelar

Figura 10 — Exemplos de tipos de Evento disponiveis no BizAgi

Uma porta de decisdo (Figura 11) é um elemento que serve para controlar a sequéncia do fluxo

dos processos, através da convergéncia e/ou divergéncia do fluxo, fazendo prosseguir o

processo de acordo com uma regra.

Decisdo Decisdo
baseada em baseada em Complexa

atributos Eventos

Parta

Figura 11 — Exemplos de tipos de Porta de Decisédo disponiveis no BizAgi

Conetores de fluxo séo os indicadores graficos do sentido do fluxo do processo, indicando a

sequéncia das atividades.

Além destes elementos basicos existem outros elementos que fazem parte da linguagem gréafica

da notacdo BPMN e que permitem a melhor compreensdo dos modelos de processos. Destes

elementos destacam-se as Swimlanes - Piscinas (Pools) e Raias (Lanes) (Tabela 2) - utilizadas

para dividir e organizar as atividades do processo pelos agentes ou areas da organizacao que as

vao desempenhar — e as parti¢cdes (Milestones) que dividem o fluxo do processo em fases ou

marcos do seu fluxo. Outro grupo de elementos sdo os artefactos, que podem ser objetos de

dados, grupos e anotacdes de texto, e permitem gque sejam mostradas outras informacdes além

do fluxo do processo.

Tabela 2 - Outros elementos do BPMN

Swimlanes

Particdes

Artefactos

Auwkitiar Administrativo

Particio

Departamento 1

Diretor

Objeto de dados D

Piscinas e Raias

Grupo /S

Anotacao

Conforme foi mencionado, o BizAgi permite, atraves de um interface gréfico para a construcdo

dos modelos, recorrendo a adicao destes elementos e & unido entre eles (Figura 12), representar
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de forma simples e répida variados tipos de fluxos de processos, desde o mais simples a outros

verdadeiramente complexos.

O Hdw der ¢ Hdle deker
I - Export/tmp K -
Ao ;s - o recry »
BIUSA x Fe BIUB A& * @ | Ptrescstation i x
a3 . Falet L}
0 T R o I e o e e e s _]A\ Mikestone 1
i i

v
]
JI

Pracesso Exemplo
L

Figura 12 - Criagdo do Diagrama de Processo

Modelo de dados

Apos a representacdo dos Diagramas de Processos de Negdcio, segue-se a criagdo do modelo
de dados, que é também um dos passos mais importantes para 0 processo, pois aqui sdo tomadas
decisbes estruturantes para o desenvolvimento do projeto, e por isso merece uma analise
aprofundada.

Esta etapa trata-se de definir de que forma a informacdo é organizada na base de dados e
invocada na execucdo do processo. O modelo de dados é, assim, uma construcdo da estrutura
de informagc&o a utilizar pelo BizAgi. E a criacdo de entidades, com os seus atributos, e a rede
de ligacOes estabelecida entre essas entidades que define de que forma a informacgdo esta
interligada no projeto.

Segundo BizAgi (2013:267), uma entidade ¢ “um objeto real ou abstrato que possa ser
univocamente identificado (e.g. um cliente, uma fatura, uma cidade, etc.) ”. Os atributos de
uma entidade séo as suas carateristicas, por exemplo, para um cliente (Figura 13), podem listar-

se com atributos o seu nimero de cliente, o seu nome, a sua morada, entre outros.

| Cliente 2]
— Attributes
123 M°de Cliznte
abc Nome
abc Maorada
Saldo de Conta

Figura 13 - Exemplo entidade "Cliente"

O BizAgi permite a criacdo de quatro tipos de entidades: master, paramétrica, entidade de

sistema ou entidade de aplicaco. E requisito do sistema que exista em todos os modelos de
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dados uma entidade de processo (master), que ¢ a entidade através da qual o “utilizador acede
ao modelo de dados do processo”.

Uma entidade master é uma entidade que armazena informacao relativa a cada processo, que
vai evoluindo ao longo do processo. Por outro lado, uma entidade paramétrica armazena valores
pré-definidos ou, como o proprio nome indica, pardmetros. J4 as entidades de sistema sdo
geradas (e maioritariamente geridas, também) internamente pelo BizAgi, podendo ser, por
exemplo, a entidade Utilizador ou uma entidade para um cargo na organizacdo. As entidades
de aplicacéo sdo, também, entidades internas ao sistema, sem acesso nem controlo do utilizador
final.

Em relacdo aos atributos, estes podem ser de variados tipos, que representam, também,
diferentes tipos de informacdo, dependendo das necessidades e carateristicas do atributo.
Podem ser do tipo data/tempo, moeda, nimero inteiro, nimero decimal, string, booleano, entre
outros.

Como em outras construcdes de modelos de dados, no BizAgi as relagdes entre entidades
podem ser do tipo 1:1 (uma para um), 1:muitos ou muitos:muitos.

Na Figura 14 pode observar-se um exemplo basico de um modelo de dados, com trés entidades

(Cliente, Morada e Veiculo) e atributos de varios tipos associados a cada uma das entidades.

Entidade Master

N

Designagéo da

é Cliente a Morada ~ A

Entidade | Attributes —| Attributes

abc Ne

& C

—| Relations

Lista de Relagdes { | 4 vere
\ S — /.

Tipos de
Atributos

Lista de Atributos

Entidades

Paramétricas

Figura 14 - Exemplo de modelo de dados

Formuldrios
Depois de criado 0 modelo de dados, a proxima fase do roteiro é a criacdo dos formularios, que
sdo o interface através do qual o utilizador da ferramenta se relaciona com as entidades em cada

uma das tarefas, nomeadamente através da introducdo de dados.
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No Form Designer existem muitas opc¢des para a construcdo de formularios, sendo facil a sua
criagdo com um pequeno namero de cliques, através de um sistema grafico como no modelador
de processos. O objetivo é criar formularios simples e organizados, existindo mais do que uma
forma de apresentar ou solicitar a mesma informacao.

Na Figura 15 podemos visualizar um formulario de exemplo para a introdugdo de informacao
para 0 modelo de dados apresentado anteriormente.

@ Default ~

Ir&lntl‘c H 7? 7 &\3-)-, [C] Warnings
= swe Copy Cop

§ Datz | & [mg]

E @ 2o

[l £ EntidadeExemplo

Nome Cliente: abc

& Cliente Ativo Cliente Ativo: Vs Ne

El 7@ Morada
i Rua: abc
Tac

=

Bl Lo ade N° Porta: abc Andar/Fragio: abc
B orta

[sbl] Rua

Céd. Postal: b Localidade: b
& [ Reusable Forms abc ocalidade: =

Bl Nome Exemplo

[ & Veiculo

[ & Reusable Forms
[ B Reusable Farms

Figura 15 - Exemplo de criacdo de formulario no Form Designer

A utilizacdo de aces e validacdes, uma opcdo do Form Designer, é muito Gtil para controlar a
qualidade na recolha de informacdo através do portal, assim como para regrar a sua utilizacao,
pois permite estabelecer condi¢des para continuar a execucdo de um processo e impedir falhas
na informacéo introduzida pelo utilizador. Um exemplo de utilizacdo destas validac6es é, por
exemplo, definir que o utilizador apenas pode prosseguir 0 processo se preencher os campos
obrigatdrios. Outro é ter alguns campos de dados apresentados ou ndo dependendo de uma

condicéo.

Regras do processo

Na fase seguinte sdo definidas as regras do processo, isto €, 0 conjunto de expressdes e acoes
que regem o desenvolvimento do processo.

As expressdes sdo regras estabelecidas para as portas de decisdo, que permitem analisar se uma
condicdo é cumprida, definido em que casos o fluxo do processo segue por um ou por outro

caminho. Estas condi¢bes sdo definidas com base em valores de atributos das entidades do
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processo, por exemplo, se um atributo é verdadeiro ou falso, ou se o seu valor esta entre um
determinado intervalo de valores.

Relativamente as acdes, trata-se de operacfes que podem definidas nas atividades, em trés
momentos diferentes: entrada na atividade, gravacdo ou saida da atividade. Estas acfes sdo
normalmente utilizadas para definir, verificar ou modificar varidveis do processo,
nomeadamente atributos das entidades (por exemplo inicializar uma variavel ou definir a data
de inicio do processo), mas também podem ser utilizadas para gerar outros outputs como

mensagens, uma ligacdo a outra ferramenta ou a criacdo de documentos a partir de templates.

Executantes das atividades do processo

Em seguida, na proxima etapa do roteiro, sdo definidos os utilizadores que serdo executantes
de cada uma das atividades.

No BizAgi podem ser definidas tarefas e/ou competéncias a um tipo de utilizador, ou a um
grupo de vérios utilizadores. Podem também ser definidos os recursos de sistema a utilizar
nestas mesmas atividades. Desta forma, o0s executantes podem ser selecionados

individualmente, em grupos, de forma direta ou dependendo de alguma condicéo.

Integragdo e colaboragdo

A penultima fase, a da integracdo do processo com o seu ambiente externo. Aqui existem dois
tipos de ligacdo que se podem fazer: a integragdo com outros sistemas da organizacdo ou a
colaboragdo com outro processo estabelecido no BizAgi.

O primeiro tipo, a integracdo com outros sistemas, passa por construir a ligacdo entre a
ferramenta que esta a ser criada e outros modelos, ou sistemas, que existam na organizacao. Por
exemplo, se numa empresa comercial o0 modelo criado no BizAgi BPM Suite despoletar, num
determinado momento do processo, que seja emitida uma fatura e se a empresa ja tiver um ERP
com essa capacidade, justifica-se que a emisséo da fatura seja através do ERP. No entanto, a
“ponte” de comunicagdo entre os dois sistemas tem que ser criada, atraves de um protocolo que
permita a integracdo dos dois sistemas.

No que diz respeito a colaboracéo, esta diz respeito a comunicagdo entre 0 processo que esta a
ser desenvolvido e outro processo existente no sistema BizAgi. O que acontece é que, no
decorrer do fluxo de um processo, existe um evento que emite um sinal ou uma mensagem que
sera recebido um evento “recetor”, num outro processo, que ird despoletar o avango desse

processo a partir desse evento.
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Execucdo

Na ultima fase é a altura da execucdo do processo em tempo real no médulo BizAgi BPM
Server, quer seja em fase de testes, quer para utilizacdo final. Até esta fase, todo o modelo
criado é armazenado numa base de dados (Oracle ou SQL Server), para, agora, ser construido
o portal da aplicacdo, dando corpo ao que foi definido nos passos anteriores: fluxo do processo,

modelo de dados, formularios, regras do processo, executantes e integragéo.

2.4 Gestdo de Processos em Servicos Publicos

Como em todas as areas de conhecimento, existem casos positivos e casos negativos na
aplicacdo de novas metodologias. Nem sempre é facil aplicar filosofias de mudan¢a numa
organizacao, mormente no que diz respeito a organizacdes da Administracao Publica, como se
pode verificar no trabalho de Hammarstrom et al. (2012) e nos trabalhos de Beer (1990),
Molinksy (1999) ou Turner (1986) citados por Parker & Bradley (2000).

O estudo de Berg (2006), por exemplo, conclui que as tentativas de mudanca dos servicos do
setor publico, no sentido de os aproximar do modelo das organizagdes privadas, pode causar
enorme pressdo nos seus profissionais, a medida que lhes sdo atribuidas novos papéis e/ou
novas fungdes. Conclui o autor que, muitas vezes, os colaboradores sentem gue sdo postos em
causa os seus valores de brio profissional, ética de trabalho, lealdade e orientacdo para a
qualidade. Mais ainda, o estudo pde em causa as efetivas melhorias nos servicos com as
mudangas, sem que exista um bom ajuste entre os valores e identidades da organizacao e
maioria dos seus profissionais.

Nos trabalhos referidos, destacam-se ainda outros entraves a mudanca nas Organizacdes

Publicas:

e A burocratizacdo — refletido, por exemplo na falta de qualidade e agilidade no
atendimento (Hammarstrom et al., 2012)
e Ciclos politicos curtos - muitas vezes, afetam a implementacéo de estratégias e defini¢do
de objetivos a medio/longo prazo;
e Objetivos difusos e a autonomia dos administradores limitada (Day & Klein, 1987) apud
Parker & Bradley (2000).
Apesar das dificuldades que s&o reconhecidas na incorporacdo da filosofia de Gestdo de
Processos em organizacGes de Servicos Publicos, tém sido também estudadas e publicadas as
mais-valias que advém da implementacao de iniciativas BPM (nomeadamente em organizagdes

de Ensino Superior).
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Um desses exemplos € o trabalho de Hammarstrom et al (2012), no qual concluem que o seu
trabalho de modelagdo de processos numa organizacdo de Ensino Superior, permitiu a
otimizacdo e padronizacdo dos processos da organizacao, promovendo uma reducdo dos gastos
publicos, através da reducdo do numero de recursos humanos envolvidos e o material utilizado.
Rojas et al. (2011) referem no seu trabalho que a metodologia BPM permitiu a melhoria da
gestdo do conhecimento dentro da organizagdo, a integracdo dos diferentes setores da
Universidade em estudo e um envolvimento crescente na melhoria continua, por parte dos
funcionarios da organizacao.

Farias (2009), num outro estudo levado a cabo numa Organizagdo de Ensino Superior, conclui
que ao englobar os colaboradores na analise e modelagédo dos processos de negdcio, estes ficam
mais aptos a “entender, documentar e melhorar” os processos de negdcio, levando eles mesmos
a cabo, por iniciativa propria, a implementacdo das metodologias de melhoria continua dos
Processos.

Estdo ainda documentadas, como melhorias obtidas na implementacdo destas filosofias, a
melhoria da comunicacdo e coordenagdo organizacional, aumento no nivel de controlo e a
reducdo no numero de documentos fisicos (papel) utilizados, que sdo mais-valias de

reconhecido valor numa organizagéo eficiente.
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3. CONTEXTO DE ESTUDO

Este projeto teve o seu desenvolvimento de acordo com as etapas apresentadas na Revisao de
Literatura (Planeamento, Andlise, Projeto e Modelagdo, Implementacdo, Monitorizacdo e
controlo e Refinamento). No entanto, entende-se ser relevante que o primeiro passo na
descricdo deste caso seja a apresentacdo e caraterizacdo do Departamento de Producdo e
Sistemas, organizacdo onde foi desenvolvido este projeto, por forma a contextualizar a sua
execucao.

Esta recolha de informacdo decorreu na primeira fase do projeto (fase do Planeamento) e
permitiu, desde logo, perceber a estrutura e os 6rgaos que a compdem, assim como 0S Servigos
que presta e 0s recursos de que dispde.

“Os Departamentos sdo organizagdes permanentes de criagdo e transmissdo do conhecimento
no dominio de uma disciplina ou grupo de disciplinas, constituindo, como tal, a célula base de
organizacao cientifica, pedagdgica e de gestdo de recursos humanos e materiais num dominio
consolidado do saber. Sdo constituidos por docentes e investigadores ligados a disciplina ou
grupo de disciplinas definidoras do Departamento, bem como pelo pessoal técnico e
administrativo em fungdes nos laboratdrios e servicos que dele dependem, detendo também os
correspondentes recursos materiais” (Escola de Engenharia da Universidade do Minho, 2013).

3.1 Enguadramento

Quase tdo antigo como a prépria Universidade, o Departamento de Producdo e Sistemas da
Universidade do Minho (DPS) foi criado em 1976 e funciona atualmente em ambos os grandes
polos desta instituicdo: Gualtar, em Braga e Azurém, em Guimardes. Este departamento da
Escola de Engenharia da Universidade do Minho teve na sua criacdo o intuito de formar
“engenheiros aptos a tratar os problemas de otimizagao e racionalizagéo de recursos da industria
de pequena e média dimensao” (Departamento de Producao e Sistemas, 2013).

Ao Departamento de Producdo e Sistemas sao associadas competéncias “nas areas cientifico-
pedagogicas de Gestdo Industrial e de Sistemas, Otimizacdo e Investigagdo Operacional,
Engenharia Econdémica, Métodos Numéricos e Estatistica, ¢ Engenharia Humana” e “...esta
organizado em dois grandes grupos disciplinares: Gestdo Industrial e da Tecnologia (GIT) e
Engenharia de Sistemas e de Processos Industriais (ESPI) (EEUM, 2013).
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3.2 Orgos e estrutura

Sdo oOrgdos de governo do DPS a Direcdo do Departamento e o Conselho do Departamento

(plenério e comissdo coordenadora).

Relativamente a dire¢do dos ciclos de estudos associados ao Departamento de producéo e
Sistemas, na tabela que se segue estdo descritos esses ciclos de estudos, associados aos

respetivos responsaveis no ano de 2013 (Tabela 3).

Tabela 3 - Ciclos de Estudos do DPS e respetivos Diretores (adaptado de DPS, 2013-2).

Curso

Diretor de Ciclo de estudos

Mestrado em Engenharia de Sistemas

Doutor Claudio Alves

Mestrado em Engenharia Humana

Doutor Pedro Arezes

Mestrado Integrado em Engenharia e Gestdo Industrial

Doutor Manuel Lopes Nunes

Mestrado em Engenharia Industrial

Doutor José Dinis Carvalho

Mestrado em Estatistica De Sistemas

Doutora Ana Cristina Silva Braga

3.3 Recursos

No que concerne a recursos humanos, na tabela que se segue (Tabela 4) verifica-se que, de

acordo com DPS (2013-2), em 2012 os recursos humanos do departamento (docentes e pessoal

ndo docente) estavam distribuidos da seguinte form

Tabela 4 - Recursos Humanos (DPS, 2013-2)

a:

Docentes

Professor catedréatico 3
Professor convidado equiparado a prof. catedratico 1
Professor associado com agregacéo 1
Professor associado 9
Professor auxiliar 29
Professor convidado equiparado a prof. auxiliar 5
Assistente convidado 10
Professor auxiliar com agregacéo 1
TOTAL 59

Pessoal ndo docente
Categoria Ne
Técnico superior 1
Assistente técnico 6
TOTAL 7
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Relativamente aos espacos de que dispde o DPS, tendo atividade nos dois principais polos da

Universidade do Minho, o departamento tem instalacBes proprias em ambos os campi. Em

Azurém (Guimar@es), o DPS esta sedeado no 2° piso do edificio da Escola de Engenharia. Em

Braga, no Campus de Gualtar, no edificio Il da Escola de Engenharia, o departamento tem

instalagdes nos pisos 1 e 2. De referir que em ambas as localizagdes existem espagos destinados

a gestdo do Departamento.

