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RESUMO

Apesar de as tecnologias e os Sistemas de Informacgao (Sl) serem hoje fatores essenciais para
uma gestao eficiente, estes ndo tém, por si s6, sido suficientes para garantir os resultados desejados
na medida em que fragmentam os processos de negdcio em torno de suas aplicacdes funcionais.
Clareza na percecao dos requisitos dos processos de negécio a serem implementados em Sl torna-se
um fator determinante para que os resultados provenientes da sua implementacdao revertam em

beneficios para as organizagdes.

Esta dissertacdo tem por base a utilizacdo do recurso da modelagdo, inserida nas melhores
praticas de Business Process Management (BPM), como ferramenta de eliciacdo dos requisitos dos
processos de negdcio, com a intencdo de mitigar ou eliminar dificuldades no seu entendimento e

garantir o alinhamento destes com os objetivos estratégicos da organizacao.

Para o desenvolvimento pratico, foi realizado um Caso de Estudo, onde se procedeu a
Modelacdo do Processo de Negdcio de Reconhecimento de Estudos em Angola, utilizando a Business

Process Modeling Notation (BPMN).

O contributo deste trabalho consiste na apresentacdo dos beneficios da pratica de
modelacdo de processos de negdcio, suportada pela aplicacdo da abordagem BPM. Ambiciona-se
que o resultado obtido possa contribuir na explicitagao e visibilidade dos processos, favorecendo o
entendimento dos seus requisitos, e garantir o alcance dos resultados esperados aquando da sua

implementagdo em SI.

PALAVRAS-CHAVE

Business Process Management, Reconhecimento de estudos, UAN, Angola



ABSTRACT

Although the technologies and Information Systems (IS) are essential for an efficient
management, they don’t secure the desired results, since fragment business processes around its
functional applications. Clarity in the perception of the requirements of business processes to be
implemented in IS becomes a determinant for the results from its implementation be reversed into
benefits for organizations.

This dissertation is based on the use of modeling resource, inserted in best practices of the
Business Process Management (BPM) approach, as elicitation tool of business processes
requirements, with the intent to mitigate or eliminate difficulties in their understanding and ensure
alignment of these with the strategic objectives of the organization.

For the practical development, was performed using a case study, where proceeded to
modeling of studies recognition Business Process in Angola, using Business Process Modeling
Notation (BPMN).

The contribution of this work is to present the benefits of the practice of modeling business
processes, supported by application of the BPM approach. It aims that the result obtained may
contribute to the clarification and visibility of the processes, favoring the understanding of their
requirements and ensure the achievement of expected results at its implementation in IS.

KEYWORDS

Business Process Management, BPMN, Reconhecimento de estudos, UAN, Angola
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1. INTRODUCAO

Este documento integra o trabalho realizado para a satisfacdo dos requisitos necessarios a
obtencdo do grau de Mestre em Gestao de Informacdo na Especializacdo em Gestao de Sistemas e
Tecnologia de Informacdo. Tem como objetivo a modelacdo dos processos de negdécio de
reconhecimento de estudos em Angola. Tem ainda a finalidade de, a nivel pessoal, permitir a
conclusdo do Mestrado em Gestdo de Informacdo do Instituto Superior de Estatistica e Gestdo de

Informacgao da Universidade Nova de Lisboa.

1.1. ENQUADRAMENTO DO TEMA

A facilidade de acesso a informacgdo, o crescente processo da internacionalizacdo, a imensa
gama de InstituicGes de Ensino Superior espalhadas pelos diversos continentes, bem como os efeitos
da globalizagdo encontram-se entre os fatores que permitem a mobilidade de estudantes,
professores e investigadores de um pais ou continente para outro. Perante este cendrio em que
diferentes pessoas se movimentam em busca de novas realidades, importa que o titular Angolano,
portador de diploma obtido no exterior, proceda ao reconhecimento do mesmo, em conformidade

com a legislacdo Angolana, a fim de o validar nacionalmente.

Trata-se este de um processo de reconhecimento dos estudos que tem por fim garantir que o
diploma, resultante de estudos realizados no estrangeiro, tenha validade nacional e comprove a
formacao recebida pelo titular. E este processo de reconhecimento que permite que o periodo de
estudo a ter lugar no estrangeiro substitua efetivamente os estudos que teriam lugar no instituo
superior de origem, e que seja reconhecida a totalidade dos direitos inerentes ao titular de um grau
académico (Licenciado, Mestre ou Doutor) que tenha sido conferido por uma instituicdo de ensino

superior estrangeira (Assembleia Nacional, 2001b).