3.4 Servicos

Esta organizagdo de ensino superior dispde de uma vasta oferta educativa de mestrados e

programas doutorais. Os cursos sob responsabilidade do Departamento de Producdo e Sistemas
em 2013 sdo apresentados na Tabela 5 (DPS, 2013):

Tabela 5 - Cursos Disponibilizados pelo DPS em 2013

Cursos de primeiro e segundo
ciclo integrados

Mestrado Integrado em Engenharia e Gestéo Industrial (MIEGI)

Cursos de
mestrado/especializacio

Mestrado em Engenharia Humana (MEH)

Mestrado em Engenharia Industrial ramo Gest&o Industrial (MEI)
Mestrado em Engenharia Industrial ramo Logistica e Distribui¢cdo
(MEI)

Mestrado em Engenharia Industrial ramo Avaliacdo e Gestdo de
Projetos e da Inovagédo (MEI)

Mestrado em Engenharia Industrial ramo Qualidade, Seguranca e
Manutencgéo (MEI)

Mestrado em Engenharia de Sistemas (MES)

Cursos doutorais

Programa Doutoral em Engenharia Industrial e de Sistemas
(PDEIS)

Cursos avangados de curta

duracéo (CACD)

e Lean Manufacturing

e Otimizacdo Aplicada as Ciéncias e Engenharia

e Avaliaclo de Projetos Aplicados & Energia e Ambiente

o Ciéncia, Tecnologia, Inovagao e Desenvolvimento

e Engenharia de Sistemas - Gestdo Estratégica e Bases de Dados
Cursos de formacéo e Engenharia de Sistemas - Logistica e Analise de Sistemas
especializada e Engenharia de Sistemas - Simulacdo e Gestdo da Producéo

e Engenharia de Sistemas - Sistemas de Informacdo e Fabrico

Assistido por Computador

e  Estatistica Multivariada

e Gestdo de Custos

e Gestdo Estratégica da Inovacdo

e Planeamento de Experiéncias

e  Técnicas Emergentes de Otimizacdo

e Computacdo Numérica em Engenharia
Cursos de estudos avancados e  Gestéo de Custos no Desenvolvimento de Novos Produtos

e Praticas de Avaliagdo de Projetos

e  Préticas de Gestdo de Custos

e  Gestdo Eco-Sustentavel de Sistemas de Producédo

Cursos breves

Curso em Analise Econémica de Projetos
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http://www.dps.uminho.pt/Default.aspx?tabid=7&pageid=117&lang=pt-PT
http://www.dps.uminho.pt/Default.aspx?tabid=7&pageid=325&lang=pt-PT
http://www.dps.uminho.pt/Default.aspx?tabid=7&pageid=370&lang=pt-PT
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http://www.eng.uminho.pt/Default.aspx?tabindex=6&tabid=18&lang=pt-PT&pageid=438
http://www.eng.uminho.pt/Default.aspx?tabindex=6&tabid=18&lang=pt-PT&pageid=439
http://www.eng.uminho.pt/Default.aspx?tabindex=6&tabid=18&lang=pt-PT&pageid=437
http://www.eng.uminho.pt/Default.aspx?tabindex=6&tabid=18&lang=pt-PT&pageid=440
http://www.eng.uminho.pt/Default.aspx?tabindex=6&tabid=18&lang=pt-PT&pageid=440
http://www.eng.uminho.pt/Default.aspx?tabindex=6&tabid=18&lang=pt-PT&pageid=477
http://www.eng.uminho.pt/Default.aspx?tabindex=6&tabid=18&lang=pt-PT&pageid=478
http://www.eng.uminho.pt/Default.aspx?tabindex=6&tabid=18&lang=pt-PT&pageid=479
http://www.eng.uminho.pt/Default.aspx?tabindex=6&tabid=18&lang=pt-PT&pageid=480
http://www.eng.uminho.pt/Default.aspx?tabid=18&pageid=253&lang=pt-PT
http://www.eng.uminho.pt/Default.aspx?tabid=18&pageid=250&lang=pt-PT
http://www.eng.uminho.pt/Default.aspx?tabindex=6&tabid=18&lang=pt-PT&pageid=481
http://www.eng.uminho.pt/Default.aspx?tabindex=6&tabid=18&lang=pt-PT&pageid=483
http://www.eng.uminho.pt/Default.aspx?tabindex=6&tabid=18&lang=pt-PT&pageid=482

No ambito da atividade de investigacéo, existem dois centros de investigacdo que empreendem
diversos projetos nas areas cientifico-pedagdgicas abrangidas pelo DPS, muitas vezes em
colaboracdo com investigadores de outros departamentos: o centro Algoritmi e o Centro em
Gestao Industrial e da Tecnologia (CGIT).

Em 2013, no DPS, foram desenvolvidos projetos de investigagcdo nos seguintes dominios:

e Estudos de Sistemas Integrados de Producdo, sua Operagéo e Design
e Estudos de Planeamento e Controlo de Producéo e de Processo
e Estudos de Sistemas de Producao Inteligentes Distribuidos/Virtuais
e Estudos de Previsdo de Trafego, Modelos de Alocacdo em Redes Viérias
e Qualidade, Fiabilidade, Manutencéo Industrial e Métodos Taguchi
e Metodologias para Modelagdo em Simulagéo, para Desenvolvimento de novos produtos
para Sistemas de Gestdo Ambiental
e Dinamica de Sistemas, Modelacdo de Risco e Tomada de Deciséo
¢ Analise Qualitativa de Dados, Estimacdo de Parametros e Tratamento Estatistico
e Transferéncia de Tecnologia e Inovacao Industrial; aplicacdo a Sistemas de uso Civil
de Tecnologias relacionadas com a defesa e diversificacdo estratégica
e Estudos de Impacto Econémico e Avaliacdo de Projetos
e Estudos Antropométricos, Ergonémicos e de Seguranca e Higiene Industriais
e Estudos de Aplicacdo de Computacdo Numérica, Técnicas de Penalizacdo, Otimizacgédo
ndo Linear, Analise de Linkage e Algoritmos Genéticos
Do vasto conjunto de atividades desenvolvidas pelo DPS, pelos seus Docentes e Investigadores
resultou em 2012 em cerca de 9800 horas lecionadas em mais de 200 unidades curriculares,
assim como 109 disserta¢fes concluidas em 2012, orientadas por docentes do Departamento,
incluindo dissertagfes noutros departamentos, escolas e universidades (DPS, 2013-2). Nos
Ciclos de Estudos da responsabilidade do Departamento, foram concluidas 48 dissertagdes no
MIEGI, 27 no MEI, 4 no MEH, 7 no MES e 2 no MEstS.
O Departamento de Producéo e Sistemas disponibiliza a comunidade o seu conhecimento,
experiéncia e habilidade nas areas cientifico-pedagdgicas da sua competéncia, prestando
servigos no dominio da Engenharia Humana, Engenharia Economica, Gestdo Industrial e de
Sistemas, Métodos Numéricos e Estatistica e Otimizagéo e Investigagdo Operacional. A titulo
de exemplo, séo referidos em DPS (2013) os servicos realizados no Estudo Ergondmico de
Postos de Trabalho, na Realizac&o de A¢des de Formacéo, de Auditorias de Ruido Ocupacional,

de Higiene e Seguranca em Empresas, Realizacdo de Tratamento Estatistico de Dados,
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realizacdo de Estudos de Logistica e Distribuicdo, Avaliacdo Econdmica de Projetos, ou a
realizacdo de estudos e propostas de intervencdo nas areas de Organizacdo e Gestdo da

Producéo.

3.5 Mestrado Integrado em Engenharia e Gestdo Industrial

O desenvolvimento deste trabalho de projeto teve origem e foi desenvolvido em estreita
colaboracdo com a direcdo do ciclo de estudos do Mestrado Integrado em Engenharia e Gestéo
Industrial (MIEGI).

Este curso, sob a responsabilidade do DPS, tem a sua origem nos anos 80 do século XX, tendo
na sua génese a Licenciatura em Engenharia de Producdo. Esta licenciatura evoluiu, no final do
século, para a Licenciatura em Engenharia e Gestdo Industrial e, mais tarde, com o chamado
“Processo de Bolonha” (que visa a homogeneizagdo dos curricula ao nivel da Comunidade
Europeia), foi reestruturado no sentido de se transformar num Mestrado Integrado.

O objetivo deste ciclo de estudos, citando DPS (2013), é “formar quadros com conhecimentos
técnicos e cientificos capazes de garantir um desempenho competitivo para os sistemas

produtivos das empresas onde forem inseridos.”
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4. PLANEAMENTO DO PROJETO

Além do estudo da organizacdo apresentado anteriormente, nesta primeira fase do processo
foram delineadas as orientacOes para o0 projeto que se estava a iniciar. Nesse sentido, foi
definido o &mbito do projeto, foram identificadas as motivacgdes e 0s objetivos da organizacao,
foram escolhidos os intervenientes no projeto, foram escolhidos os processos a estudar, foi
escolhida a ferramenta a utilizar na modelacao, automatizacao e execucdo dos processos e foi

delineado um plano de acdo para as restantes fases do projeto.

4.1 O ambito do projeto

Este projeto foi desenvolvido no dominio da atividade do Departamento de Producéo e Sistemas
da Universidade do Minho, no seu funcionamento interno e nas suas intera¢cdes com os alunos

e outros Orgaos desta Instituicio de Ensino Superior.

4.2 Motivac0es e objetivos para a iniciativa BPM

Normalmente, uma organizacdo que adota a filosofia de Gestdo de Processos de Negdcio ou
que envereda por uma iniciativa de BPM tem como motivagdes as seguintes melhorias
(Havey:2005:7):

e documentar os processos existentes e identificar necessidades melhoria — maior
facilidade em conhecer os processos e reconhecer desperdicios e perdas;
o facilitar a automatizagéo e eficiéncia do fluxo dos processos — ao utilizar ferramentas
TI permite-se o paralelismo de processos e menor tempo entre atividades;
e aumentar produtividade e diminuir nimero de colaboradores — estudos apontam ganhos
significativos para organizacOes que aplicam estas metodologias;
e permitir que os colaboradores resolvam problemas — devido a flexibilizacdo dos fluxos
dos processos;
o simplificar questdes de conformidade com regras e normas — pois melhora o controlo e
monitorizacdo dos processos.
Também a partida para este projeto foram descritas as motivacdes para que 0s responsaveis da
organizagdo em causa decidissem atuar neste campo do conhecimento. Estas motivagdes

passavam por:

e Introduzir a “Gestao por Processos” na cultura organizacional do DPS;
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e melhorar a qualidade dos servicos, através do aumento da eficiéncia dos recursos
disponiveis e consequente melhoria nos seus desempenhos;
e analisar os processos, identificar atividades redundantes e/ou desnecessarias e
apresentar propostas de melhoria;
e melhorar a padronizacdo dos procedimentos adotados nos diversos cursos do DPS;
e documentar processos atuais;
e aumentar o conhecimento na utilizagéo da notagdo BPMN;
e melhorar a percecdo da organizagao sobre 0 servigo.
Com a definicdo das motivacdes que levaram a realizacdo deste projeto, a questdo de
Investigacdo colocada neste projeto pode ser definida da seguinte forma: “Como pode ser
utilizada a Gestdo de Processos de Negdcio e a notagdo BPMN, de forma a melhorar a qualidade

dos servigos numa Organizagdo de Ensino Superior?”

4.3 Os intervenientes

Para 0 acompanhamento deste projeto foram selecionados pela organizagdo os elementos que,
pelas suas fungdes e experiéncia na execucdo dos processos de negdcio da organizagdo aqui
estudados, possibilitariam uma recolha rapida e profunda de informacdo. Estes elementos
desempenham as fungdes de assistentes das Comissdes Diretivas dos Ciclos de Estudos no DPS
e sdo, portanto, importantes fontes de conhecimento sobre os processos. Foram fundamentais
na identificacdo do fluxo de atividades a executar, de quais os executantes e de qual a
informacdo necessaria (inputs) e informacéo produzida (outputs) em cada uma delas.

Além dos intervenientes ja elencados, deve ser referido 0 acompanhamento por parte do Diretor
do Ciclo de Estudos do MIEGI na avaliacdo dos desenhos dos fluxos de atividades dos modelos

atuais (As-Is) e a sugestdo de propostas de melhoria para criacdo de novos modelos (To-Be).

4.4  Os processos

Em colaboracdo com o Diretor do Ciclo de estudos do MIEGI, & data do inicio do projeto, Dr.
Rui Lima, foram selecionados para estudo, modelacéo e automatizagdo os seguintes processos
(Tabela 6).

Tabela 6 - Processos selecionados para o projeto

Matriculas Pedido de Equivaléncias

) Pedido de Admisséo a Dissertacdo
Dissertacoes . ] .
Pedido de Provas de Dissertacdo
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Estes processos foram selecionados tendo em conta a sua complexidade, frequéncia,
abrangéncia no &mbito do DPS e adequacdo aos requisitos do projeto.

O processo relativo a Atribuicdo de Equivaléncias foi selecionado devido a urgéncia temporal
que normalmente envolve, assim como a necessidade de se aceder, aguando das execugoes
deste processo, a uma vasta quantidade de informacao.

No caso dos processos relativos as DissertagGes (Pedido de Admissdo e Pedido de Provas),
estes foram selecionados porque envolvem um grande namero de alunos e porque abrangem os
varios cursos do DPS, o que eleva a necessidade de uniformizar os procedimentos adotados
pelos varios intervenientes.

Todos os trés processos tém, também, a particularidade de envolver outros stakeholders (alunos
e outros orgaos da Instituicdo de Ensino), o que permite mapear e testar a interacdo com

elementos exteriores ao sistema.

4.5 BPMS utilizado: BizAgi BPM Suite

A selecdo da ferramenta BizAgi foi um dos pontos de partida para este projeto de dissertacao,
por dois motivos diferentes, mas ambos importantes: primeiro, porque existiam boas indicacdes
da facilidade de utilizacdo e potencial de implementacédo desta ferramenta; uma vez que tinham
ja sido realizadas algumas pequenas experiéncias (ao nivel do desenho de diagramas de
processo) no ambito da Unidade Curricular Gestao Integrada da Producdo (MIEGI — 4° Ano),
na abordagem da tematica de BPM; segundo, porque a licenca de utilizacdo desta solucdo para
desenvolvimento académico é gratuita (ainda que limitada), permitindo que nao fosse
necessario qualquer investimento no desenvolvimento do modelo.

Numa fase inicial do projeto foi ainda testada uma ferramenta alternativa ao BizAgi,
denominada iFlow. No entanto, a sua utilizacdo envolvia a necessidade de conhecimentos
avancados de programacdo, ao contrério da ferramenta BizAgi que usa um ambiente de
desenvolvimento totalmente grafico e sem necessidade de programacdo. Esta carateristica da
solucgéo iFlow inviabilizou, logo a partida, a sua escolha para o desenvolvimento do projeto.
Para englobar todo 0 ambito de um projeto deste tipo, a solu¢do BizAgi dispde de trés médulos:
0 BizAgi Process Modeler (modulo modelagem e documentagéo), o BizAgi Studio (mddulo de

automacao) e o BizAgi BPM Server (modulo de execucdo e controlo).
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5. ANALISE DOS PROCESSOS

Para o estudo dos processos anteriormente definidos foram adotados diferentes métodos de
recolha de informac&o, tais como a observacdo direta, a anélise documental, a realizacéo de
entrevistas informais e de reunides do tipo workshop.

Estes métodos foram sendo usados alternadamente no decurso da fase de analise dos processos,
ainda que a analise documental e a observacdo tenham tido maior preponderancia numa fase
mais inicial da analise, recorrendo, como ponto de partida, a analise de documentos existentes
onde estavam descritos alguns passos dos processos relativos as Dissertacdes. Isto porque a
diregdo de Curso do MIEGI disponibiliza aos seus alunos, atraveés do seu website
(www.dps.uminho.pt, na area do MIEGI), um guido (Anexo I) do procedimento para os alunos
em Projeto de Dissertacdo. Da mesma forma, o Conselho Pedagdgico da Escola de Engenharia
da Universidade do Minho (CPEEUM), disponibiliza também no seu website
(http://cp.eng.uminho.pt/) um guido (Anexo Il) para os procedimentos de Admisséo a Projeto
de Dissertacdo e Pedido de Provas de Dissertagéo.

A analise destes documentos permitiu, desde logo, uma tomada de decisdo no tratamento que
seria dado aos processos, dividindo um grande processo em dois processos interdependentes.
Na fase anterior, de planeamento, na primeira abordagem a selecdo dos processos a estudar, foi
proposto o estudo de um processo de “Gestdo dos Trabalhos de Projeto/Dissertacdes”, um
macroprocesso que envolvia todas as atividades desde a escolha do tema, por parte do aluno,
até ao langamento da nota, apds aprovacdo da Dissertacdo. No entanto, nesta fase de anélise,
percebendo que neste macroprocesso de “Gestdo dos Trabalhos de Projeto/Dissertagdes”
estariam envolvidos diferentes documentos em diferentes momentos, com diferentes
propositos, optou-se por dividi-lo no processo de “Pedido de Admissao a Dissertacdo” e no de
“Pedido de Provas de Dissertacdo”. O primeiro pode existir independentemente do segundo,
mas o segundo depende diretamente dos inputs do primeiro. Esta solucéo foi apresentada aos
intervenientes em reunides de discussao, que validaram esta deciséo.

Relativamente ao processo de Atribuicdo de equivaléncias, foram analisados Diagramas de
Processo de algumas fases do processo, que tinham sido construidos anteriormente, para
apresentacdo como exemplo nas aulas de Gestdo Integrada da Produgdo (MIEGI), onde esta
tematica do Business Process Management é abordada. Esses diagramas foram adaptados ao

estado atual do processo, através da informac&o obtida junto dos intervenientes.
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Com a observacdo dos processos in loco, uma das vantagens da metodologia investigagéo-acao,
foi gerada a informag&o sobre quais 0s executantes de cada atividade, assim como dos timings
que estas requerem. Também estas informacgdes foram discutidas nas reunides, tendo sido
ratificadas pelos intervenientes. No entanto, conforme referido na literatura analisada, na fase
de recolha de dados para anélise dos processos, € normal encontrar algumas contradi¢fes entre
0s varios intervenientes, sobre a forma como sdo executados 0s processos, 0 que normalmente
demonstra a inconsisténcia de conhecimento geral e da uniformizacéo dos procedimentos na
organizacdo. Nos poucos casos em que esta situacdo se verificou, tentou-se de forma
construtiva, 0 consenso entre os intervenientes para a validacdo dos modelos atuais e construcao
de modelos futuros dos processos (Modelo To be).