No que diz respeito a Angola, é atualmente responsabilidade da Reitoria da Universidade
Agostinho Neto realizar o processo do reconhecimento e concessdo de equivaléncia de estudo feito
no estrangeiro segundo procedimentos legais que regem as normas principais educacionais do
ensino superior de Angola, concentrados na Lei de Base do Sistema de Educacdo, Lei n? 13/2001

(Assembleia Nacional, 2001b; Universidade Agostinho Neto, 2003).

Com a finalidade de otimizar este processo é importante ter em conta as chamadas
Tecnologias de Informacgédo (Tl), pois estas podem tornar-se num fator-chave para que se efetuem
mudancas positivas nas mais diversas organiza¢Ges. Nao obstante, é necessario ndo esquecer que,

apesar dos grandes avangos apresentados por estas tecnologias, muitas organizacées encontram



dificuldades na sua aplicagdo prdtica (Amaral, Magalhaes, Morais, Serrano, & Zorrinho, 2005). O
desfasamento entre os objetivos estratégicos que se pretende alcangar e aquilo que é realmente
obtido tem sido uma constante nos mais variados casos em que organiza¢ées procuram utilizar as
TI/SI como de solugbes para os seus problemas, sobretudo tendo em conta o custo pessoal e

financeiro envolvido no processo.

Ao reconhecer as deficiéncias existentes na Especificacdo dos Requisitos, um trabalho como
este torna-se bastante pertinente, pois permite descobrir algumas solugdes que podem ser
apontadas para a resolucdo de problemas. O trabalho de investigacdo apresenta um estudo da
modelagdo como alternativa para minimizar a distdncia entre o que as organizacdes desejam das

suas solugbes voltadas para TI/SI e o que elas realmente obtém.

Foi escolhida uma abordagem BPM (Business Process Management) como referencial para a
tarefa de modelacdo, devido a forma como este permite um foco na mudanca como diferencial para
0 negdcio, a sua agilidade na implementacdo e acompanhamento, mas também porque esta
abordagem reflete uma filosofia de orientacdo a processos na qual o desenho e modelacdo sdo
realizados através de uma notacdo gréfica. Como ferramenta de modelagdo escolheu-se a notagdo

BPMN e a sua implementacao na plataforma Bizagi.

1.2. MOTIVAGAO

Num mundo como aquele em que vivemos, do qual as Tl (com todo o seu potencial
revolucionario) se tornaram uma componente fundamental, saber como utilizar eficazmente estas
tecnologias torna-se um ponto crucial para as mais diversas organizagdes que se servem delas para
efetuar operagdes didrias. Um uso estratégico das tecnologias da Informagdo torna-se fundamental
para que as organizagdes saibam lidar com a competitividade de um mundo em constante mudanga,
e cujas distancias foram encurtadas, em parte devido ao uso destas tecnologias de Informagdo

(Piccoli & Ives, 2005; Porter & Millar, 1985; Santos, 2012, p. 3).

Sdo diversas as teorias que procuraram expor as melhores formas de se tirar proveito das
Tecnologias de Informacdo a nivel das organizacbes. O BPM tem vindo a despertar um especial
interesse que se deve as inegdveis vantagens trazidas pela sua utilizagdo nas organizacbes. Assim, a
modelacdo de processos é amplamente utilizada nas organizacdes como um método para aumentar
o conhecimento de processos de negdcios e entender a complexidade organizacional (Thomas H.
Davenport, 1993). Neste dmbito, Rosemann (2006) afirma que a modelagdo de processos estabelece

uma ponte entre as Tecnologias de Informagdo e os requisitos de negdcio, ao passo que a ABPMP



(2013) considera a modelagdo de processos um mecanismo essencial para a compreensao,

documentacdo, andlise, desenho, automatizacao e medicao de atividade de negdcio.

No que diz respeito ao processo de reconhecimento de estudos, tema deste trabalho,
recorde-se, a complexidade com que este se realiza, bem como as burocracias a que estd sujeito,
fazem com que se torne importante estudar solucdes para os problemas enfrentados e encontrar
alternativas que o tornem mais agil. Assim, pretende-se, com este trabalho, mostrar que com a
modelacdo do processo é possivel verificar os pontos que podem ser melhorados de maneira a obter

uma prestagao de servicos com melhor qualidade.

1.3. OBJETIVOS

Este trabalho tem o objetivo de analisar o contributo da modelacdo de processos como fator
de sucesso na implementacdo de SI. Desta forma sera desenvolvido um Caso de Estudo que
apresente a modelacdo do processo de negdécio para o reconhecimento de estudos em Angola
usando a notacdo BPMN. Pretende-se que o resultado obtido possa contribuir para a evolucdo e

otimizagdo dos processos de negdcio associados. Foram definidos os seguintes objetivos especificos:

e Analisar e modelar o processo tal como é executado atualmente.
e Proceder a andlise de tempos e identificacdo de melhorias.

e Implementar um processo mais eficiente e otimizado, usando a plataforma Bizagi.

1.4. ORGANIZAGAO DA DISSERTACAO

A presente dissertagdao encontra-se dividida em trés grandes partes, que de seguida expomos

brevemente.

A primeira parte, onde é apresentado o resultado do levantamento tedrico, é o produto de
uma investiga¢cdo que destacou alguns dos autores mais importantes que escreveram sobre o tema e
serve para dar uma maior consisténcia a este trabalho. J& na segunda, conceitos tedricos sdo
aplicados num caso pratico dirigido por uma rigorosa metodologia. Por fim, a terceira parte
apresenta e resume as principais conclusdes, ao mesmo tempo que sugere possiveis trabalhos

futuros. Importa referir ainda que cada uma destas partes se encontra dividida em capitulos.

No Capitulo 1 prepara-se o leitor para a leitura do restante documento contextualizando-o

com um enquadramento do tema, a motivagao, os objetivos e a descri¢ao da estrutura do trabalho.



No capitulo 2 é exposta uma breve explicacdo do conceito de processo e da evolugdo
histérica dos movimentos de gestdo, seguida de um enquadramento ao BPM que refere o seu
contexto histdrico e evolutivo, bem como os seus principios orientadores e as prdticas que

caracterizam a sua implementacgao nas organizagdes.

No capitulo 3 é feita uma breve abordagem ao sistema Universitario com incidéncia no
Ensino superior em Angola e seu percurso histdrico. Tal é feito com recurso a analise documental,
sobretudo documentos legislativos e institucionais que estejam relacionados com o ja referido

reconhecimento de estudos, tema principal do trabalho.

A parte 2 inicia-se com o capitulo 4 onde é definida a metodologia do estudo, seguindo-se,
no capitulo 5, uma breve apresentacdo aos Servicos Académicos (SAc) da Universidade Agostinho
Neto, em que se refere a sua estrutura e o processo de reconhecimento de estudos. Apds essa
exposicao, neste mesmo capitulo, sdo identificados e analisados os tempos para as modelac¢des
definidas nesse ambito. Com base nesse estudo sdo apresentadas melhorias e sdo descritos os

processos TO-BE tendo em consideracdo as melhorias evidenciadas.

Na terceira e Ultima parte da dissertagdo, como ja se referiu, sdo apresentadas as conclusdes e

sugestoes para futuros trabalhos.



2. BUSINESS PROCESS MANAGEMENT

Este capitulo tem por fim o de tracar uma perspetiva das transformacdes ocorridas nos
mercados que levaram a que se repensasse a forma de operar das organizacdes e que fomentaram o
surgimento do Business Process Management (BPM). Mais concretamente, e com recurso aos
principais autores que escreveram sobre o tema, serdo apresentados os fundamentos tedricos sobre
BPM, o seu contexto histdrico e evolutivo, bem como os seus principios orientadores e as praticas

gue caracterizam a sua implementacao.

2.1.PROCESSO DE NEGOCIO

De acordo com um estudo desenvolvido por Jones e Dixon (2011), o BPM pode ser definido
como uma abordagem de gestdo que requer que as organizages se orientem a processos dessa
maneira reduzindo a sua dependéncia para com as tradicionais estruturas funcionais e territoriais.
Conclui-se daqui, pois, que os processos devem tornar-se o centro da gestdo de uma organizacao, e é

por essa razdo que se torna importante compreender de que se trata um “processo”.

Para ABPMP (2013) “processo” é uma agregacdo de atividades e comportamentos
executados por humanos ou mdquinas para alcancar um ou mais resultados. Dhillon e Hackney
(2003) expandem este conceito definindo-o como um conjunto de tarefas logicamente relacionadas

e realizados para alcancar um resultado de negdcios bem definido.

Hammer e Champy J. (1993) definem processo como uma série de atividades que tém um ou
mais tipos de entradas e criam uma saida que é de valor para o cliente. Davenport (1993) refina esta
definicdo para uma ordenagdo especifica das atividades de trabalho no tempo e no espago, com um

comeco, e um fim, com entradas e saidas claramente identificadas e uma estrutura para a acao.

Tais definicGes tém um carater bastante geral e podem ser aplicadas a um processo de
negacio tipico, por exemplo, ao atendimento de pedidos numa organizagdo comercial. Mas a visdo

“

mais generalizada de todas é a que vé os processos “. .. como as coisas sdo feitas” (Earl, 1994),

dessa maneira premiando uma concecdo estatica deste conceito.