A informacéo recolhida nesta fase permitiu, entdo, chegar a uma descri¢do do modelo atual do

funcionamento dos processos.

5.1 Processo “Pedido de Equivaléncias”

O inicio deste processo é despoletado pelo aluno, quando faz o pedido de atribuicdo de
equivaléncias junto dos servigos académicos da Universidade do Minho.

Caso este pedido seja originado por uma transferéncia de uma instituicdo externa, o aluno deve
entregar o seu plano de estudos realizado na origem, que contém a listagem das unidades
curriculares (UCs) realizadas, os seus planos curriculares e a classificagdo obtida. No caso de
se tratar de uma transferéncia interna, de uma mudanca de plano ou de um reingresso, essa
informacdo é acedida internamente pelos servicos académicos.

Este pedido prossegue para o Conselho Pedag6gico (CP) da respetiva Escola, que no caso do
DPS é a Escola de Engenharia da Universidade do Minho (EEUM), e que, por sua vez, o
reencaminha para a Comissdo Diretiva do Ciclo de Estudos que acolhera o aluno.

E nesta fase que o processo é iniciado ao nivel do sistema. Quando recebe este pedido, o Diretor
do Ciclo de Estudos elabora um plano de equivaléncias, com base no historico de outras
equivaléncias atribuidas ou, caso ndo haja histérico, por comparacdo entre os planos
curriculares de origem e com os lecionados no Ciclo de Estudos. Podem ser atribuidas
“equivaléncias simples”, numa relagdo em que uma UC de origem equivale a uma UC no novo
Ciclo de Estudos, ou pode ser atribuida uma “equivaléncia composta” em que varias UCs de
origem s&o equivalentes a uma UC de destino.

Depois de concluida a avaliacao e atribuicdo das equivaléncias, por parte da comissao diretiva,

0 processo segue para a assistente da comissdo diretiva que devera redigir um oficio,
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posteriormente assinado pelo Diretor do Ciclo de estudos e enviado para 0 CPEEUM, com o

plano de equivaléncias aprovado.

5.2 Processo “Pedido de Admissao a Dissertacao”

Este processo é iniciado de forma oficiosa, no contacto entre o aluno e o seu orientador, aquando
da escolha do tema a trabalhar.

Do ponto de vista do sistema aqui definido (o DPS), o processo € iniciado posteriormente, com
a submissao, por parte do aluno, de um formulario (em papel) com o pedido de admissédo a
dissertacdo e o respetivo plano de trabalhos. Esta submissdo € feita junto da assistente da
Comissdo Diretiva.

De seguida, a assistente verifica o correto e integral preenchimento do formulario e as
assinaturas dos envolvidos (aluno, orientador e responsavel da empresa, caso exista). A
assistente da Comissdo Diretiva verifica, também, se o aluno cumpre 0s pressupostos
curriculares necessarios para admissdo a dissertacdo: Se 0s pressupostos ndo estiverem
cumpridos, o pedido é rejeitado; se 0s pressupostos estiverem cumpridos, mas o preenchimento
dos formularios néo estiver conform, o formulario é devolvido ao aluno para retificacdo; se os
pressupostos estiverem cumpridos e o preenchimento do formulario estiver correto, 0 processo
é encaminhado (em papel e formato digital) para a Comissdo Diretiva do Ciclo de estudos, para
homologacéo.

A Comissdo Diretiva avalia o processo (formulario e Plano de Trabalhos), que pode: 1 - ser
rejeitado, caso ndo lhe seja reconhecido interesse académico ou no caso de ser detetada alguma
irregularidade (e.g. plagio); 2 - ser novamente enviado para o aluno, no caso de haver
necessidade de alteracdo ao formulério ou plano de trabalhos. 3 — Ser Homologado. Nesse caso
0 processo sera encaminhado para a Direcdo do DPS, através da assistente da Comissao Diretiva
para avaliagcdo. Na comunicagdo com a Direcdo do DPS é utilizada uma ferramenta informética
(Repositorio online) para o envio dos documentos do processo.

A Direcdo do DPS (no caso, a sua Diretora) faz uma pré-avaliacdo do processo, antes de este
ser apresentado em reunido do Conselho do Departamento. Essa avaliagdo pode ter os mesmos
resultados que a avaliacdo feita pela Comissao Diretiva do Curso: rejeitar o pedido, solicitar
alteracdes ou validar o pedido. Caso seja validado pela Diretora, o processo fica disponivel para
avaliacdo pelos membros do Conselho do DPS.

Na avaliagdo feita pelo Conselho do Departamento, uma vez mais podem ocorrer trés

desfechos: Pode ser novamente enviado para o aluno, no caso de haver alguma recomendagao
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de alteracdo ao formul&rio ou plano de trabalhos; pode ser rejeitado ou pode ser aprovado. Neste
ultimo caso, o processo retorna a Comissédo Diretiva do Ciclo de estudos e serd encaminhado
(em papel e formato digital) para o Conselho Pedagogico da Escola de Engenharia da UM, para
avaliacdo deste Orgdo. Esta comunicacdo é feita, novamente, pela assistente da Comisséo
Diretiva, através do Repositorio online.

Na fase seguinte do processo, que decorre “fora do Sistema”, o interveniente é o Conselho
Pedagogico da Escola de Engenharia da Universidade do Minho. Aqui podem ocorrer,
novamente, a solicitacdo de alteracdes, a rejeicdo ou a homologacdo do pedido. Essa
informac&o é enviada, por e-mail, ao Diretor do Ciclo de Estudos, ao Orientador e ao Aluno.
Este Org&o envia, também, uma listagem dos alunos que VAo iniciar a Dissertagio aos Servigos
Académicos (por e-mail).

Durante este processo, sempre que sdo solicitadas alteracdes, essa informacdo é encaminhada
para o aluno, que devera submeter novamente o pedido, se pretender concluir o processo. Apds
a ressubmissdo, a assistente verifica, além correto preenchimentos dos formulérios e do
conhecimento do orientador, se o processo ja tinha homologado por algum dos Orgdos de
avaliacdo (Direcdo do Ciclo de estudos ou Conselho do DPS). Em caso afirmativo, o processo
é encaminhado para o Orgdo seguinte.

A data da homologacdo pelo CPEEUM é considerada a data do inicio oficial da
Dissertacao/Trabalho de Projeto.

Quando a Direcdo do Ciclo de Estudos recebe a comunicacgdo, essa informacdo é atualizada
num ficheiro Excel criado para a gestdo da informacéo das Dissertacdes (mapa de dissertacoes)
e também das ofertas disponiveis na Bolsa de Dissertacfes. Assim se conclui este processo.

5.3 Processo “Pedido de Provas de Dissertacao”

Este processo é iniciado pelo aluno, aquando da submissdo do formulario (em papel) para
requerimento de Prestacdo de Provas Publicas de dissertacdo / Trabalho de Projeto, junto da
assistente da Comissdo Diretiva. O aluno devera entregar, simultaneamente, o pedido em
suporte fisico juntamente com uma coOpia impressa da dissertacdo. A assistente da Comissao

Diretiva verifica as seguintes condigdes:

e 0 consentimento do orientador;
e 0 correto e integral preenchimento dos formularios;
e as assinaturas dos envolvidos (aluno e orientador);

¢ avalidade do plano de trabalhos do aluno;
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e aentrega de 2 copias da dissertacdo provisoria (uma em papel - com encadernacao
em espiral e capa transparente - e uma em formato digital).

Nesta fase o pedido pode ser rejeitado, caso o orientador do aluno ndo confirme o seu
consentimento ao requerimento ou caso o Plano de Trabalhos do aluno néo esteja valido. Se o
formulario ou as cdpias nao estiverem conformes, a assistente comunica ao aluno as alteracoes
necessarias. No caso em que todas as condi¢cdes sdo validadas positivamente o processo €
encaminhado (requerimento e copias provisorias) para a Comissdo Diretiva, que devera propor
0 Arguente, a data e a sala para a prestacdo das Provas.
Com base nessa proposta de agendamento, as diligéncias sdo tomadas pela assistente da
Comissao Diretiva do Ciclo de estudos, no sentido de confirmar essa proposta. Caso nédo seja
possivel, a mesma comunica & Comissdo Diretiva a necessidade de altera¢Bes, tentando
novamente a confirmacdo do agendamento.
Uma vez agendadas as provas e o Arguente, a Comissdo Diretiva do Ciclo de Estudos
encaminha processo para o Conselho Pedagdgico da Escola de Engenharia.
Este 6rgao (“exterior ao Sistema’), comunica o processo aos Servicos Académicos da UM para
posterior emissdo de pauta. Marca a data para prestacdo das Provas Publicas de Defesa da
Dissertacdo, publica em edital, envia convocatdria ao Jari e notifica o aluno.
Caso ndo surjam qualquer impedimento, o aluno presta as Provas de Defesa da Dissertacdo na
data agendada. Apés a prestacdo de provas, a assistente da Comissdao Diretiva prepara a
respetiva ata, que regista a classificagdo obtida pelo aluno.
Se aprovado, deverd entregar a assistente da Comissdo Diretiva a versdo definitiva da
Dissertacdo/ Trabalho de Projeto (3 exemplares + 1 CD), incluindo as alteracdes eventualmente
sugeridas pelo Jari e devidamente validadas pelo Orientador, que deverd dar formalmente
conhecimento ao Conselho Pedagogico.
A assistente da Comissdo Diretiva confirma, a entrega de 3 cOpias da dissertacdo definitiva em
papel - com encadernacdo de acordo com as normas - e uma 42 em formato digital em CD). Se
as copias ndo estiverem conformes, comunica ao aluno as alteracGes necessarias. Verifica a
entrega da declaracdo obrigatoria para o RepositoriUM. Se a declaracao ndo estiver conformes,
comunica ao aluno as alterages necessarias.
O Diretor do Ciclo de estudos, responsavel pela UC da Dissertacdo / Projeto, preenche a pauta
no Portal Académico, de acordo com a classificacdo obtida pelo aluno.
A assistente da Comisséo Diretiva do Ciclo de Estudos encaminha processo para 0 CPEEUM:

copia em CD, pauta com classificacdo e declaracdo para o RepositoriUM. Atualiza, ainda, a
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informacdo deste processo no ficheiro do mapa de dissertacOes, terminando assim este

processo.
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6. PROJETO E MODELACAO DOS PROCESSOS

Apds a andlise dos processos desta organizacdo segue-se a transposicdo da informacéo
recolhida sobre os processos, assim como da sua anélise critica, para o modelo que se pretendia
construir neste projeto. O desenho do fluxo dos processos é a primeira etapa na construcdo deste
modelo, no qual os diagramas dos fluxos séo representacdes das sequéncias de atividades que
se desenrolam desde o inicio até ao final de um processo. E sobre esta representacio que vao
ser construidas as ferramentas de automatizacdo que irdo ser desenvolvidas adiante.

Nesta fase serdo descritas as etapas do projeto e modelacao dos processos estudados. Pretende-
se detalhar, para cada um dos processos, de que forma a realidade da organizacéo foi transposta
para 0 modelo de representacdo, assim como as consideracdes e decisdes inerentes a essa
representacgéo.

A descricdo ird seguir o fluxo de cada processo, invocando oportunamente as operacdes de cada
uma das etapas do roteiro BizAgi, atras explanado.

6.1 Processo “Pedido de Equivaléncias”

Antes ainda de iniciar a descri¢do do diagrama do processo, deve ser referido que foi criada no
modelo de dados uma entidade Master chamada “Pedido de Equivaléncia”. Esta serd a entidade
principal deste processo, pois em cada instancia do processo de Pedido de Equivaléncia ira
alojar os dados relativos ao processo, conforme explicado anteriormente. O modelo de dados
construido para este processo esta disponivel para consulta no Anexo Il - Modelo de Dados do
Processo “Atribuicdo de Equivaléncias

Para o desenho do processo foram identificadas trés fases do seu desenvolvimento: Inicio do
Pedido, Avaliacdo de Equivaléncias e Finalizacdo. Foram, portanto criadas trés parti¢cbes que
representam estas etapas.

Criaram-se, tambeém, 3 raias, que delimitam as atividades dos diferentes intervenientes:
Servigos Academicos da UM, Assistente da Direcdo do Ciclo de Estudos e Dire¢do do Ciclo de

e estudos (Figura 16).
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Figura 16 - Diviséao do fluxo por etapas e executantes do processo "Pedido de Equivaléncias"

O inicio do fluxo deste processo da-se nos Servi¢os Académicos, onde ocorre 0 evento que
despoleta o processo, que segue logo para o DPS.

No DPS, a primeira atividade é da responsabilidade da Assistente da Dire¢do (definida como
executante da tarefa com base na sua funcdo na organizacdo — Etapa 5 do roteiro BizAgi) e

serve para registo do pedido no sistema (Figura 17).

» Informagdo do Pedido

Data Submissdo Pedido: 21172015

Ana Letivo: |

N° de Aluno: | Q
Nome do Aluno:

Ciclo de Estudos:

Motivo do Pedido: |

Save Next

Figura 17 - Formulario de Registo de Pedido de Atribuicdo de Equivaléncia

Neste formulario séo inseridos os dados do pedido:

- Data de Submissao do pedido — esta data € preenchida por defeito pelo sistema, através
de uma Acéo (Etapa 4 do roteiro BizAgi) que atraves de uma expressao no evento da entrada

do processo atribui a data atual a um atributo da Entidade Pedido de Equivaléncia (Figura 18);
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Figura 18 - Expresséo que define Data de Submissdo do Pedido

- Ano Letivo — € apenas necessario selecionar o ano letivo pretendido num menu drop-
down, pois os dados estdo ja inseridos utilizando uma entidade paramétrica;

- N°de Aluno, Nome de Aluno e Ciclo de Estudos — utilizando uma entidade paramétrica
com todos os registos de alunos, pode pesquisar-se um aluno ja existente, pelo seu n° de Aluno,
Nome ou Ciclo de Estudos. Caso o aluno ndo esteja ainda registado, existe um formulario que
permite esse registo;

- Motivo do Pedido — utilizando uma entidade paramétrica, através de um menu drop-
down é possivel selecionar diferentes motivos: transferéncia interna ou externa, reingresso,
alteracdo de plano de estudos etc..

Neste formulario € obrigatdrio o preenchimento de todos os campos (Figura 19), e ndo se podera

seguir em frente sem estar corretamente preenchido.

# Informacéo do Pedido

Data Submissdo Pedido: 2/11/2015

Ano Letivo: 2014/2015

N de Aluno: 35350 Q
Nome do Aluno: Marcial Cogiha Gomes

Ciclo de Estudos: MES - Mestrade em Engenharia de Sistemas

Motivo do Pedido: Reingresso

Save Next

Figura 19 - Formulario de Registo de Pedido corretamente preenchido

Concluido o registo destes dados e guardado o formulario, o fluxo segue para uma outra
atividade de registo de dados, mas desta vez para a elaboracdo do plano de estudos realizado

pelo aluno na origem. No formulario desta atividade o executante, que é novamente a Assistente
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da Direcdo do Ciclo de Estudos, insere a informacé&o sobre as UCs realizadas pelo aluno (Figura

20) e para as quais este solicita que seja atribuida equivaléncia no novo plano de estudos.

UC Leccionada: | Q
Classificagdo Obtida: | |

Observagdes:

Solicitar Programa: | Yes No

Unidade Curricular:

» Unidade Curricular

Céd. UC:

Designacdo UC:

CiclodeEstudos:

Ano Curricular: ECTS:

> Unidade Curricular Leccionada
Ano Letivo:

Decente Regente:

Save Cancel

Figura 20 - Formuldrio de Introducéo de UCs no plano de estudos de origem

Aqui tem-se como campos obrigatorios a UC realizada, a classificacdo obtida nessa UC e se é
necessario solicitar mais informacao sobre os contetidos programaticos da UC.

E possivel pesquisar por uma UC j4 existente, utilizando diversos campos da entidade (Figura
21).

Search Criteria

Ano Letivo: -

Ano Curricular:

Unidade Curricular: T Designagdo U.C:

Decente Regente: T Procura Nome:

CiclodeEstudos: = Designagdo Ciclo Estudos:
- Designacdo do Dep.:

Departamento:

Designagdo Inst. Ensina:
Instituicdo de Ensino:

Add Search Cancel

Figura 21 - Formulario de pesquisa de uma Unidade Curricular
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E também possivel registar uma Unidade Curricular nova, utilizando para isso o campo de

insercdo de dados na entidade Unidade Curricular (Figura 22).

Create a new record

Unidade Curricular: Q

?» Unidade Curricular

Cod. UC: | |
Designacdo UC |

CiclodeEstudos: | Q

Ano Curricular: ECTS:

» Unidade Curricular Leccionada
Ano Letivo: | -

Decente Regente: | Q

Horas Lecionadas: Programa:

Save Cancel

Figura 22 - Formulario de registo de uma nova Unidade Curricular

Tal como nos formularios anteriores, os campos assinalados a vermelho na figura sdo os campos
de preenchimento obrigatdrio.

Para o tratamento da informacdo das UCs foram utilizadas trés entidades paramétricas onde sdo
registadas as unidades curriculares: Unidade Curricular, UC Lecionada e UC Realizada. A
primeira tem a informacdo basica de uma UC: Designacéo, Ciclo de Estudos, Ano Curricular e
n° de ECTS. A segunda, abarca a informacao registada anteriormente numa UC e regista uma
instancia expecifica em que esta foi lecionada, ou seja, em que ano letivo foi lecionada, quem
foi docente regente, o n° de horas lecionadas e o0 programa dessa UC nesse periodo. A terceira
entidade utiliza a informacgdo de ambas as entidades anteriormente descritas, adicionando a
informacdo de um aluno que realizou essa UC lecionada, acrescenta, portanto a classificagdo
obtida pelo aluno e um campo de observacgdes.

O plano de estudos realizado é, no fundo, uma listagem das vérias unidades curriculares
realizadas pelo aluno, ou seja, no modelo de dados corresponde a uma relagdo 1:muitos entre a

entidade Pedido de Equivaléncia e a entidade UC Realizada.
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Introduzindo as UCs realizadas pelo aluno, estas vao ser acrescentadas a lista do plano de

estudos de origem (Figura 23), resultando assim no documento do plano de estudos realizado

pelo aluno na origem, Unidades Curriculares e respetiva Classificacdo obtida. Este documento

é representado no diagrama de processo por um artefacto de dados.