A figura 2.1 mostra uma visao geral acerca do que é um processo. Nela é possivel identificar

alguns tipos comuns de entradas e saidas para um processo.
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Figura 2.1 — Visdo sintética dos Processos (R. Baldam, Associacdo, & Henrique, 2006)

Contudo, a orientagdo para os processos de negdcio possibilita que a organizacdo seja vista,
ndao como um conjunto de departamentos estaticos, mas sim como um fluxo continuo de atividades
encadeadas que comecam e terminam no cliente (Gongalves, 2000). De acordo com o autor, este
conceito ganha maior importancia em organiza¢des de prestacdo de servigos, uma vez que o cliente
se vé impossibilitado de visualizar a cadeia de atividades, encarando os processos como uma
sequéncia de atividades necessdria para obter o resultado final. O mesmo autor afirma que ndo
existe uma oferta de produtos ou servicos sem que ocorra um processo empresarial, da mesma
forma que ndo existe um processo empresarial que nao oferega um produto ou um servigo: ou seja,

os dois encontram-se sempre interligados.

Entender como os processos funcionam e quais sdo os tipos de processos existentes numa
organizagao é importante para determinar como eles devem ser geridos com vista a obtenc¢do do
resultado maximo (Gongalves, 2000). Para tal é necessario identificar e modelar os processos que
estejam subaproveitados e os processos ineficientes ou processos que condicionem a sequéncia de
atividades, sem deixar de parte a necessidade de compreender que cada servico possui

caracteristicas especificas.



2.1.1. Hierarquia de processos

Todos os processos apresentam, na sua esséncia, uma hierarquia funcional vinculada aos
macroprocessos da organizacdo. Gongalves (2000) afirma que a ideia de hierarquia é fundamental
para a identificacdo dos processos essenciais e para a analise sistémica das organizacdes.
Esquematicamente, esta hierarquia é representada por uma sequéncia légica de elementos (cada um
deles composto pelo conjunto do elemento que o precede) que podem ser denominados de

processos, subprocessos, atividades e tarefas.

Anjard (1996) citado por Teixeira (2003) argumenta que os diferentes niveis dos processos
podem ser abordados como camadas de uma cebola, representando a primeira camada a visdo geral
do processo. A medida que surgem as camadas seguintes (que estas se vdo “descascando”),é
possivel obter-se uma visdo cada vez mais detalhada do processo em questdo. Contudo, alguns
autores defendem que deve haver um limite para o nivel de camadas na hierarquia dos processos,
como é o caso de Hunt (1996), para quem uma hierarquia deve ser composta por um maximo de seis

niveis.

Assim, neste esquema hierarquico, é importante referir os macroprocessos, subprocessos,
atividades e tarefas, como é proposto no modelo de Harrington (1991). Macroprocessos sdo
processos que envolvem mais do que uma funcdo da estrutura organizacional e cuja operacdo tem
impacto significativo no modo de funcionamento da organizacdo. Conforme a sua complexidade um
macroprocesso pode ser dividido em subprocessos, caraterizando-se estes ultimos por receberem
entradas e gerarem saidas dentro de um determinado departamento. Um processo ou subprocesso é
constituido por atividades que resultam nas ag¢les necessdrias para produzir um determinado
resultado. Por sua vez, as atividades sdo constituidas por determinadas tarefas que indicam como o
trabalho deve ser executado. As tarefas, que sdo a menor unidade de trabalho executada por uma
pessoa ou sector, e que, em conjunto, formam uma atividade. Este modelo de Harrington encontra-

se representado abaixo, na Figura 2.2.
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Figura 2.2 — Hierarquia de processos adaptado de Harrington, Esseling, & Van Nimwegen (1997)

Existem, contudo, outras formas de se abordar o tema dos processos. Segundo Baldam
(2008), os processos que compdem uma organizacdo podem ser classificados como Trans-funcionais,
abrangendo departamentos distintos, ou Intra-funcionais, pertencendo a um departamento ou
sector especifico. E possivel, ainda, classificar os processos em trés tipos (ABPMP, 2013; R. de L.

Baldam, 2008) da seguinte maneira:

e Processos operacionais ou primarios: Constituem os processos essenciais e servem
como base de valor primdrio para o cliente. Sdo frequentemente referenciados como
processos essenciais ou finalisticos, pois representam as atividades principais que uma
organizagao executa para cumprir sua missdo. Esses processos constroem a percec¢ao de
valor pelo cliente por estarem diretamente relacionados a experiéncia de consumo do
produto ou servigo.

e Processos de suporte: Prestam apoio aos processos operacionais. Ao contrario destes, os
processos de suporte entregam valor a outros processos e ndo diretamente para os
clientes.

e Processos gerenciais: Governam a opera¢do de um sistema. Tem o propdsito de medir,
monitorar, controlar atividades e administrar o presente e o futuro do negdcio. Assim, a
semelhanca dos processos de suporte, ndo agregam valor diretamente para os clientes,
mas sdo necessarios para assegurar que a organizagdo opere de acordo com o0s seus
objetivos e metas de desempenho. Podem estar associados a areas funcionais ou serem

interfuncionais.