Plano de Estudos de Origem

Plano de Estudos Origem

Ano Curricular Céd. uc

Designagdo UC

UMMIECIAGIP Gestdo Integrada da Producio

4 UMMIEGL45IM

Simulago

Classificagdo Obtida

15

1z

Anoletivo  ECTS Observagbes Ciclode Estudos  Instituicdo de Ensino

2005/2006 5 MIEGI

200712008 3 MIECI

Save Next

Figura 23 - Tabela com UCs do plano de estudos de origem

UMINHO

UMINHO

Carta de

Programa Solicitar Programa
Apresentacdo pdf No

1UC 2012 pef No

Uma vez terminado o registo do plano de estudos realizado pelo aluno, o fluxo do processo
continua para a Direcédo do Ciclo de Estudos do Aluno, para atribuigdo das equivaléncias.
Para definir o executante da atividade que se segue foi utilizada uma regra que verifica qual o

Ciclo de Estudos do Aluno (através do atributo da entidade Aluno - Figura 24) e atribui ao

utilizador que tem definida a fungéo de Diretor desse Ciclo de Estudos.

@ Expression manager

[E==)

Behaviour Expressions Edit

Properties
=

Display Name :
SeMIEGL
Mame
SeMIEGL
Description :
Se Ciclo de Estudos é| MIEGI

If &

the following conditiors

is equal to  Mestrado Integrado em Eng

And

Is Reusable

1

Cancel

L2

Figura 24 - Expressdo que avalia se aluno pertence ao ciclo de estudos MIEGI

Como se pode ver na Figura 25, existe uma expressao para os Ciclos de Estudos MEH, MEI,

MES e MIEGI, assim como uma expressao que trata outros possiveis casos, que serdo tratados

pela assistente da Direcédo de Ciclo de Estudos.
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© Performers i) [ @ performers o]
Use Preconditions | Add Precandition > | {[z] Use Preconditiors | | Add Precondition > |
| tise | semen | semiel | semes” SeMIEGH /" Bse | semer | semer | semes | semea
ssigationMethodt [By Load Precondition  SeMIEGT << Remave Precondition | AssignationMethod: [By Load Preconditions  Else

All of the Conditions
i Positions Equals Diretor Ciclo de Estudos MIEGE
- And / Or

All of the Conditions
- Positions Equals Assistente Dir. Ciclo de Estudos
‘- And / OF

‘ &8 remore ‘

2]

o || cael |

‘ &8 remore |

2]

|[ cancal

Figura 25 - Definicdo do executante da atividade dependendo de uma regra

Estando definido o executante através da expressao atrds exposta, 0 mesmo deve, entdo, atribuir

as equivaléncias que considerar adequadas as Unidades Curriculares do plano de estudos de

origem do aluno. Para esse efeito serd utilizado o formulario para pesquisar o Aluno, onde

encontrard a informacao sobre as UCs realizadas (Figura 26).

Search Criteria

Aluno:

Unidade Curricular:

CiclodeEstudos:

Departamento:

Instituico de Ensino:

Ano Curricular:

Please select an item

35350 - Marcial Coelho Gomes

C4d, uC Designagdo UC Sigla Ciclo Estudos Ano Curricular Classificacdo Obtida
UM.MIECL4.GIP Gestdo Integrada da Producdo MIEGI 3 15
UM.MIEGI 4.51M Simulacdo MIEGI 4 12

Search Cancel

Figura 26 - Formulario de sele¢do de UC para atribuicdo de Equivaléncia

Selecionada uma UC de origem, podera depois atribuir a equivaléncia que considerar correta

(Figura 27), selecionando-a da lista de UCs do novo Ciclo de Estudos do Aluno.
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Add Plano Equival&ncias

UC Origem: Simulagdo Q

Classificagdo Obtida: 12

Unidade Curricular: Simulagao

> Unidade Curricular

> Unidade Curricular Leccionada

Ano Letivo: 2007/2008
Decente Regente: \itor Pereira

Horas Lecionadas: 180.00 Programa: 1UC 2012 pdf

» Unidade Curricular Equivalente

Unidade Curricular Equivalente : Simulagdo de Sistemas Produtivos Q
Classificagdo Equivalente:

Equivaléncia Composta: Yes @ No

ObservagBes:

O e T TTeuTeT

Save Cancel

Figura 27 - Atribuigdo de Equivaléncia a uma UC de origem

Apos a atribuicdo das equivaléncias, 0 processo regressa a Assistente da Direcdo do Ciclo de
Estudos que, através da ferramenta, gera de forma automatica um oficio das Equivaléncias
atribuidas. Para esse efeito € utilizado um Document Template, um modelo de documento com
os campos de informacdo que se pretende obter no oficio, que o BizAgi preenche com os dados

relativos a cada caso. No que diz respeito a este oficio, os dados pretendidos sdo os seguintes:

e Ano Letivo
e Responsavel pela Aprovacédo
e Posicdo do Responsavel pela Aprovacao
e Nomeen°do Aluno
e Data do Pedido
e Ciclo de Estudos
e Plano Estudos Equivalente
o UC Equivalente
o Cdd. UC Equivalente
o Ano Curricular
o Classificacao Equivalente

e Data de Aprovagéo

54



Os dados sdo mapeados a partir de um ficheiro .docx (Anexo IV - Template para Oficio de
atribuicdo de equivaléncias), que contém marcadores (tags), identificados por parénteses retos

(Figura 28), que o BizAgi vai ler .

! P
o
i~ A\

Universidade do Minho

Escola de Engenharia

Ano Letivo [Ano_letivo]

[Responsavel Aprovacao]. [Posicao]. certifica que. apds analise do pedido de atribuicdo de
equivaléncias submetido em [data_pedido] pelo aluno [Nome aluno]. inscrifo com o numero
[Num_aluno] no Ciclo de Estudos [Ciclo Estudos], foi atribuido ao mesmo o seguinte plano de

equivaléncias:

Figura 28 - Template para Oficio de Aprovagdo de Equivaléncias

Para cada caso deste processo, através das relacdes atributos - tags estabelecidas no
mapeamento (Figura 29), o BizAgi relaciona estes marcadores com os valores dos atributos da
entidade Pedido de Equivaléncias desse caso concreto e escreve estes valores num documento

.pdf, substituindo as tags pelos valores.

__ . BizagiData Tags
- br I pedidoEquivalencias (= > Hi_idoc
v nv|oods @inf Aluno [ - ~[_] Ano_Curricular
| CiclodeEstudos = > ] Ano_letivo
[ [ Cidade = >~ [ Ciclo_Estudos
~-[7i| DatadeEmissao = I~ {JClass_UC_Eq
.| DatadeNascimento [» I~ -[JCod_UC_Eq
ase Email = > (] Data_Aprovacao
- i Fotografia |:>| > [ data_pedido
-4 InscritoemDissertacao = = ~[_JEND
 LocaldeEmissao (v [> --I:] MNome_aluno
--abc Morada L > -] Num_aluno
abc NdeAluno [ > -] Posicao
ate NDocldentificacao [ &:[:- C] Responsavel_Aprovacao
aie klrvvwn [

Figura 29 - Mapeamento do template "Oficio de atribuicdo de Equivaléncias"

O diagrama de processo para o processo “Atribui¢do de Equivaléncias” encontra-se disponivel

para consulta em Anexo (Anexo V - Diagrama de Processo - Atribuicdo de Equivaléncias).
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6.2 Processo “Pedido de Admissao a Dissertaciao”

Para este processo tal como no processo de “Pedido de Equivaléncias”, foi inicialmente
estabelecida a Entidade de Processo, com os atributos que seria necessario registar ao longo do
fluxo. Neste caso, foi criada a entidade Master, designada por “Disserta¢do”, e foi criada ja com
0 intuito de compreender as carateristicas deste processo e do processo “Pedido de Provas de
Disserta¢do”, uma vez que sdo processos interligados. O modelo de dados construido para este
processo esta disponivel para consulta no Anexo VI - Modelo de Dados do Processo “Pedido
de Admissdo a Dissertacdo”.

O fluxo do processo (Figura 30) tem como intervenientes o Aluno, O Assistente da Diregdo do
Ciclo de Estudos, a Direcdo do Ciclo de Estudos, a Direcdo do DPS e o0 Conselho do DPS. Em

termos de etapas temporais, temos trés milestones: submisséo, avaliacdo e conclusao.

Submiss3o Avaliagio Conclusio

Aluno

Assistente da Direcao
Ciclo Estudos

Admissio a Dissertaciao
Estudkos

Direcio Ciclo de

Direciio DPS

Concelho DPS

Figura 30 - Diviséo do fluxo por etapas e executantes do processo "Pedido de Admiss&o a Dissertacao"

O processo é iniciado com a submissdo do Pedido de Admissdo (Formulario de pedido de
admissdo e Plano de Trabalhos).

Atualmente este processo é feito fisicamente junto da Assistente da dire¢éo do Ciclo de Estudo,
com a entrega dos formularios em papel. No entanto, desde o inicio do estudo deste processo
se percebeu que esta etapa poderia vir a ser automatizada, através da criacdo de uma ferramenta
ou aplicacdo que permitisse ao Aluno fazer uma submisséo eletrénica do pedido. Assim sendo,
a tarefa de Submisséo do pedido de admisséo foi definida como tarefa de servigo (Figura 31),

de forma a ser possivel interagir com uma aplicacdo criada para o efeito.
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Aluno

Submissdo

Alterar j
Pedido de » a'i;;tramle.s dF-t
Admissdo ebservice [site

ou aplicagao

Submeter#

Pedido de
Admissdo

Inicio

Formulario de Plano de
Pedido de Trabalhos
Admissdo

Figura 31 - Submisséo do pedido de Admisséo

Ainda assim, tendo em conta que atualmente tal aplicacdo ainda ndo foi desenvolvida, a etapa

seguinte, cujo executante é a assistente da Direcdo, permite o registo manual dos dados do

pedido na ferramenta, utilizando os dados relativos a Dissertagcdo/Trabalho de Projeto:

o

o

o

Ano Letivo

Data Inicio

Tema

Pedido de Admisséao
Dados do Aluno

Dados do Orientador
Dados do Coorientador
Dados da Empresa

Dados do Supervisor na Empresa

Para preenchimento no formulério (Figura 32) dos dados destas entidades, foram utilizadas

entidades paramétricas que contém todos os registos de cada uma destas, sendo possivel

pesquisar e selecionar registos ja existentes. Caso as entidades ndo estejam ainda registadas,

existe um formulario que permite um novo registo para cada uma delas.
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Data de Inicio:

Gerar Relatdrio de Processo

No

Ressubmisso:

101712015

Data de Submisso:

Plano de Trabalhos:

)

9

N de Aluno:

Ciclo de Estudos:

Data de Nascimento:

Validade:

Data de Emissdo:

Local de Emissdo:

Morada:

Cédigo Postal:

Cidade:

Telemével:

Telefone:

Emal:

9

Validade:

Data de Emissdo:

Local de Emissdo:

Departamento de Ensine:

9

Validade:

Data de Emissdo:

Local de Emissio:

Departamento de Ensino:

Instituicéo de Ensino:

9

Morada:

(Codigo Postal :

Cidade:

Pais:

Telefone:

Email:

[«

Supervisor na Empresa:

Nome:

Titulo Académico/Profissional:

Telefone:

Email:

L

I

do/Trabalho de Projeto

Dissertag

a

Figura 32 - Dados relativos
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Uma vez efetuado o registo do pedido de admissdo, com todos os campos obrigatdrios do
formulério preenchidos, o processo avanca para a fase seguinte (Figura 33), onde a Assistente
da Direcdo do Ciclo de Estudos verifica se sdo validos os pressupostos obrigatdrios para o inicio
do projeto: se o Aluno estd inscrito em Dissertacdo, se o formulédrio de admissdo esta

devidamente preenchidos e se o Plano de Trabalhos foi aprovado pelo Orientador.

Pedido de Admissdo Verificacdo do Pedido de Admissdo Gerar Relatério de Processo

» Verificagao Inscricdo em Dissertagao
Inscrito em Dissertagao: 0 Yes No

Pedido Rejeitado: No

» Verificagéo Formulario

Aprovagio Orientador: ves @ No
Validar Preenchimento do Farmuléric: ves @ No
Solicitar Alteragdes: Yes @ No

Observagges Verificago Formulério:

Save Next

Figura 33 - Formulério de Verificacdo do Pedido de Admissdo
De modo a garantir a fiabilidade da ferramenta nesta etapa de verificacdo, foram criadas
algumas acbes e validagbes no preenchimento deste formulario, tendo em conta as

condicionantes existentes (Figura 34).

When When
far Alteracdes jesto true Solicitar Alterages changes to false
Then Then
k b For fal
If If
Solicitar Alteragdes is equalto false Aprovacdo Orientador false false
and Validar Preenchimento do Formulano equalto false and Validar Preenchimento do Formulario 15 true
Then Then
show message "Para continuar, devera selecionar a opgdo "Solicitar Alteragde a opgao show message “Se ndo existe aprovagao da parte do orientador, ndo podera validar o
if ulvio
If If
Solicitar Alteragdes s true Inscrito em Dissertagao not equal to  true
and Validar Preenchimento do Formulanio is true and Pedido Rejeitado is not equal to false
Then Then
show message “Para continuar, devera selecionar apenas uma das opgdes: "Verificado® ou show message "Conf un ito na Unidade
Solicitar Alteragdes Curricular da Dissertag rre

Figura 34 - Exemplos da utilizac@o de a¢des e validages no preenchimento deste formulario

Por exemplo, se o pedido for rejeitado, € obrigatdrio que se descreva 0 motivo da rejeicdo; da
mesma forma, se forem solicitadas alteracbes ao pedido, é obrigatério que o campo
“Observacdes” seja preenchido com a descri¢do das alteragdes a solicitar ao aluno.

Caso estas regras ndo sejam cumpridas, o formulario ndo estard valido para avancar para a
proxima fase e sera transmitida ao utilizador uma mensagem que informa as corre¢des a fazer

no preenchimento do formulario.
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Dependendo do resultado da avaliacdo da Assistente da Direcdo do Ciclo de Estudos, existem
trés desfechos possiveis (Figura 35). O pedido de Admissdo pode ser imediatamente aprovado;
0 pedido pode ser imediatamente rejeitado caso os pressupostos da admissibilidade ndo se
cumpram; podem, ainda, ser solicitadas alterac@es a submisséo do pedido, o0 que originara uma

a ressubmissédo do pedido de admissao.

Rejeitar
Pedido de
Admissdo

Verificar
Admissibilidade - o
e Formulario rggﬁga‘ o ndo
Condighes OK? Solmt?r
Alteragdes

Ok

Figura 35 - Verificagdo do pedido de admisséo
Se o pedido for rejeitado nesta fase, um evento do tipo Link encaminha o processo para um
pequeno fluxo aparte do fluxo principal do processo, em que € feita a comunicacao da decisdo

ao aluno e aos seus orientadores numa etapa do tipo Enviar Mensagem (Figura 36).

© Activity Actions e
ComunicaE &) (On Enter
- (= on Exit
@ REJEIQéD ao . 2/ e-Mail Pedido de Admiss&o a Dissertaco <Dissertacao.Aluno.NdeAluno> - Rejeicéo de Pedido
Aluno
Rejeitar Rejeitado
Pedido de - (%]
Admissao Py Co [ one |
(a) st (b)

Figura 36 - (a) Fluxo de rejeicao do pedido de admissdo; (b) Acdo definida para envio de email

Para esta etapa foi definida uma acdo de envio de um email (Figura 37) aos intervenientes
referidos anteriormente, preenchido automaticamente com os dados das Entidades deste

=1 e-Mail Definition Window = )
jﬂ e il (g Ei 3=t - - [C Copy to current assignee
", T
=} he o |l e s eES==8B 7 piz=E=N- [CI Multiple Messages
XPath HyperLink Static Expression Dynamic Picture From - - T T
Field Grid  Fied  Grd 1
Include Show Fields Format

Orientador. Emails ;< Dissert Coorientador. Emails; ‘

Subject ‘Fed\du de Admisséo a Dissetacdo <Dissetacac.Aluno. NdeAluno> - Rejeigdo de Pedido ‘

Exm®.(?) Sr.(*) <Dissertacao.Aluno. NdeAluno=
<Dissertacao Aluno.Nome=

<TodayDate>
Assunto: Pedido de Admisséo a Dissertacéo - Rejeicéo de Pedido

Na sequéncia do Pedido de Admissdo a Dissertagdo que submeteu nos nossos servigos, informamos que o
mesmo foi rejeitado pelo seguinte motivo:

<Dissertacao.PedidodeAdmissao.MotivodeRejeicao=

Em caso de dlvida, ndo hesite em dirigir-se os nossos servicos, presencialmente, através deste email ou do n® de
telefone

0 Apply | |

Figura 37 - Email de rejeicdo do Pedido de Admissédo
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O processo fica concluido com o envio deste email de comunicagéo.
No caso de serem solicitadas alteragdes ao pedido de admissdo submetido, um outro evento do
tipo Link encaminha para um novo fluxo aparte do processo principal (Figura 38), em que €

comunicado aos intervenientes, através de email, o pedido das alteracdes a efetuar.

Comunicar 32
I{':’-?“\\I Aluno I/i'%I
L7 "/
Solicitar — Alterar
Ahteracdes Pedido de

Admizzio

Figura 38 — Fluxo para solicitar altera¢fes ao pedido de admisséo

Ap6s o envio do email, um evento Link encaminha novamente para a fase inicial de Submisséo
do pedido de admissdo, onde € reiniciado o processo com nova data de submiss&o.

Por ultimo, caso todas as condicdes estejam verificadas e validadas, 0 processo segue para a
préxima tarefa do fluxo principal, ficando registada a data e user que verificou o pedido (Figura
39).