2.1.2. Processo de negdcio nas organizagoes

As limitacGes apresentadas pelos modelos de gestdo tradicionais (inspirados no modelo
Taylorista!), que s3o baseados na especializacdo e divisdo funcional do trabalho, sdo notérias,
sobretudo, no que diz respeito a capacidade de adapta¢do as mudangas no ambiente e aos requisitos
de integracdo e coordenacdo das atividades. Por esta razao, tornou-se necessaria para as empresas
uma concec¢ao, modelacdo e implementacdo de processos que fosse além das visdes tayloristas e que

fosse regida de acordo com a proposicao de valor estrategicamente estabelecida.

O processo deve entdo definir a forma como sdo realizadas as atividades e as tarefas, bem
como aquilo que deve ser feito tendo em conta o valor que pode ser agregado a organizacao,
independentemente do departamento que as executar. Assim, os processos ndao deverdao ser
definidos com base nas atividades de departamentos especificos, dessa forma criando uma maior
adaptabilidade que permite que os processos transitem entre diferentes departamentos de acordo

com o servico que a ser executado (R. de L. Baldam, 2008).

Foram precisamente estes pressupostos que estiveram na base das teorias organizacionais
gue consolidaram o conceito de orientacdo a processos e a visdao horizontal das organizacdes.
Através deste conceito e praticas adotadas é possivel assegurar uma melhor execucdo e
monitorizacdo de mudancas nos processos de negdcio, que ocorrem sem que as tarefas deixem de
estar integradas num todo organizacional, estrategicamente orientado. Veja-se a figura 2.3 para se

compreender melhor a diferenca entre a organizacdo mais tradicional e a visdo de uma organizacao

orientada para o processo.
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Figura 2.3 — Organizacdo tradicional vs. Organizagdo orientada por processo adaptado de Baldam (2008)

L—

7]

—
T
J

|
[

! Taylorismo ou Administrac3o cientifica é o modelo de administracdo desenvolvido pelo engenheiro
norte-americano Frederick Taylor



2.2.BPM - ENQUADRAMENTO HISTORICO E EVOLUCAO

Vejamos, entdo, de que forma o Business Process Management (BPM) foi evoluindo através
dos tempos, bem como as principais descobertas dos estudos mais recentes, pois esta visdo mais

geral é fundamental para que se possa compreender a temdtica mais aprofundadamente.

Refira-se que esta evolucdo foi bastante dificil, e eu ao longo do tempo foram ocorrendo
sucessos e fracassos a medida que se realizavam novas tentativas para alcancar a eficiéncia
organizacional baseada em processos. Desde a publicagdo dos “Principios da Gestdo Cientifica” de
Frederick Taylor em 1911, que os gestores tém procurado uma forma de tornar a abordagem para
Processos de Mudangas mais sistematica e eficiente. Dominada pelas teorias de gestdo de Taylor a
“Primeira Onda da Gestdo do Processos de Negdcio” teve origem nos anos 20 do século passado, e
nela os processos encontravam-se implicitos nas praticas do trabalho, ao invés de serem

automatizados (Smith & Fingar, 2006).

Ainda durante esta fase, Deming (1986) defendeu o conceito de que a empresa é formada
por um conjunto de processos e defendeu a estratégia de administracdo orientada para a melhoria
da qualidade em todos os processos organizacionais. Esta nova abordagem levou a que houvesse um
foco consideravel sobre a gestdo pela qualidade total (TQM) na década de 1980. Mas tal abordagem
acabou por se tornar secundaria no inicio dos anos 90, gracas a Reengenharia de Processos (BPR)
promovida por Hammer e Champy (1990). O BPR tem um histérico conturbado, composto tanto por

sucessos inquestionaveis como por falhas e fracassos.

Em paralelo com o desenvolvimento do BPR, surgiram também as Tecnologias de Informagdo
(TI), que ja foram aqui referidas, e entre as quais se conta o sistema de Planeamento de Recursos
Empresariais (ERP), que foi uma das tecnologias que teve um maior impacto no mundo
organizacional. Este ERP designa um conjunto de software que tem como finalidade a integracdo da

informacéo dos varios departamentos/areas de uma organizagdo(Sharp & McDermott, 2009).