Pedido de Admissdo Verificacdo do Pedido de Admissdo Homologacdo do Pedido de Admiss&o Gerar Relatério de Processo

» Verificagdo Inscrigio em Dissertagio

Inscrito em Dissertagio Yes

» Verificagdo Formulario

Aprovagdo Orientador Yes
Validag&o do Preenchimento do Formulério Yes
Observagges VerificagSo Formulrio

Verificado Por. admon Data de Verificagdo: 10/24/2015

Figura 39 - Pedido de Admissédo Verificado

Na fase seguinte, a fase de Avaliacdo, seguem-se quatro momentos em que diferentes 6rgaos
homologam o Pedido de Admisséo (Figura 40). Os trés primeiros ocorrem no seio do DPS e 0s
Orgdos avaliadores sdo a Direcdo do Ciclo de Estudos, o Presidente do Conselho do DPS e o
Conselho DPS. Por altimo, para aléem do DPS, existe a Homologacéo do Conselho Pedagogico
da Escola de Engenharia da Universidade do Minho (CP EEUM).

Em cada uma destas avalia¢Oes existe, tal como anteriormente, a possibilidade de o pedido de

admisséo ser aprovado, de serem solicitadas alteracGes, ou de ser de ser rejeitado.

Pedido de Admissdo Verificacdo do Pedido de Admissdo Homologacdo do Pedido de Admisséo Gerar Relatdrio de Processo

> Diregdo Ciclo de Estudos

Homologar pedido: Yes @ No
Solicitar AlteracBes: Yes
ObservagBes Dir. Ciclo Estudos: Ficheiro AnotacBes:

Rejeitar Pedido: ves @ No

Figura 40 - Homologag&o do Pedido de admisséo
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O desfecho sera também semelhante aos indicados anteriormente, apenas com o acréscimo de
um fator, que passa pelo facto de se um pedido de admisséo tiver sido j& homologado por um
Orgdo, ndo tera de voltar a ser aprovado por esse 6rgao. Ou seja, ap0os a ressubmissao de um
pedido e verificacdo pela assistente da Direcdo do Ciclo de Estudos, esta deve verificar se qual
0 Ultimo 6rgédo que homologou o pedido e encaminhar o processo para o 6rgao seguinte (Figura
41).

CPEEUM
Verificar

Admissibiliciade _pr,?|mﬁnemg ndo OK

e Formulario
Condictes OK? Solicitar
) Alteragbes

Y

Ok Conselho DPS

Profima
Avallagao

Diregdo Ciclo de Estudos

Figura 41 - Verifica¢do da proxima avaliagdo
Convém referir que a comunicacdo dos processos com o Conselho do DPS e, mais tarde, com
0 CP EEUM ¢é também feita através de uma plataforma ja existente (Repositério online). Nesse

sentido, as tarefas de comunicacgdo com estes 6rgdos sdo do tipo Servico (Figura 42).

Coloca no #
¥ Repositario paa CP
EEUM

Colocar no *

Repositorio Para

Conselho DPS Conselho DPS

Figura 42 - Tarefas do tipo "Servigo" para comunicacéo através do Repositorio

De referir, também, que uma vez que o CP EEUM esta fora do ambito do sistema apresentado,
este ndo opera com a ferramenta desenvolvida. Nesse sentido, a introducédo do resultado da sua
avaliacdo e a data da deliberacdo € registada pela Assistente da Dire¢do do Ciclo de Estudos.

Uma vez reunida a homologacdo de todos os 6rgdos envolvidos, o processo é concluido, sendo
atualizado o mapa com o estado das dissertagcdes do DPS. A ferramenta apresenta um resumo

final com o resultado de todas as homologacdes (Figura 43)
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» Verificagdo do Pedido de Admissio

Verificado: Yes Data de Verificaggo: 10/24/2015 Verificado por: admon

> Homologagdo pela Diregao Ciclo de Estudos

Homologado: Yes Data Homologag3o: 11/7/2015 Homalogado Por admon

> Homologagio pelo Conselho DPS
Aprovado Para Reunido Conselho DPS: Yes

Homologado: Yes Data Homologagdo: 11/7/2015 Homalogado Por admon

> Homolegagio pelo Conselho Pedagégico da Escola de Engenharia

Homologado: Yes Data Homologagdo: 11/372015 Verificado Por: admon

> Pedido Rejeitado

Rejeitado: Ne

Figura 43 - Resultado final do processo "Pedido de Admisséo a Dissertacdo"

Note-se que, em qualquer fase do processo € possivel produzir automaticamente um relatorio
em formato pdf, com toda a informacgdo do processo, através do mapeamento de tags num
template criado para o efeito (Anexo IVI — Template para relatério do processo “Pedido de
Admissdo a Dissertacdo”) e dos atributos das entidades (Figura 44) a imagem do que foi feito

no processo “Pedido de Equivaléncias”.

Tags
' = [ doc
T Aluno > () Ano_Letivo
& [ CiclodeEstudos [:]Atividade
‘| Departamento [JcaE

ane DesignacaoCiclodeEstudos > O Categoria_C00O
3 DiretorCiclode Estudos > O Categoria_OR
J InstituicaodeEnsino r= [ Ciclo_de_Estudos
& Cidade = [ ] Codigo_Postal
~at CodigoPostal = (1) Data_de_Emissao
stz NomedaLocalidade > [ ) Data_de_Emissao COOR
a2 Pais - [ ) Data_de_Emissao OR
1| DatadeEmissao F[} (L) Data_de_Inicio
1| DatadeNascimento (L) Data_de_Nascimento
abc Email C] Data_Homologacao_CPEEUM

(] Fotografia
' InscritoemDissertacao
[© [ LocaldeEmissao
—-atc CodigoPostal
--azc NomedaLocalidade

(L) Data_Homologacao DCE
(L) Data_Homologacao DPS
(L) Data_Rejeigo
([ Data_Verificagao
~[_) Departamento_COOR
- Departamento OR

VYV VYV VY VYNV VYV VVVVVSVYYYVY

VOV

—-atc Pais

Figura 44 - Mapeamento entre atributos e tags do Template Relatdrio de processo

O diagrama de processo deste processo encontra-se disponivel para consulta em Anexo (Anexo

XI - Diagrama de Processo - Pedido de Provas de Dissertacéo).
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6.3 Processo “Pedido de Provas de Dissertacao”

Conforme descrito no processo anterior “Pedido de Admissdo a Dissertagdao”, a entidade de
processo € partilhada entre estes dois processos, uma vez que ha continuidade nos dados
utilizados em ambos. Assim sendo, também aqui a entidade de processo é a entidade Master
“Disserta¢do”. O modelo de dados construido para este processo esta disponivel para consulta
no Anexo VI - Modelo de Dados do Processo “Pedido de Admissdo a Dissertagdo”.

O fluxo deste processo conta com 3 milestones: Submissdo do Pedido, Preparacédo de Provas e
Prestacdo de Provas e Concluséo. Nesse sentido foram criadas 3 partigdes que representam
estas etapas. Foram identificados como intervenientes no processo o Aluno, a Assistente da
Direcéo do Ciclo de Estudos e a Direcdo do Ciclo de Estudos (Figura 45).

Submissao de Pedido , Preparacdo das Provas Prestacdo de Provas e Conclusao

Aluno

de

Provas de Dissertagio
recao
Ciclo de Estudo

Assistente da Di

Ciclo de

recao

Di

Figura 45 - Divisao do fluxo por etapas e executantes do processo "Pedido de Provas de Disserta¢do"

O fluxo deste terceiro processo, a exemplo do processo “Pedido de Admissdo a Dissertagao”, é
iniciado pelo aluno, aquando da submissdo do requerimento de prestacdo de provas de
dissertacdo. Também aqui foi idealizado que o registo dos dados do pedido seja efetuado atraves
de uma aplicacgéo ou servico, que faca a ligacdo com a ferramenta BizAgi. Para esse efeito sera
utilizada uma tarefa do tipo servico (Figura 46).
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i

ﬁ' Através de

Sub ”‘_'Etfr Webservice (site /
Requerimenta aplicacdo)

Prestacdo Provas

Aluno

Inicio

Figura 46 - Submisséo do requerimento de Prestacdo de provas

A submisséo do requerimento deve ser feita também fisicamente, junto da Assistente da
Direcdo do Ciclo de Estudos, acompanhado da declaracdo para o RepositoriUM e de cdpias
provisorias da dissertacdo em suporte fisico.

A Assistente da Direcdo do Ciclo de Estudos faz o registo do pedido, utilizando um formulério
de pesquisa (Figura 47), em que pode utilizar multiplos campos de pesquisa para selecionar

uma Dissertacdo que possa ser submetida a Prestacdo de Provas.

Search Criteria

Pedido de Admissdo Homologado:
Ano Letivo:

Titulo em Portugués:

Titulo em Inglés:

Aluno:

Orientador:

Coorientador:

Empresa;

Supervisor na Empresa:

Classificagdo Final:

Data de Inicio: Data de Conclusdo:

Search Cancel

Figura 47 - Formulario de pequisa de Dissertagdes / Trabalho de Projeto

ApoOs a seleccdo da Dissertacdo, a Assistente carrega para a ferramenta o Requerimento e a
declaracdo para o RepositoriuM.

Na etapa seguinte a Assistente verifica e valida os pressupostos necessarios ao pedido de provas
(Figura 48), nomeadamente se os formularios foram corretamente preenchidos, se existe o
consentimento do orientador e se foram entregues as cOpias provisorias de acordo com o

regulamento.
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2> Validagao do Requerimento de Prestagdo de Provas

Valldar Cépias Provisérias | O ves No
Validar Consentimento do Orientador: | O ves No
Solicitar AlteragBes Requerimento | ves No
Observagdes & Validagio do Requerimento:

Validar Requerimento Provas | ves No
Rejeltar Requerimento Provas | ves No

Motivo RejeigSo Requerimento:

Figura 48 — Formulario de validacdo do requerimento de prestacdo de provas

Desta etapa podem surgir trés resultados diferentes, dependendo da avaliacdo da Assistente da
Direcdo do Ciclo de Estudos (Figura 49). O requerimento pode ser rejeitado caso 0s
pressupostos ndo se cumpram, concluindo-se imediatamente o processo; podem ser solicitadas
alteracdes ao requerimento, o0 que originara uma a ressubmissdo do mesmo, ou seja, um retorno
ao inicio do processo através de um evento link; o pedido pode ser aprovado, seguindo o fluxo

do processo para a etapa seguinte, sendo submetido ao CP EEUM atraveés da ferramenta interna

(Plano Invalido O

de comunicagédo da UM.

Requerime
nito
Rejeitado
Validar
Requerimento
=i Mecessila coes
Provas =
Verifitada? 5'2'|Itltﬂar
Alteracdes
Erwiar ﬁ

Requerimento

5im para CPEEUM

Figura 49 — Possiveis desfechos da validagdo Requerimento de Prestacéo de Provas

Apbs o requerimento ser validado, o processo segue para a fase de Preparagdo das Provas
(Figura 50), onde a Direc¢éo do Ciclo de estudos fara uma proposta de Arguente para as provas
publicas de dissertacdo, que se juntara aos restantes elementos do Juri, e do agendamento das

mesmas (data e localizagéo).
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Pedidos Proposta de Agendamento Prestacdo de Provas

Propor Data Prestacio de Provas: Propor Sala de Provas: Q
Observagdes ao Agendamento de Provas:

» Proposta Jari

Diretor Ciclo de Estudos : Professor Teste - Professor associado
Orientador: José Mourinho
Coorientador:
Supervisor na Empresa: Jorge Nuno P. da Costa
> Arguente
Arguente: Q

Figura 50 - Preparacdo das Provas de Dissertacdo

A selecdo do Arguente pode ser feita através da pesquisa de um docente ja registado na entidade
paramétrica Docente, ou pode ser adicionado a mesma um novo registo atraves do formulario
de criagdo de um novo registo (Figura 51)

a

» Informagao Pessoal

Nome: | |

Data de Nascimento: |

N* Doc. Identificagdo: |

Local de Emissdo Q Data de Emiss3o: Validade:

Morada: |

Cidade : Q Cédigo Postal :
Email |

Telefone: Telemdvel

» Informagao Profissional
Categoria: |

Instituic3o de Ensino: | Q

Save Cancel

Figura 51 - Formulério de registo de novo Docente

Apos a sugestdo de agendamento da Dire¢do do Ciclo de Estudos, a Assistente com 0s
envolvidos a sua disponibilidade para a data pretendida, assim como a disponibilidade da sala.
Caso seja necessario, a Assistente pode solicitar alteracdo a proposta de agendamento da
Direcéo do Ciclo de Estudos, indicando obrigatoriamente quais os impedimentos no campo de
observagdes (Figura 52). Este fluxo é ciclico ate ser definido o agendamento da prestacdo de

provas.

67




Pedidos Proposta de Agendamento da Prestacdo de Provas

Arguente Proposto: Paulo Bento
Data Prestag&o de Provas Proposta: 11/12/2015 Sala de Provas Proposta: EC205
Yes No

Solicitar Alteragdo Proposta Agendamento: Q

Observagdes ao Agendamento de Provas

Save Next

Figura 52 - Confirmacéo do agendamento das Provas

Em seguida o processo passa para a sua terceira fase, a Prestagcdo de provas e Conclusdo. A
primeira tarefa nesta fase é o registo da avaliacdo obtida na Prestacdo de Provas para elaboracéo
da Ata da Prestacdo de Provas, por parte da Assistente da Direcdo. A classificacdo é escalonada
de 0 a 20 valores, desde Insuficiente a Excelente e pode ser obtida por unanimidade ou por
maioria de votos. Existe ainda um campo onde é possivel anotar observagdes a avalia¢do da

Prestacdo das Provas (Figura 53).

nformacdo Gera Pedidos Prestacdo de Provas Avaliacdo

ClassificagSo Obtida: 17 - Muito Bom
Concordancia de Voto MAIO

Observages Prestago de Provas:

Acta Prestagdo de Provas, B

Save Next

Figura 53 — Avaliacéo da Prestacdo de Provas

Com o registo destas informacdes, a ferramenta permite gerar a Ata da Prestacdo de Provas
automaticamente, através do mapeamento de um template (Anexo X — Template para Ata do
processo “Pedido de Provas de Dissertacdo”) e dos atributos da Entidade de Processo, tal como
ViSto nos processos anteriores.

Apos esta fase, caso a classificacdo tenha sido negativa, o processo é concluido. Caso tenha
sido positiva o aluno deve entregar a versao definitiva da sua dissertagdo, com as alteragdes que
tenham sido solicitadas pelo juri das provas. Aquando da entrega desta versdo definitiva da
dissertacdo a Assistente da Direcdo do Ciclo de Estudos deve verificar se esta cumpre com as
alteracdes solicitadas e com o regulamento da instituicdo. Caso ndo estejam, deve solicitar ao

aluno novas alteragdes (Figura 54).
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Entrega Vers#

Definitiva

h

e

PR S
Verificar Copias
e Declaracio | ——P»
Repositor
—

Entreggs Ok?

Sim

Figura 54 - Entrega da versdo definitiva da Dissertacéo

Estando a versdo definitiva conforme solicitado, o processo segue para a Direcdo do Ciclo de
Estudos que preenche a Pauta no Portal Académico, manualmente. Em seguida a Assistente
envia a Pauta e um CD com a versdo definitiva da Dissertacdo para o CP EEUM, concluindo-
Se assim 0 processo.

O diagrama de processo para o processo “Pedido de Provas de Dissertacdo” encontra-se
disponivel para consulta em Anexo (Anexo XI - Diagrama de Processo - Pedido de Provas de

Dissertacao).
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7. AUTOMACAO DE PROCESSOS E AVALIACAO

Neste tipo de projeto de Gestdo de Processos, é a fase de automacédo que permite transpor para
o terreno todo o trabalho de andlise, projeto e modelacdo de processos atras desenvolvido. O
sucesso desta fase depende, em grande parte do sucesso da convergéncia entre trés grandes
vertentes do projeto: a estratégia da organizacao, o estudo dos processos e a tecnologia de
automacao selecionada.

E esta fase do projeto que, no fundo, oferece & organizacéo a flexibilidade, agilidade e melhoria
de produtividade que se pretendia atingir no inicio do processo.

Segue-se a descricéo da fase de automacéo de processos deste projeto e a avaliagédo que foi feita

ao trabalho desenvolvido.

7.1 Automacéao de Processos

Conforme referido na apresentacdo do problema de investigacdo, na génese deste trabalho de
projeto esteve a visdo da organizacdo aqui estudada, o Departamento de Producdo e Sistemas
da Universidade do Minho, de poder trazer as melhores préaticas de gestdo do ramo empresarial
para um servico publico de educacdo, com o intuito de proporcionar um melhor servigo aos
stakeholders.

O objetivo definido inicialmente para este projeto foi o de utilizar os principios e as
metodologias de Business Process Management, nomeadamente no recurso a notagdo BPMN
— Business Process Model and Notation, nas etapas de identificacdo, caraterizagdo, modelacéo,
automacao e implementacao de um conjunto de processos do DPS.

O produto final que se pretendia atingir seria a implementacao de uma ferramenta de gestéo de
processos, ao nivel do DPS, acessivel pelos intervenientes nos processos anteriormente
descritos, que permitiria a estes mesmos intervenientes a execugdo das tarefas que lhes estéo
atribuidas no fluxo dos processos da organizacéo.

Até este ponto foi descrito o trabalho desenvolvido nas quatro fases da construcdo dessa
ferramenta. O resultado obtido até aqui é um portal para acesso dos utilizadores registados pelo
administrador, onde estes podem, conforme pretendido, verificar em que processos € solicitada

a sua intervenc&o e realizar as tarefas nesses processos ativos (Figura 55).
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bizag ®- 3@ L)

Inbox

™ All Processes CNum Process Task Process creation date Task due date Process due date

& All Cases 4 #* 701 Atribuicio de Equivaléncias @ ATribuicio de Equiv 2/11/201510:04 pm 0212/201521559  2/11/201510.04 pm

= 702 Atribuicdo de Equivaléncias @ Elaborar Plano de Estudos Realizado 2/11/2015 10:04 pm 02/11/2015 2217 2/11/2015 10:04 pm
¥ Processos Dissertactes

703 Atribuicdo de Equivaléncias @ Regi: Equivaléndias 2/11/201510:04 pm 02/11/2015 22:04 2/11/2015 10:04 pm

oo REoNgio]

¥ Processos Matriculas
802 Provas de Dissertacio ® Redigir A1a da Prestacio de Provas 11/7/201510°54 am 11/07/2015 12:19 11/7/2015 10:54 am

- ey
Figura 55 - Portal BizAgi - Vista do Utilizador

No que diz respeito a implementacdo, propriamente dita, da ferramenta no ambiente de trabalho
do DPS e a sua integracdo no quotidiano do trabalho desenvolvido pelos atores aqui
apresentados como executantes, esta ndo foi possivel executar no decorrer do projeto aqui
apresentado devido a dois fatores: em primeiro lugar, por ndo existirem licengas de utilizacao
da ferramenta BizAgi em namero suficiente para a implementacéo desta solu¢do com todos 0s
utilizadores necessarios; em segundo lugar, por ndo existir um computador com as carateristicas
necessarias para albergar o servidor da ferramenta BizAgi.

Tendo em conta a impossibilidade de implementar inteiramente no DPS a ferramenta
desenvolvida, foi necessario adotar uma estratégia alternativa para a avaliacdo do projeto e do
resultado final obtido na construcdo do portal BizAgi. Nesse sentido optou-se por uma
apresentacdo da ferramenta aos trés elementos da organizacdo envolvidos no projeto, de modo
a poder avaliar a sua percegédo sobre o impacto que esta ferramenta pode ter na melhoria do
servigo prestado.

Nesta apresentacdo foi explicado o @mbito do projeto, as suas etapas de desenvolvimento, 0s
fluxos dos processos estudados, a sua transposicao para a tarefas a realizar pelos utilizadores
na ferramenta BizAgi e 0s objetivos que se pretendia atingir com a implementacdo destas
ferramentas de automatizagé@o no seio da organizacéo.

Apos esta fase de apresentacdo, procedeu-se a experiéncia préatica de utilizacdo da ferramenta
desenvolvida, com a simulagdo do funcionamento pretendido da ferramenta na organizacéo,
utilizando alguns casos dos processos “Pedido de Admissao a Dissertagdo” e ”Pedido de Provas
de Dissertacdo”. Para esse efeito foi montada uma pequena rede de trabalho, com um servidor
e quatro postos de trabalho para os utilizadores experimentarem a utilizag&o da aplicacéo.
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Por forma a orientar a execucao das tarefas dos intervenientes, foi preparado um guido (Anexo
XIl — Guido para execucdo de casos de demonstracdo — Processo “Pedido de admissdo a
dissertagdo”), com detalhe das acGes a tomar no decurso do fluxo dos processos nos casos

pretendidos.

7.2 Avaliacado e andlise dos resultados

Na preparacdo para a fase de implementacdo, levada a cabo através da apresentacdo da
ferramenta aos elementos da organizacéo e pela sua demonstragdo em ambiente experimental,
foi necessario estabelecer uma forma de avaliar do trabalho desenvolvido. Nesse sentido, além
do feedback que foi recolhido durante a sessao, foi elaborado e distribuido pelos intervenientes
um inquérito (Anexo XII1 — Inquérito de Avaliacdo da Ferramenta) que permitiu este momento
de avaliacdo.

Como campos a avaliar neste questionario, foram considerados validos e suficientes os
elementos referidos por Davis (1989:320) para a avaliacdo da aceitacdo de ferramentas de
informacdo: a percecdo de utilidade e facilidade de uso que o utilizador vé na ferramenta. A
percecdo de utilidade pode ser descrita, segundo 0 mesmo autor, como o potencial de melhoria
que o utilizador cré que a ferramenta pode trazer ao desempenho das suas funcdes.
Relativamente a facilidade de uso, esta esta relacionada com o nivel de esforco que o utilizador
cré que teria que despender para comecar a utilizar a ferramenta corretamente.

O questionario utilizado apresenta uma escala baseada nas escalas de Likert, bipolares e
simétricas, apresentando cinco pontos de avaliacdo, desde o Muito Negativo ao Muito Positivo,
passando pelo ponto neutro.

No que respeita a facilidade de uso da ferramenta, os campos avaliados no questionario foram

0s seguintes:

e Facilidade de Utilizacao — se é facil perceber o que fazer em cada tarefa e onde deve ser feito
na ferramenta;

e Facilidade de Aprendizagem — se é facil aprender a fazé-lo;

e Eficiéncia (tempo utilizado para executar as atarefas) — se demora muito tempo a fazé-lo;

e Eficacia (exatiddo na execucdo das tarefas) — se € facil fazé-lo corretamente;

e Toleranciaa erros (facilidade de recuperar situacdes de erro) - se é facil emendar eventuais erros
cometidos;

e Atratividade do interface — avaliacdo do aspeto: tamanhos e tipos de letra, cores, disposi¢do dos

conteldos.
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Na Tabela 7 podemos observar avaliagdo destes campos atribuida pelos intervenientes na apresentacéo

da ferramenta.

Tabela 7 - Resultados da avaliagdo da usabilidade da ferramenta BizAgi

-2 -1 0 1 2

Muito Muito

Aspetos a ava“ar Negativo Negativo | Neutro | Positivo Positivo Avaliacéo
. I Muito

1. Facilidade de Utilizacdo 1 2 1,7 POSItivO

2. Facilidade de Aprendizagem 2 1 1,3 Positivo

3. Eficiéncia (tempo utilizado para 1 5 0,7 Positivo

executar as atarefas)

4. Eficéacia (exatiddo na execucédo das .

tarefas) 1 2 1,3 Positivo

5. Tolerancia a erros (facilidade de

recuperar situacoes de erro) 1 1 1 0.0 Neutro

6. Atratividade do interface 1 2 0,7 Positivo
Global 0,9 Positivo

Os resultados obtidos permitem extrair uma avaliacdo global positiva da usabilidade da
ferramenta, tendo os intervenientes atribuido uma nota muito positiva no que diz respeito a
facilidade de utilizac&o.

O feedback dos presentes, utilizando as suas palavras, foi de que a ferramenta “...até ¢ bastante
pratica..”, uma afirmacdo que demonstra a sua surpresa, pela positiva, nesta vertente da
avaliacdo. Por outro lado apontam a tolerancia da ferramenta a erros como o aspeto menos
positiva na ferramenta, uma vez que ndo € facil emendar um erro cometido anteriormente.

Em relacdo a facilidade de aprendizagem, a eficiéncia e eficacia na execucdo das tarefas e ao
aspeto visual do interface, a avaliacdo por parte dos inquiridos é positiva.

Relativamente a avaliacdo da percecdo de utilidade da ferramenta na melhoria do servico, 0s

campos avaliados foram os seguintes:

e Conhecimento global dos processos — se a ferramenta melhoraria o conhecimento global
sobre 0s processos;

e Facilidade de identificagdo do fluxo de atividades — se seria mais facil identificar qual
a tarefa a executar em seguida;

o Identificacdo de atividades redundantes / desnecessarias — se seria mais facil reconhecer

estas situacoes;
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e Identificacao de outras necessidades ou oportunidades de melhoria — se seria mais facil
perceber a necessidade de adicionar uma tarefa ou melhorar as existentes;

¢ Avaliacdo da eficiéncia do fluxo de atividades — se seria mais facil perceber se a ordem
das tarefas é adequada;

e Automatizacdo dos processos — Se 0S processos seriam mais automaticos;

e Controlo sobre os processos - se seria mais facil perceber o estado dos processos em
cada momento;

e Padronizacdo de procedimentos em toda a organizacao — se seria mais facil atingir essa
padronizacao;

e Facilidade de analise da sua produtividade — se seria mais facil analisar;

e Melhoria da sua produtividade - se melhoraria o racio tarefa concluidas por tempo de
trabalho;

o Simplificacdo das atividades — se as tarefas seriam mais simples;

¢ Reducédo do tempo de execucdo das atividades — se as tarefas demorariam menos tempo
a realizar;

e Reducdo de tempos de espera entre atividades — se haveria menos tempos de espera
entre tarefas;

e Flexibilizacdo do bindmio Operador/Atividade — se a execucdo deixaria de estar tdo
dependente do know how do executante;

e Flexibilidade para a resolucdo de problemas — se 0 executante teria autonomia para
resolucdo de problemas;

¢ Reducdo no consumo de meios — se existiria menores necessidades de recursos e
executantes;

e Reducdo de papel do servigo — se ajudaria a gestdo paperless;

e Melhoria na comunicacéo interna da organizagdo — se facilitaria a comunicagdo entre
intervenientes;

e A sua percecdo sobre o servico prestado — se iria melhorar a percecéo sobre a qualidade
do servico prestado pela organizacao;

e Melhoria do servigo prestado aos alunos — se iria melhorar a qualidade do servigo
prestado aos alunos.

Na tabela seguinte (Tabela 8) podemos observar os resultados obtidos na avaliagdo dos campos
relacionados com a percecdo da utilidade da ferramenta, por parte dos intervenientes na sesséo

de apresentacdo da ferramenta.
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Tabela 8 - Resultados da avaliacdo da percecdo do impacto da ferramenta na organizacao

-2 -1 0 1 2
Aspetos a avaliar Negativo | Negativo | Neuro [ positvo - pEEe | Avaliagdo

1. Conhecimento global sobre os processos 2 1 0,7 | Positivo
2. Facilidade de identificacdo do fluxo de atividades 1 2 | 1,7 |t
3. Identificagdo de atividades redundantes / desnecessarias 1] 2 0,7 | Positivo
3;3 rITc]i:I%t(i;ii(;agéo de outras necessidades ou oportunidades 1 2 0.7 | Positivo
5. Avaliacéo da eficiéncia do fluxo de atividades 2 1 1,3 | Positivo
6. Automatizacdo dos processos 1 2 0,7 | Positivo
7. Controlo sobre 0s processos 1] 2 0,7 | positivo
8. Padronizagéo de procedimentos em toda a organizagdo 1 2 0,7 | Positivo
9. Facilidade de andlise da sua produtividade 3 1,0 | Positivo
10. Melhoria da sua produtividade 3 1,0 | Positivo
11. Simplificacéo das atividades 2 1 1,3 | Positivo
12. Reducio do tempo de execugéo das atividades 2 1 1,3 | Positivo
13. Redugcdo de tempos de espera entre atividades 2 1 1,3 | Positivo
14. Flexibilizacdo do bindmio Operador/Atividade 1 2 0,7 | positivo
15. Flexibilidade para a resolucéo de problemas 211 0,3 | Neutro
16. Redugdo no consumo de meios 3 1,0 | Positivo
17. Redugéo de papel do servico 1 2 [ 1,7 | o
18. Melhoria na comunicagdo interna da organizacdo 2 1 1,3 | Positivo
19. A sua percecdo sobre o servigo prestado 2 1 1,3 | Positivo
20. Melhoria do servigo prestado aos alunos 1 1 1 1,0 | Positivo

Global 1,0 | Positivo

Os resultados obtidos nestes campos permitem concluir que a percecdo global é de que o
impacto da ferramenta na organizacdo seria positivo, destacando-se as avaliacbes muito
positivas sobre a facilidade de identificacdo do fluxo de atividades dos processos e da
contribuicédo da ferramenta para a obtencdo de uma gestao paperless.

Do ponto de vista menos positivo estd a avaliagdo da Flexibilidade para a resolucdo de
problemas, onde os intervenientes ndo preveem que haja melhorias com a implementacéo da
ferramenta.

Do feedback oral recebido dos intervenientes é importante destacar o interesse demonstrado
pelos intervenientes na possibilidade existente na ferramenta de fazer analise de desempenho e
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também na possibilidade de consultas de processos (pesquisa de estado e das pesquisas multi-
parametro que se podem realizar com acesso a esta base de dados).

No computo geral dos elementos de avaliacéo recolhidos, quer através dos questionarios, quer
através do feedback oral recebido durante a apresentacdo, € possivel concluir que todos 0s
intervenientes veriam como benéfica a implementacédo efetiva da ferramenta na organizagéo.
Os intervenientes demonstraram bastante recetividade para a utilizagcdo de uma ferramenta que
nova para eles, uma situacéo que habitualmente desafiante e até inibidora.

Na sessdo de apresentacao foi também visivel que, apresentando 0s processos estruturados e
com o seu fluxo bem definido, os intervenientes rapidamente partem para a sugestdo de
melhorias nos processos, identificando quais as tarefas no fluxo que podem ser simplificadas,

ou até eliminadas, ou outras alteracdes que reduzam a possibilidade de erros nos processos.
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8. CONCLUSAO

Neste projeto foi proposta a ado¢édo, por parte de uma organizacdo publica de Ensino Superior,
de uma nova metodologia de gestdo de processos de negocio, numa perspetiva de transferéncia
de melhores praticas de gestdo entre o universo privado/empresarial e do universo das
organizacbes do setor publico. O objetivo desta implementacdo na organizacdo era o de
melhorar a qualidade do servico proporcionado aos stakeholders, atraves da obtencéo de mais-
valias na consciencializagdo, flexibilidade, produtividade e adaptabilidade no seio da
organizacao.

Esta metodologia, o Business Process Management, tem vindo a ser implementada em
organizacOes publicas e em organizacbes de ensino, resultando na melhoria dos servicos
prestados pelas organizacdes, conforme os trabalhos documentados de Hammarstrom et al.
(2012) e Korman et al. (2010).

Também no caso aqui apresentado a metodologia BPM revelou ser adequada na melhoria de
processos de servigos e a notagdo BPMN demonstra ser uma excelente solugdo na abordagem
a modelacéo dos processos. Esta linguagem torna simples a representacédo grafica dos processos
e a sua percecao por todas as partes envolvidas.

Com a criacdo do modelo As-Is, rapidamente surgiram vérias propostas de melhoria pelos
varios intervenientes, tais como a remocdo de trabalhos duplicados ou desnecessarios, assim
como a introducdo de tarefas simples de controlo, do tipo “Poka-yoke”, que evitem a ocorréncia
de erros.

O software BizAgi BPM Suite revelou-se uma excelente ferramenta de trabalho, abrangendo
todo 0 Ambito e as etapas do processo. E uma solugdo poderosa na modelacio, na automatizago
e na execucao dos processos atuais, assim como na introducao das melhorias identificadas.

A utilizagdo de uma BPMS também “alivia” as tarefas dos intervenientes, mormente ao nivel
do acesso a informacédo e documentacao registada no sistema, assim como na maior rapidez na
comunicagao entre os varios intervenientes. A simples elimina¢do de muitos documentos “em
papel” permitida por esta ferramenta é, de facto, uma revolucdo na gestdo dos processos e da
informagéo.

Apesar de ndo ter sido possivel a implementagéo efetiva da ferramenta desenvolvida durante o
decorrer do projeto, a apresentacédo da ferramenta a alguns dos potenciais utilizadores da mesma

permitiu avaliar a sua percecdo da usabilidade e das potenciais melhorias que esta traria ao
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Servigo que a organizagdo proporciona aos seus stakeholders, tal como definido como objetivo
inicial do projeto.

Da apresentacdo realizada resultou uma avaliacdo positiva por parte dos intervenientes, ao nivel
da usabilidade da ferramenta e da percecdo da melhoria que a sua implementacéo traria ao
servigo prestado pela organizacdo. Nestes dois vetores da avaliagcdo, destacam-se a facilidade
de utilizacdo da ferramenta, no que concerne a usabilidade da ferramenta, e a melhoria na
identificacdo no fluxo dos processos e a gestdo paperless, no que diz respeito a percecdo na

melhoria no servico.

8.1 LimitagGes do trabalho desenvolvido

A principal limitacdo a este trabalho esta relacionada com a impossibilidade de implementar a
ferramenta na organizacao, devido a falta de condicdes técnicas para este passo: a inexisténcia
do hardware necessério a criacdo da estrutura de suporte da ferramenta, assim como a
insuficiéncia de licencas de utilizagdo do software BizAgi para uma implementacéo a escala de
toda a organizacao, impossibilitaram que o projeto fosse concluido da forma gque estava prevista
inicialmente.

Em termos de trabalho futuro, a fase de implementacdo devera ser, obrigatoriamente, 0 primeiro
passo a tomar no sentido de aprofundar o projeto aqui apresentado e analisar o impacto efetivo
da ferramenta na melhoria do servigo prestado pelo DPS.

Uma vez que a ferramenta desenvolvida ndo foi implementada na organizacdo, também o
processo de avaliacdo do trabalho desenvolvido ficou comprometido, tendo sido reduzido a um
momento de avaliacdo, na sessdo de apresentacdo da ferramenta, através da utilizacdo de
inquéritos aos intervenientes e de registo do seu feedback informal.

Ndo foi possivel, portanto, analisar eventuais ganhos de produtividade obtidos para
organizacdo, nem se iria haver reducdo de recursos despendidos, nem, tdo pouco, se existiria
alguma melhoria no servigo prestado pela organizagéo.

Outra limitacédo deste trabalho esta relacionada com o pequeno numero de processos estudados.
Seria interessante, para dar mais amplitude ao trabalho, e também para a organizacéo, fazer o
estudo de um nimero mais alargado de processos, de forma a abranger mais vertentes da
atividade da organizacao. Os processos aqui apresentados foram selecionados pois envolviam
as varias areas da organizagéo e, até, intervenientes exteriores & mesma. No entanto, devido a

sua complexidade, ndo foi possivel avancar para o estudo de outros processos da organizacao.
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8.2 Oportunidades de Melhoria

No decorrer da execucdo deste projeto foram identificadas algumas oportunidades de melhoria
na solucdo proposta para o problema apresentado inicialmente, mas que, devido a falta de
tempo, recursos ou conhecimento técnico especifico, ndo foi possivel implementar no decurso
do projeto. No entanto, apresentam-se aqui essas sugestdes, para desenvolvimento futuro.
Apds a implementacdo da ferramenta na organizacdo, sugere-se que seja criada uma
oportunidade para aplicacdo da ferramenta pelos alunos dos Ciclos de Estudos do DPS. Neste
ambito os alunos poderiam fazer a anélise, 0 mapeamento, o projeto e a modela¢do de novos
processos de negocio da organizacdo, utilizando os conhecimentos aplicados nas Unidades
Curriculares que correspondam aos contetldos programaticos relativos as metodologias BPM e
concretamente ao BPMN. Assim seria possivel que os alunos aplicassem esses conhecimentos
de uma forma mais pratica, contribuindo ao mesmo tempo para que a ferramenta aqui
apresentada passe a englobar processos de negdcio de outras vertentes do servico prestado pelo
DPS.