Em meados dos anos 90, os sistemas de ERP foram alvo de uma grande atenc¢do por parte
das organizagbes que os encararam como um novo desafio, tendo inicio a década que Smith e Fingar
(2006) identificaram como a “Segunda onda da Gestdo dos Processos de Negdcio”. Estes sistemas
teriam o objetivo de otimizar a forma como as organiza¢des operam, e foram vendidos por muitos
fornecedores como a "solugdo para todos seus problemas". Contudo, e apesar de todas as suas
vantagens, é justo concluir que os sistemas de ERP certamente ndo resolveram todos os problemas
dos processos das organizagdes nem tornaram os processos tdo eficientes e eficazes como poderiam

ter sido.

10



No final da década de 1990 e no inicio de 2000, foram langados muitos sistemas de Gestdo
de Relacionamento com o Cliente (CRM) que se focavam sobretudo na visdo do cliente e sua
experiéncia. No entanto, o foco no front office? ndo melhorou os processos de back-office® (Jeston &
Nelis, 2006). E, portanto, legitimo que se conclua que uma boa parte das Tl introduzidas falharam
parcialmente nos seus processos por ndo levarem em conta os processos de negdcios (Sharp &

McDermott, 2009).

O BPM, Gestdo de Processos de Negdcio, surge numa terceira fase, conforme é proposto por
Smith e Fingar (2006) no livro “Business Process Management: the third wave”. O BPM é visto por
estes autores como uma abordagem integradora de vdrias teorias e que tem o objetivo claro de
garantir o alinhamento estratégico de todos os processos da organizacdo. Mas mais do que uma

mera extensdo de abordagens anteriores, o BPM é visto, por estes autores, como uma “terceira

onda” na aplicacdo da teoria de gestao.

A Tabela 2.1 apresenta uma comparagdo entre as trés teorias comentadas anteriormente

face a diversos fatores.

Aspeto

Objetivo principal

TTaMm

Melhores produtos e

BPR

Racionalizagdo

BPM

Maior capacidade de

servigos resposta
Foco Resolugdo de problema Reinventar Buscar Oportunidade
Ambito Estreito, dentro das Extenso, cruza Abrange todos os
fungbes/departamentos fungbes/departamentos processos da organizagdo
Estilo Analitico Criativo e destrutivo Analitico e criativo
Progresso Incremental Dinamico A escolha
Duragao Perpétuo Normalmente curto A escolha

Agentes de mudanga

Toda Forga de trabalho

Equipes de projeto

As equipes de projeto
mais resto da forca de
trabalho

Uso do computador

Incidental

Como um facilitador

Fundamental

Controle do processo

Pelos gestores

Por gestores e sistemas

Pelos gestores

Tabela 2.1 - Comparativos entre os modelos de gestdo (Smith & Fingar, 2006)

2 Atividades de uma empresa que tem alto contacto com o cliente

3 Departamentos administrativos de uma empresa
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BPM constitui, pois, um alicerce que permite que as organiza¢ées desenvolvam de forma
mais eficiente um trabalho que implique a existéncia de padrées de conformidade. Além dos
beneficios imediatos de conformidade, o BPM também fornece flexibilidade para lidar com a répida
adocdo de novos regulamentos e requisitos crescentes, o que torna evidente o papel crucial do BPM
no aumento da “transparéncia da organizacdo” (Preston, 2004).0 seu método estruturado, coerente
e consistente de documentacdo, modelacdo, analise, simulacdo, execucdo e sucessivos
aperfeicoamentos aos processos, contribui para a melhoria do negdcio (TATA Consultancy Services,

2009).

2.3. CONCEITO DE BPM

O acréonimo BPM foi utilizado livremente e seu significado pode variar frequentemente,
dependendo dos autores e contextos em que é utilizado. Refira-se, ainda que, além de de Business
Process Management, termo adotado nesta dissertacdo, este conceito também pode ser designado
como Business Performance Management e Business Process Modeling. Mas vejamos, entdo, de que

formas o BPM pode ser definido e abordado.

Organizacdes de software normalmente mencionam BPM para descrever as capacidades de
um produto ou de uma tecnologia em particular (referindo-se as técnicas de software ao controlo da
execucdo dos processos de negdcio), enquanto profissionais, consultores de gestdo e académicos
tipicamente discutem o processo e os procedimentos de gestdo dos processos de negdcio (ABPMP,

2013).

Para Rosemann (2006) BPM é, em sintese, um conceito que une gestdo de negdcio e
tecnologia da informacdo, voltado a melhoria dos processos de negdcio das organizagdes através do
uso de métodos, técnicas e ferramentas para modelar, publicar, controlar e analisar processos
operacionais, envolvendo elementos humanos, aplicagdes, documentos e outras fontes de

informacao.