Durante o estudo dos processos apresentados, verificou-se que existem algumas tarefas de
introducdo de dados nos processos, que atualmente sdo registados pela Assistente da Direcao
dos Ciclos de Estudos, mas que poderiam ser introduzidos por intervenientes externos a
organizacéo, resultando na reducdo de uma tarefa para os recursos internos da organizacao.
Um exemplo da aplicabilidade desta solucéo é o registo de dados no formulario do processo de
Pedido de Admissdo a Disserta¢do. Neste momento o Aluno entrega um formulario em formato
papel a Assistente da Direcdo do Ciclo de estudos, que posteriormente tera que registar os dados
deste formulario na aplicacdo. A ideia de melhoria passa por criar um servico que esteja
disponivel online para que o aluno possa registar ele proprio os dados do pedido num formulario
eletronico que seria importado posteriormente pela ferramenta BizAgi, através de um
webservice.

Assim, aplicando a solugdo aqui descrita, a carga desta tarefa seria transferida em grande parte
para o aluno, sendo que a Assistente da Diregcdo passaria a ter uma tarefa de verificagdo dos
dados registados pelo aluno, que ja tem que fazer com o formulario de papel, em vez do registo
dos dados na ferramenta.

Este webservice poderia ser aplicado noutros processos com tarefas semelhantes.
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ANEXO

- GUIAO DE PROCEDIMENTO PARA TRABALHOS

PROJETO/DISSERTACAO DO MIEGI (DPS, 2013)

Mestrado Integrado em Engenharia e Gestdo Industrial

Projeto/ Dissertagio em Empresa

A Comiss3o Directiva do MIEG], em colaboracdo com os(as) delegados{as) do 52 ano, faz a gestdo de uma Lista de
ofertas de Projecto/Dissertacdo, que vai sendo actualizada e enviada acs alunos finalistas. Por outro lado, os
alunos também devem procurar ofertas de projeto a titulo individual.

0s alunos candidatam-se aos Projectos/Empresas que melhor correspondem 305 seus interesses.
0s alunos, apos terem sido seleccionados para um Projecto, deverdo:

* comunicar ao delegadofa e 3 Comissdo Diretiva do MIEGI [permitindo a actualizac3o da Lista de Ofertas de
Projetos).

*  Contatar um orientador na Universidade.

*  Marcar a primeira reuni3o [aluno e orientadores) para a definicio exacta do Tema e Objetivos do Projeto.

*  Preparar, em articulacio com o orientador da UM, o respetivo Plano de Trabalhos.

0s alunos deverdo, em articulacdo com o orientador, preparar e entregar o formulario e o plano de estudos:

* [até 13/01/2013] Entregar 3 Comiss3o Directiva o Formulario de Admiss3o 3 Dissertacdo/Projecto em
Empresa (em anexo) e o Plano de Trabalhos (em anexo) em formato digital e em papel devidamente assinado
pelos orientadores.

* [Até 31/01/2013] Depois estes documentos ainda terdo que ser validados e aprovados pela Comissdo
Diretiva do MIEG], pelo Departamento de Producdo e Sistemas e pela Escola de Engenharia da Universidade
do Minho [a data de homologag3o &, para efeitos da UM, a data de inicio oficial do Projeto).

As noMmas para a erganizagao das Dissertagbes, bem como as recomendagBes para a sua organizag3o geral s30 as
constantes no respective Regulamento e podem ser obtidas em www .alunos uminho.pt |documentos, capas de
teses).

Procedimento da entrega da Dissertag3o para requerimento de provas na Comiss3o Directiva do MIEGI devera

respeitar o5 seguintes pontos:

*  Entrega de requerimento de realizagio de provas de dissertacio.

* Entrega de uma (1) copia em papel com encadernag3o em espiral e capa transparente.

*  Entregade uma (1) copia digital em CD.

& defesa da Dissertagdo inclui uma apresentagdo do trabalho desenvohido (20 minutos) e um periodo para

questdes (30 minutos), a cargo de um especialista no dominic em que se insere a dissertag3o e & nomeado de

entre nacionais ow estrangeiros titulares de grau de doutor ou especialistas de mérito reconhecide como tal pela

Comissao Directiva do Mestrado Integrado em Engenharia e Gestd3o Industrial. 50 apds entrega da vers3o

definitiva & que sera emitida a pauta.

Frocedimento da entrega da vers3o definitiva da Dissertacio, conforme norma em vigor, apds uma semana da

defasa:

* Entrega de 3 exemplares da dissertacio, com alteracbes sugeridas pelo Iiri, verificadas pelo orientador &
encademada segundo a norma da EEUM [hitp://alunos.uminho. fault Ftabi pid=161).

*  Entrega de um (1) exemplar da dissertag3o em formato digital, incluindo o resumo.

+ Dedaragdo RepositoriUM: Dissertagdo Mestrado.

Duragdo minima do Projeto: um semestre |30 créditos ECTS — 840 horas).

. Data limite para entrega da dissertagio, evitando inscrigio no ano letivo seguinte [no caso de ndo haver unidades

curriculares em atraso): 31 de Outubro de 2013. Para um bom funcionamento do processo de revisao, a Comiss3o
Directiva do MIEGI recomenda que os alunos enviem uma vers3o pré-final da Dissertac3o ao orientador, no
maximo, até 30 de Setembro de 2013.

O Director de Curso do MIEG]
Rui M. Lima

DE

85






Il - GUIAO DE PROCEDIMENTO PARA TRABALHOS
PROJETO/DISSERTACAO DO CPEEUM (EEUM, 2013)

PROCEDIMENTOS RELATIVOS A ADMISSAO A DISSERTACAD/TRABALHO DE
PROJECTO E ADS REQUERIMENTOS DAS PROVAS PUBLICAS CORRESPONDENTES

Destinatdrios: Alunos e Direcodes de Curso de Mestrado Integrado e 2° Cicle de Estudos
1* Fase- Intervenientes: Aluno e Direccio de Curso

*  Presnchimento do formuldric de admiss3o 3 realizacio da Dissertacio/ Trabalho de project
[anexo 1)
Elaborago do Plano de Trabalho
Validag0 da informardo pela Direcpdo de Curso (em papel & formato lectronics)
Homologacdo do Plano de Trabalho pelo Direcior de Curso e pelo Presidente da Comissdo
Cientifica do Departamento; Centros

*  Envio de toda a documentagao original em suporte digital e em papel da Direciao de Curso para
o Conzalho Pedagigico

2* Fase- Intervenientes: Conselho Pedagdgico

*  Homologagdo de toda a documentacao original pelo Presidente do Consslho Pedagogico
*  Emvio por e-mail da homologacao do processo ao Director de Curso, ao supervisor & ao aluno.
*  Emvio de listagem dos alunos que vao iniciar a Dissertardo aos Senvipos Académicos (por email).

3" Fase- Intervenientes: Direcgdo de Curso, Aluno & Conselho Pedagdgico

®  Enfrega provisdria da Dizsertagao no praze estipulado pelo calendario escolar e do reguerimento
[anexo 2] 4 Direccao de Curso. O formato de entrega provisdria serd definido por cada uma das
Direcgdes de Curso e o Director de Curso deverd ainda verificar se o aluno tem o seu Plano de
Trabalho homologado.

*  Envio do reguerimento de prestagao de provas piblicas pela Direccao de Curso para o CPEEUM,
para posterior envio aos Servigos Académicos para a emiss3o da pauta. O prazo de envio deste
documento serd definido no calendsrio escolar como: Dafs lmide para enfrega dos Projectosy”
s serapies.

Pedido de emizsdo de pauta aos Servigos Académicos pelo CPEEUM (por e-mail).
Marcagao da data da defesa publica da Dissertacao/Trabalbo de Projecto.
Pubdicardo do edital no site www.eng urminfo, ol
o Comwocatdria do Juri e, caso o projecto tenha sido realizado em empresa, para o
supenisor da empresa;
o Notificac3o do aluno para a defesa padblica da Dissertarao,/frabalho de Projectn.

®*  Entrega da versao definitiva da Dissertagao, trabalho de Projecto, com alteragtes superidas pelo
Juiri e validadas pelo Orientador, que de tal deve dar formalmente conhecimento ao Conselho
Pedapdgico, segundo a norma em vigor {3 exemplares+ 1 CDY;

*  Preenchimento da pauta com classificagao obtida no Portal Académico, e posterior entrega no
Conselho Pedagdgico.

* 0 emio do CD com a vers3o final das Dissertagtes de Mestrado serd efecluado pelo Director de
Curso com a copia da pauta da Unidade Curricular e a declaragao para efeifp de depdsito no
RepasitarilM {aneo H1)."

* | Aguardiz-se infrrnapdo por parte dos Sendipos de Docwmeniagdo para recolha da infrmagdo para o

S

DE
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ANEXO |1l - MODELO DE DADOS DO PROCESSO “ATRIBUICAO DE EQUIVALENCIAS”

" Motivo do Pedido de Eqi 4 3
[=] Attributes

abc Descrigho

abc Abrevisturs

| Attributes

123 idUser

abc userName

E  userPicture

ﬁ wiClassAccessCacheExpiry
& notifByCell

& notifByEmail

& notifByMessenger

& CrestedCasesSkipAssigRules
« Delegat=Enabled

abc domain

abc contactCell

abc contactEmail

abc contsctMessenger

« enabled

& enabledForAssignation

abc fullNams
Relations
idWorkingTimeSchema
idWorkListProcType
Language

idLocation
iTimeZone

idArea

idBossUser
idDelegats

radnEqm

[= Aftributes
« Pedido Aprovado
[E] Dats de Aprovagdo
« Salicitar Programa UCs
[l Data Submiss3o Pedido

Ano Letivo
|=| Attributes
abc Anoletive
[Z] Inicio Ano Letive
[E] Fim Ane Letive

Il Oficio_Egival
|=| Relations
{?} Utilzador Aprovagao
LH Anc Letive
LH Aluno
[H Meotive do Pedido

Flano de Estudes Origem

" UC Realizada

|= Aftributes
123 Clzssificagio Obtida
abo Observaghes
& Solicitar Frograma
|=| Relations
[ PedidoEquivalencias
[_H UC Leccionada

[ *

S 4/ Flano de Eguivaléncias x
+ | UCsEquivalente 3
|=] Aftributes
123 ClassificagSo Equivalents
P abc Observagbes
'r" - « Equivalénciz Aprovads
L A « Equivaléncia Composta

|=] Attributes |=| Relations

abc N° de Alunc -H UG Equivalente

abc Nome [ PedidoEquivalencias Planc de Estudes

E  Fotografia [2] UG Origem

rfl Data de Mascimento

abe N° Doc. |dentificago

[E] Dats de Emiss3o PSS ——"—

f5] validsse Ciclo de Estudos 2|

O abc Morada
abc Tekefons =l Aﬂribu‘tesv
ke Telemével abc Designagio Cicke de Estudos
. abc Sigla Ciclo Estudes
abc Email

W Inscrito em Disseragdo

|=| Relations

_H Cidade
_H Locsl de EmissEo
[£H Ciclo de Estudas

|=| Relations
[ Instituigio de Ensine
[-H Departamento
|- Diretor Ciclo Estudos

T

UC Lecionada 2
|=| Attributes
Programa
123 Heras Lecionadas
|=| Relations
\-f Unidade Curricular
[EH Ano Letive
[-f Decente Regente

Docente %
. ~, P [=| Attributes
Unidade_Cumicular 2 abc Nome
i b Categori
= Aftributes a"fl Da‘a;don; .
123 Ano Curricular 5ta de aSc.llr!enfz
abc Cod. UC abc N° Dec. Identificagio
abc Designagio UC % Salli::je Emissio
123 ECTS slidads
Relati abc Morads
—| Relations
o i abc Telefone
-H CiclodeEstudos e Taontot
= I—) albc Email
|=| Relations
| Local de Emissio
EH Cidade
[ Instituigio de Ensino
B Departamento de Ensing
e =
Departamenio -
|=] Aftributes .
abc Sigla Dep;anamemo Instituicso de o 2
abc Designagao do Departamento ) ¢ iy
|=| Relations =] Aﬂrlb.c.rtesv
H Instituigio de Ensino abc Designagao
) abc Morada
~ abe Websits
abc Telefone
abc Fax
abc Email

abc Sigla Instituicio de Ensino
|=| Relations
LH Cidsde
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ANEXO IV - TEMPLATE PARA OFICIO DE ATRIBUICAO DE EQUIVALENCIAS

|0

Wrhuradede ic Ninho

Escols de Enpenharia

Ano Letivo [Ano_letivo]

[Responsavel Aprovacao], [Posicao], certifica que, apos andlise do pedido de atmbuicio de
equivaléncias submetido em [data_pedido] pelo almo [Nome almo]., inscrito com o mimero
[Wum_almo] no Ciclo de Estudos [Ciclo Estudos], foi atribuide ao mesmo o seguinte plano de

equivaléncias:
Plano de Equivaléncias
UC Equivalente Ano Carricular Cod UC Equivalente Clasificagao Equivalente
[Firmch 17 CsEqprvalerae] TAa_C urwicadia 08U _Eg] [Chiss_UC_Eg) [END]
U Eepaivadessie]

Departamento de Produgdo e Sistemas, [Data_Aprovacao]

[Responsavel Aprovacao],

[Posican]






ANEXO V - DIAGRAMA DE PROCESSO - ATRIBUICAO DE EQUIVALENCIAS

Pedido de Equivaléncias

regao

Di

Analisar
Proposta
Equivaléncias

Registar
Equivaléncias

Duvidas UCs

Inicio Pedido Avaliagdo Equivaléncias Finalizacio
g
e . —
X Inicio
§
W
o
.g Elaborar Excel
-
R Plano de Elaborar Oficio Enwiar Para
% Estugos e Recolher Servigos
- Realizad Assinatura Académicos
B Final
(¥
2 Salicitar
g— Programas
a Propor Equiv. Cficio
- com base no
H Histérico Prapar .
u Equivaléncias ETET
g Programas
h 4
8 Analisar I
=} Programas
=
-
i}
1]
bl
o Solicitar
M Programas
¥]
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ANEXO VI - MODELO DE DADOS DO PROCESSO “PEDIDO DE ADMISSAO A DISSERTACAO”

Pedido de Admiss3o
= Aftributes
[& Data de Submissio
1l Formulsrio de AdmissSo
1l Plano de Trabslhos
W Solicitar Aheraghes
& Pedido Verificado
abc Observagdes Verficagio Form
& Homaologado Dir. Ciclo Estudog
[Z Data Homologagio Dir. Cicko g
abc Observagdes Dir. Ciclo Estudol
& Homologado Conselho DPS
[Z Data Homologagio Conselho O
abc Observagbes Conselho DFS
& Homaologado CP EEUM
[Z Data Homologagio CF EEUM
abc Observaghes CF EEUM
& Aprovagio Orientador
& Pedido Rejeitado
abc Motive de Rejeigio
Wl Ficheiro Anotaghes
abc ObservaghesDirstarDFS
[E Data Rejeigio
& Ressubmissio
« Aprovar Pars Reunido Conselh
Il Relstdrio de Frocesso
|—=| Relations
Utilizadorverificagio
UtilizzdorHomolegadoCicloEstu
UtilizzdorHomolegadoC onsalhol
UtilzadorHemalogadoCPFEEUM
UssrRgjsicio

¥

Dissertagio A Ano Letivo 30 D i %
=] Adftributes —| Aftributes -
[Z] Data de Conclusio " abc AnoLetivo [=] Attributes "I - _ N ™,
I nsti deEnsino 2
123 Classificago Final £2] Inicic Ane Letive s Nome a0 =
abc Titulo em Portugués fE| Fim Ano Letive aoc Categona |=| Adtributes
fZ] Data de Inicie [E Data de Nascimento abx Designagio
abc Tiuko em Inglés b abc N°Doc. Identificagio abc Morada
Wl Ats Prestsgio de Frovas fZ] Data de Emissio abe Website
abc Observagbes ao Tema de Diss (& vaiidade o 80 Tekfons
Relations pbc Morada T 7| abc Fax
" [j Pedido de Prestagio de Prov - ; . Telefone aoc Emal .
5% Utilizador d= Registo do Padidd = . b Telemovel abc Sigla Instituigio de Ensino
[ Pedido d= Admiss3o Aluno 3 pbe Emadl |=| Relations
f Orientador — Attribut |=| Relations § y -f Cidade
—| Aftributes .= S_— - Y
EH Coorientador —ETr— H Local de Emiss3o Departamento £ |
CH Aluno ate Nome ) omame < Attributes ;
" Empress ) . EH Instituicio de Ensino = Sz D
1 Swpenvizor na Empresa [ \ﬁ ;:i:fulaascimemo EH Depanamento de Ensino :z Diunjcp;:::?;:anamemo
EH Ano Letivo asbe NG Doc. |sentficagio - J = 'Relations
CH ClassificagSo Obfida 1 ﬁ Dtz gz Emissio . Jj Instituigio de Ensino
|| H Concordincia de Voto ﬁ Validade B
. J) abc Morada -
- abc Telefons
abc Telemdvel
abc Email
W Inzcrito em Dizzenagdo
- A < |=| Relations
Empresa 21 L[| Cidade =
] Aftributes [ Local de Emissdo Ciclo de Estudos £
" abc Designago da Empress EE Ciclo de Estudos = Aﬂ”b_mﬁ" _
: abc Designago Ciclo de Estudos
abc Morada . » . -
abe Telzfone ; #| abc Sigla Ciclo Estudes
abo Fax ¢ ] ~ |=| Relations
abc Website Supervisor na Empresa % -H Instituicio de Ensino
abz Email \l » = Attributes =] D.epanalr!emo
— Relations SupervisornaEmprega & | abc Nome | Dirstor Ciclo Estudos
[H Cidade T | sbc Thulo AcsdémicolProfissional |
\
] Atividade || sbc Telefone
abc Telemovel
abc Email
|=| Relations
) . Yy .\E _H Emprasa
- Localidade £
[=] Aftributes
o Atividad abc Nome da Localidade
abc Descrigao Atividade abc Codigo Postal

abc Pais
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ANEXO IVI -=TEMPLATE PARA RELATORIO DO PROCESSO “PEDIDO DE ADMISSAO

A DISSERTACAO”

>:< \/7 ADMISSAO A DISSERTA(}AO / TRABALHO DE [Fotografia]
PROJETO
Ciclo de Estudos: [Ciclo_de Estudos]

Universidade do Minho

Escola de Engenharia

1.ALUNO

Nome: [Nome_do_Aluno]

N° [N_de_Aluno] Ano Letivo: [Ano_Letivo] Data de Nascimento: [Data_de_Nascimento]
N° Doc Identifica¢do: [N_Doc_ldentificacao] Emitido por: [Emitido_em]

Data de Emissdo : [Data_de Emissao] Valido Até : [Valido_Ate]

Morada: [Morada]
CP: [Codigo_Postal] [Localidade]