Ja a ABPMP (2013), define BPM como uma abordagem disciplinada para identificar,
desenhar, executar, documentar, medir, monitorar, controlar e melhorar processos de negdcio para

alcancar os resultados consistentes e alinhados com as metas estratégicas de uma organizagao.

Com uma visdo mais restrita da tecnologia, Harmon (2007) relaciona BPM com esforgos de
automacdo de processos, pois com processos automatizados torna-se possivel que a sua execugdo

diaria seja gerida por ferramentas de software.
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Um estudo feito pela TATA Consultancy Services (2009) descreve que alguns dos beneficios
alcancados com o BPM residem na facilidade de identificacdo de problemas em fluxos de processos
(tais como situagdes de desperdicios e esforco por parte dos colaboradores), o que permite um
aumento da eficiéncia e uma otimizacdo da produtividade das organizacdes. Consequentemente, é
possivel diminuir custos e aumentar a satisfacdo do cliente, bem como adquirir uma maior
flexibilidade de adaptacdo a novos requisitos, e ainda a integracdo e interacdo entre pessoas,
sistemas, informacdo e processos. Estes e outros fatores fizeram com que o BPM, ao longo dos

ultimos anos, se fosse tornando cada vez mais atrativo para as empresas.

Apesar de todos os seus beneficios e de aparentar ser uma teoria de facil implementacao, é
importante apontar que autores como Jeston e Nelis (2006) consideram a implementacdo do BPM
como algo de bastante complexo, uma vez que os projetos atravessam fronteiras da organizacdo,

abrangendo, por exemplo, clientes e fornecedores.

Baldam at al. (2006) cita um conjunto de fatores criticos para o sucesso da implementacao:

e Apoio da alta direcao;

e Alinhamento estratégico das iniciativas de BPM;

e Gestor de BPM com experiéncia e competéncias necessarias;

e Estrutura de orientacdo ao BPM clara e objetiva;

e Estratégias para a gestdo da mudanca;

e (Capacitacdo das pessoas envolvidas;

e Conclusdo dos projetos de processos bem definidos, ndo deixando a perce¢do de que
ndo adiantou o esforg¢o aplicado;

e Percec¢do que nenhum processo é estatico;

e Desempenho sustentavel com trabalho continuado;

e Mostrar com dados concretos os beneficios do projeto.

2.3.1. Ciclo de vida de BPM

A prdtica de gestdo de BPM pode ser caracterizada como um ciclo de vida continuo de
atividades integradas. Foram vdrios os autores que, ao longo do tempo, exploraram o assunto e
propuseram os seus proprios modelos de implementagdo de BPM. Entre eles destacam-se os
modelos proposto por Smith & Fingar (2003), modelo de Harrington, Esseling & Nimwege (1997), ou
ainda o modelo de Jeston e Nelis (2006). A maioria destes sdo modelos ciclicos e as suas

caracteristicas podem ser sumariamente descritas como um conjunto gradual e interativo de
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atividades que incluem: Planeamento; Analise; Desenho e Modelagdo; e Controle. A medida que os
processos de negdcio se movem através do ciclo de vida, sdo habilitados ou restringidos por uma
variedade de fatores incluindo os quatro fatores primdrios: valores, crengas, lideranca e
cultura(ABPMP, 2009). No entanto, importa salientar que as variacdes de ciclo de vida funcionam
apenas como orientadores de carater geral, uma vez que cada realidade empresarial e cada projeto
apresenta caracteristicas Unicas, sendo impossivel prever como sera efetivamente a sua

implementacao.

O modelo apresentado na Figura 2.4 proposto por Cruz (2008) representa um modelo de

ciclo de vida de BPM genérico.

= Andlise dosresultados = Entrevistas

* Proposta * Reunities
* ReuniBes * Documentagdo dos processos
inicio dotrabalhos k4 p

L Documentacdo

Analise inicial das .
. desenho e andlise
necessidades d tual
(oudo Problema) 0 processo actua

Processo gerenciado e melhorados Processomodeladotal como
{melhoria continua da qualidade) existente atualmente

Implementacio do Anallse,"redese:nhmo
NoVo processo modelacdo e criacdo
do novo processo

Formagdo Novo Processo redesenhado ou 7
Implementagio modelados * Entrevistas

* Reunibes
Acompanhamento

Recolha de dados * Trabalhode Criacdo

Figura 2.4 — Ciclo de vida genérico do BPM (Cruz, 2008)

Neste modelo, Cruz (2008) argumenta que o ciclo tem inicio quando a organizagdo decide
modelar os seus processos. Tal necessidade pode ter origem num problema concreto ou numa

analise inicial as suas necessidades.