Tel.: [Telefone] Telemdvel: [Telemovel]
E-mail: [Email]

2.DISSERTACAO/TRABALHO DE PROJETO:

Tema: [Titulo_em_Portugues]
Data de inicio: [Data_de_lInicio]

3.0RIENTADOR

Nome: [Nome_do_OR]
Categoria: [Categoria_OR]

N° Doc Identificagdo [N_Doc_ldentificacao_ OR] Emitido por: [Emitido_em_OR]
Data de Emissdo: [Data_de_Emissao_OR] Valido Até : [Valido_Ate OR]

Instituicdo: [Instituicao_de_Ensino_OR]  Departamento: [Departamento_OR]

4.COORIENTADOR

Nome: [Nome_do_COQ]
Categoria: [Categoria_COO]

N° Doc Identificacdo [N_Doc_ldentificacao COOR] Emitido por: [Emitido_em COOR]
Data de Emissao: [Data_de_Emissao_ COOR] Vélido Até : [Valido_Ate_ COOR]
Instituicdode Ensino: [Instituicao_de Ensino_COOR] Departamento: [Departamento_ COOR]
5.EMPRESA

Designacéo: [Designacao_EMP]
Morada: [Morada_EMP]

Cadigo Postal: [CP_EMP] - [Localidade_EMP] Pais: [Pais_EMP]

Tel.: [Telefone_EMP] Fax: [Fax_EMP]
E-mail: [Email EMP] Website: [Website EMP]
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Ramo de actividade: [Atividade] CAE: [CAE]

SUPERVISOR NA EMPRESA
Titulo académico ou profissional: [Titulo_SUP] Nome: [Nome_SUP]

Tel.: [Telefone_SUP] Telemovel: [Telemovel _SUP]

E-mail: [Email_SUP]

6.VERIFICACAO DO PEDIDO DE ADMISSAO

Verificado: [Verificado] Data de Verificacdo: [Data_Verificacao] Verificado Por: [Verificado _Por]

7.HOMOLOGAGCAO DIRECAO CICLO DE ESTUDOS
Homologado: [Homologado DCE] Data de Homologacdo: [Data Homologacao DCE] Homologado
[Homologado Por_DCE]

8.HOMOLOGACAO CONSELHO DPS

Validado para Reunido: [Validado]

Homologado: [Homologado DPS] Data de Homologacdo: [Data_Homologacao_DPS] Homologado
[Homologado_Por_DPS]

9.HOMOLOGACAO Conselho Pedagbgico EEUM

Homologado: [Homologado CPEEUM] Data de Homologagédo: [Data_Homologacao CPEEUM] Homologado
Por: [Homologado_Por_CPEEUM]

10.PEDIDO REJEITADO
Rejeitado: [Rejeitado] Data de Rejeicdo: [Data_Rejeicao] Rejeitado Por: [Rejeitado_Por]

Motivo de Rejeicao: [Motivo_de_Rejeicao]
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ANEXO VIII — DIAGRAMA DE PROCESSO - PEDIDO DE ADMISSAO A DISSERTACAO

Pedido de Admissao

. Submissio Avaliacie Conclusio
Alterar
Pedido de
o Admissio
g
3
) D D
Inicio Formuldrio de Plano de
Pedido de Trabalhos
Admissdo
g Comunicar
-l Aluno
IE Alteracdes
Rejeitar Necessaria
o Pedido de Solicitar Alterar
Verificar i Coloca o Alteragaes Pedido de
Admissibilidade Repositdrio ical g Admpissdo
o (CPEEUM Comunical™%
? do Aluno para CP EEUM b
Aluno
B Solicitar
- Rejeitar Rejeitado
Alte
Verificar Sretes RE;‘:‘;;"@':W Pedido de
Admissivel Formulario Ole Conselho DPS Conselho DPS Admissao
Preenchimento Projima
esta OK? Avalfacio

Map:
Firal pissertagses

Ciclo de Estudos

recio

Avaliagio Plano
de Trabakhos

IDirecio Ciclo de Estudos

Homolpgado?

Rejeitar
Pedido de
Admissio

5)

NecesSita Aligracdes
Solicitar
Ateragaes

Rejeitar
Pedido de
Admissdo

Solicitar

Homologado? N
Alteracdes

£
EFomologado
Setads ’.
g Rejeitar
S Pedido de
Admissdo

irecio

Aprovar para
Conselho DPS

Aprol

ado?

4&@»‘ e o

Salicitar
Alteragdes

Concelho DPS

Tec:

Rejeitar
Pedido de
Admissio

e
Solicitar
Alteracdes

2

Fprovado
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ANEXO I X - MODELO DE DADOS DO PROCESSO “PEDIDO DE PROVAS DE DISSERTACAO”

P Bupervisor nz Empre=
= = Dissertaci o abc Desigracio g Empmsa
abc Momde
e Classifcago Qusitana Altriuizs -
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abe Cozeragies Srestacio oe Froves :r
bz Coseriagies Ervegs Detitve = N::"E
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ANEXO X — TEMPLATE PARA ATA DO PROCESSO “PEDIDO DE PROVAS DE

DISSERTACAO”

rhrddndeds Nirks
Ezcols de Enpenharia

Universidade do Minho
Departamento de Produgiio e Sistemas

Almo [Nome Ahmo] [N _Ahmo]
Ciclo de Estudos [Cicle_Estudos]

Diretor de Ciclo de Estudos [Nome Dir] [Categoria_Dir]

Onentador [Nome OR] [Categoria_OR] [Departamento OR] [Instituigio OR]

Coorientador [MNome_COOR] [Categoma COOR] [Departamento_COOR]
[Instituigio COOR]

Arguente [Nome_Arg] [Categoria_Arg] [Departamento_Arg] [Instituicio_ARG]

Tema em Portugués [Tema PT]

Classificacdo Final [Class_Final]

Observapies Prestacio de Provas [Observaces Prestacio Provas]

Data [Data Provas]
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ANEXO XI - DIAGRAMA DE PROCESSO - PEDIDO DE PROVAS DE DISSERTACAO

Provas de Dissertagio

Submissao de Pedido

Alterar

Preparagio das Provas
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2 Requerimento
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=]

recio

Di
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ANEXO XIl — GUIAO PARA EXECUCAO DE CASOS DE DEMONSTRACAO —

PROCESSO “PEDIDO DE ADMISSAO A DISSERTACAO”

Universidade do Minho Processo de Admisséo a Dissertacéo

MESTRADO INTEGRADO EM ENGENHARIA E GESTAO
INDUSTRIAL

Guido para execucao de casos de demonstracao
Ferramenta Exploratoria de Gestdo de Processos

4,

Este guido insere-se num Trabalho de Projeto cujo tema ¢ “Modela¢do de processos num
servico de uma organizacdo de ensino superior”, desenvolvido no &mbito do Mestrado
Integrado em Engenharia e Gestdo Industrial, da Universidade do Minho. Neste trabalho sdo
analisados, modelados e automatizados trés processos organizacionais do Departamento de
Producéo e Sistemas e das suas dire¢des de curso. Esses processos sdo: “Pedido de admissio a
dissertagdo”, “Pedido de provas de dissertacao” e “Atribuigdo de equivaléncias”.

O objetivo deste guido € o de simular a utilizacdo da ferramenta proposta, com a execuc¢édo de
casos de demonstracdo dos processos estudados.

Abra, o link que se situa no ambiente de trabalho, com o nome “LoginBackgroud”. Vai ser
aberto o browser com o portal da ferramenta.

Faca o seu login, com as credenciais que se seguem (respeitando uso de maiusculas e
mindsculas e sem espacos):

Utilizadores
Ana Rita Carla Rocha
Nome de Utilizador AnaRita CarlaRocha
Password arita2013 crocha2013

Clique no Botao verde com o sinal +, em cima e selecione a op¢ao “Admissdo a Dissertacdo”.
O portal encaminha-o para a primeira atividade do processo, o “Registo do Pedido de Admissao
a Dissertacao”.

Insira os dados da Dissertacdo/Trabalho de Projeto.

Ano Letivo

Data de Inicio

Titulo em Portugués
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5. No separador “Pedido de Admissao”, deve submeter o Formulario do Pedido de Admissdo e o
Plano de Trabalhos. Clique nos icones que se encontram a seguir a cada um dos campos e
selecione o ficheiro com 0 mesmo nome, que se encontra no Ambiente de Trabalho.

6. Para selecionar/inserir os dados do aluno, clique na lupa a seguir ao campo do Nome do Aluno.
Vai surgir um formulario de Pesquisa de Aluno.

7. Os dados do Aluno séo os que se seguem. Verifique, utilizando um dos campos de pesquisa se
0 aluno ja esta registado. Se nao estiver, registe os dados do aluno, clicando no botdo add. De
seguida, selecione o aluno para o Pedido de Dissertacao.

Nota: Para o campo fotografia, selecione o ficheiro com o nome fotografia que se encontra no
Ambiente de Trabalho. Quando existirem campos que tém opg¢édo de pesquisa (lupa), por

exemplo as localidades, verifique se existem em registo os dados desse atributo.

N° de Aluno
Ciclo de Estudos
Inscrito em dissertacéo

Nome

Data de Nascimento

N° do Documento de ldentificacdo

Local de Emisséo

Data de Emisséo
Validade
Morada

Cidade

Cadigo Postal

Email

Telefone

Telemovel

8. No campo Orientador, utilizando o mesmo procedimento, insira os dados que se seguem:
Nome

Data de Nascimento

N° do Documento de Identificacdo

Local de Emissdo

Data de Emisséo
Validade
Morada
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Cidade

Caod. Postal

Email

Telefone

Telemovel

Categoria

Instituicdo de Ensino

Departamento de Ensino

No campo Coorientador, utilizando o mesmo procedimento, insira os dados que se

seguem:

Nome

Data de Nascimento

N° do Documento de Identificacdo

Local de Emissdo

Data de Emissdo

Validade

Morada

Cidade

Céd. Postal

Email

Telefone

Telemovel

Categoria

Instituicdo de Ensino

Departamento de Ensino

10.

No campo Empresa, utilizando o mesmo

procedimento, insira os dados que se seguem:

Designagédo da Empresa

Morada

Cidade

Cadigo Postal

Website

Email

Telefone

Fax
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Atividade

CAE

11.

No campo do Supervisor da empresa, utilizando o mesmo procedimento, insira os dados
que se seguem:

Titulo Académico/profissional

Nome

Telefone

Telemovel

Email

12.

13.

14.

15.

16.
17.

Fica assim concluido o preenchimento dos dados do pedido de admissdo. Pode guardar esta
informagao, clicando no botao “Save” no fundo do formulério. Verifique se todos os campos
que tém a barra vermelha estao preenchidos, pois sdo obrigatorios.

No separador ”Gerar Relatorio de Processo” pode criar um ficheiro .pdf com a informacéo
preenchida. Faga-o, clicando no botao “Gerar Relatorio de Processo”, e guarde-0 computador,
clicando no icone do ficheiro gerado.

Tendo o formulario gravado (se ja clicou no botdo Save), pode sair do caso e voltar a janela
inicial do portal. Faga-o e verifique qual dos casos € aquele que acabou de criar.

Como pode ver (exemplo , o portal lista todos o0s casos ativos, indicando al o N°. de caso, o
Tipo de Processo, a atividade que deve ser executada, a Data e Hora de Criacdo e a Data e Hora
de Validade da Atividade e do Processo.

bizag ®- @ ®

Inbox

~ All Processes Process Task Process creationdate ~ Taskduedate - Process due date

téj All Cases 6 * Ok 509 Atribuicdo de Equivaléncias @ Elaborar Plano de Estudos Realizado 12/13/201312:10am 12/13/2013 00111  12/13/201312:10am

= * Bk S Atribuicdo de Equivaléncias ® claborar Plano de Estudos Realizado 12/13/201312:12am 127132013 00:12  12/13/201312:12am
» Processos Dissertacées

513 Atribuicdo de Equivaléncias @ Elaborar Plano de Estudos Realizado 12/13/201312:17 am 12/13/2013 00117 12/13/201312:17 am
¥ Processos Matriculas

* B 514 Pedido de Provas de Dissertacio @ Registar Req. de Prestacdo de Provas 12/13/20139:38am 12/13/201309:38  12/13/20139:38am

517 Pedido de Admissdo a Dissertacio @ Registar Pedido de Admissdo 12/13/201311:59 am 12/13/201311:59 12/13/201311:59am

L eie B ke B

551 Pedido de Admissdo a Dissertacdo @ Verificar Admissibilidade e Formulario 12/19/2013 11:07 am 12/19/201312:24 12/19/201311:07 am

’5:1-E~n-uﬁ

Selecione novamente o caso que criou para voltar ao formulario que preencheu.

Clique no botdo Next, no fundo para passar para a atividade seguinte, a Verificagdo de
Admissibilidade do Aluno e do correto preenchimento do Formulario do Pedido de Admissao.
Al selecione o separador “Verificacdo do Pedido de Admissao”. Pode observar que tem algumas
verificacOes para fazer:
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- Se o aluno esta inscrito ou ndo na dissertagdo. Se selecionar “ndo inscrito”, o pedido de
admissao € rejeitado e surge um campo de observagdes com essa informacéo.

- Verificacdo da Aprovacdo do Orientador. Se o orientador ndo tiver aprovado a entrega do
Pedido de Admissdo em causa, 0 pedido ndo pode ser validado. Se o orientado nao tiver
aprovado, apontar esse facto nas observagoes.

- Validacdo do preenchimento do Formulério. Verificar se ha algum erro de preenchimento no
formulario.

- Solicitar alteragdes. Se ndo existir aprovacdo do orientador e/ou existir alguma
inconformidade no preenchimento do formulario ou no plano de trabalhos. Nestes casos, devem
ser descritas as alteragdes solicitadas nas observacoes.

Preencha este separador de acordo com o seguinte perfil:

Inscrito em Dissertacao

Aprovacao do Orientador

Validar Preenchimento do Formuléario

Observacdes

18.

19.

Apbs o preenchimento da informacédo no separador, clique em Next para seguir. Caso o pedido
seja Rejeitado, termina o processo. Caso sejam propostas alteracGes, deve aguardar-se a
ressubmissdo por parte do aluno. Caso estava devidamente validado, o caso segue para
homologagéo pela Diregéo do Ciclo de Estudos a que o Aluno pertence.

Nota: No caso de uma ressubmissdo, nesta fase pode dar-se o caso do pedido ter ja sido
homologado pela Direcdo do Ciclo de Estudos, pelo Conselho do DPS e até pelo CPEEUM,
pelo que, nesses casos, 0 Processo seguira automaticamente para o 6rgao que ainda nao tenha

homologado o Pedido.
Numa fase posterior do processo, quando o pedido é Homologado pelos Orgdos do DPS e
enviado para o CP EEUM, deve ser registada a decisdo deste 6rgao, que podera ser, como nos

outros Orgdos, a rejeicdo do pedido, a solicitacdo de alteracbes ou a homologacdo. Uma vez
homologado pelo CP EEUM considera-se iniciada a Dissertagdo/ Trabalho de Projeto.

Obrigado pela sua colaboracéo.
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ANEXO XII1 — INQUERITO DE AVALIACAO DA FERRAMENTA

MESTRADO INTEGRADO EM ENGENHARIA E GESTAO
INDUSTRIAL

Inquérito de Avaliacéo
Ferramenta Exploratoria de Gestdo de Processos

Universidade do Minho Funcao: Data:_ [/ [

Este inquérito insere-se num Trabalho de Projeto cujo tema é “Modelag¢do de processos hum
servico de uma organizacdo de ensino superior”, desenvolvido no &mbito do Mestrado
Integrado em Engenharia e Gestdo Industrial, da Universidade do Minho. Neste trabalho sdo
analisados, modelados e automatizados trés processos organizacionais do Departamento de
Producéo e Sistemas e das suas dire¢des de curso. Esses processos sdo: “Pedido de admissdo a
dissertacao”, “Pedido de provas de dissertacdo” e “Atribuicdo de equivaléncias”.

O objetivo deste inquérito é o de avaliar a percecdo dos potenciais utilizadores desta ferramenta
sobre a sua usabilidade, e também, sobre o impacto que esta podera ter na sua atividade e na
atividade da organizagé&o.

Os dados resultantes deste inquérito serdo apenas usados para efeitos de investigacdo neste

projeto e serdo tratados garantindo o anonimato das suas respostas.

. Apos observar a utilizacao da ferramenta exploratdria de Gestdo de Processos para direcdes de curso do
Departamento de Producdo e Sistemas da Universidade do Minho, na sua perspetiva pessoal e da funcédo
gue desempenha no Departamento, de que forma avalia a usabilidade da ferramenta?

ASpetOS a aval iar Sem Muito Negativo Neutro Positivo Muito

Opinido Negativo Positivo

Facilidade de Utilizacéo

Facilidade de Aprendizagem

Eficiéncia (tempo utilizado para executar as atarefas)

Eficacia (exatiddo na execugdo das tarefas)

Toleréncia a erros (facilidade de recuperar situagdes de erro)

Atratividade do interface
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. Ap0s observar a utilizacdo da ferramenta exploratoria de Gestao de Processos para direcGes de

curso do Departamento de Producao e Sistemas da Universidade do Minho, na sua perspetiva

pessoal e da funcdo que desempenha no Departamento, de que forma avalia o possivel impacto

da ferramenta na melhoria dos seguintes aspetos?

Aspetos a avaliar

Sem

Opinido

Muito

Negativo

Negativo

Neutro

Positivo

Muito
Positivo

Conhecimento global sobre os processos

Facilidade de identificacdo do fluxo de atividades

Identificacdo de atividades redundantes / desnecessarias

Identificacdo de outras necessidades ou oportunidades de

melhoria

Avaliacéo da eficiéncia do fluxo de atividades

Automatizacao dos processos

Controlo sobre os processos

Padronizagdo de procedimentos em toda a organizacao

Facilidade de analise da sua produtividade

Melhoria da sua produtividade

Simplicacéo das atividades

Reducéo do tempo de execugdo das atividades

Reducéo de tempos de espera entre atividades

Flexibilizacdo do bindmio Operador/Atividade

Flexibilidade para a resolucdo de problemas

Reducéo no consumo de meios

Reducéo de papel do servico

Melhoria na comunicagdo interna da organizacao

A sua percecdo sobre o servigo prestado

Melhoria do servico prestado aos alunos

Obrigado pela sua colaboragéo.
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