A fase de andlise das necessidades (ou problema) é de extrema importancia, uma vez que é
nesta altura que devem ser colocadas todas as questfes/duvidas e onde todas as expectativas dos
clientes devem ser compreendidas e equacionadas. E também nesta fase se torna importante
compreender aquilo que o cliente espera receber no final do trabalho, quais os recursos necessarios

e toda a informacdo util para que a proposta seja feita com menor grau possivel de incerteza.
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A fase seguinte corresponde a documenta¢do, modela¢do e analise do processo atual da
organizacdo. Esta fase é executada para os processos da organizacdo ja existentes e pode ser
realizada através de entrevistas e/ou reunides com cada um dos intervenientes nas atividades dos

processos.

Apds a conclusdo das modelacdes do estado atual é necessario realizar uma andlise a cada
um dos processos e, posteriormente, modelar os processos futuros. A semelhanca da fase anterior,
também nesta se pode recorrer a entrevistas e/ou reunides para conseguir identificar corretamente

as melhorias e as modelagdes e para que os responsaveis as possam aprovar.

Apds a aprovacado segue-se a fase da implementacdo que corresponde a ultima fase do ciclo
de vida. Esta ultima fase requer que, previamente, seja realizada uma formacdo a todos os
intervenientes nos processos e, num momento posterior, 0 acompanhamento dos mesmos de forma
a garantir que as tarefas estdo a ser executadas corretamente e de forma operacional. Por fim, é
necessaria a analise continua do processo para verificar os processos/atividades que podem ou

necessitam ainda de ser melhorados (Cruz, 2008).

2.3.2. Maturidade e medi¢dao de desempenho

E importante entender a maturidade da organizacdo em relacdo a uma escala de maturidade
em processos, pois esta é uma informacdo essencial para a elaboracdo de um roteiro de execucdo de
futuras iniciativas de transformacao, sobretudo em casos de grandes investimentos em tecnologia ou

planeamento corporativo de processos (ABPMP, 2013, p. 136).

A maioria dos modelos de maturidade segue uma base comum de comparagao, o Capability
Maturity Model (CMM), adaptado pela Software Engineering Institute (SEl), apresentando,
geralmente uma escala que vai do nivel 1 ao 5, sendo 1 o nivel de mais baixa maturidade e 5 o nivel
de mais alta maturidade (ABPMP, 2013, p. 218; Paulk, 2009). Veja-se a figura 2.5 para compreender

melhor estes modelos de maturidade.
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Nivel 5 — Otimizado

Nivel 4 - Gerido Capacidade de
Quantitativamente prevenir defeitos e
inovar

Nivel 3 — Definido

Capacidade de

Nivel 2 — Gerido Processo comum planejar
adaptado as estatisticamente a
Nivel 1 — Inicial Capacidade de necessidades dos qualidade
gestao de projetos
Sucesso depende projetos

de herdis

Figura 2.5 — Niveis de maturidade de acordo com o Capability Maturity Model Integration (CMMI)
(adaptados de ABPMP (ABPMP, 2013, p. 218) )

No nivel 1 apenas se espera da organiza¢do que esta cumpra a simples tarefa de "fazer o
trabalho e entregar o que o cliente quer". No nivel 2, ja é possivel definir-se alguns indicadores,
métricas e medidas de tempo, custo, capacidade e qualidade. Com o amadurecimento da
organizacao, no nivel, 3 o processo passa usar indicadores, métricas e medidas de desempenho de
processos ponta a ponta, deixando de lado limites funcionais e focando-se, acima de tudo, no cliente.
No nivel 4, indicadores, métricas e medidas de desempenho de processo, assim como a gestdo de
desempenho de processos interfuncionais, sdo determinados a partir dos objetivos estratégicos da
organizacdo. No nivel 5, de alta maturidade, a gestdo de processos e medicdo de desempenho
encontram-se fundidos num Unico elemento, no qual a medicdo direciona a gestdo e as estratégias e

objetivos organizacionais se focam no cliente (ABPMP, 2013, p. 136; Harmon & Wolf, 2012, p. 58).

Tendo tudo isto em conta, e como facilmente se perceberd, a medicdo de desempenho de
processos é um elemento critico para o ciclo de vida de BPM ao prover informagdes valiosas para
outras atividades como a anadlise, desenho e transformacdo dos processos. Nesse sentido, os
indicadores de desempenho, que menciondmos anteriormente, tornam-se particularmente
relevantes, pois estes permitem o monitoramento do negdcio pelos gestores e servem de fator-
chave para a tomada de ag¢do quando o processo apresentar uma performance diferente da

esperada.

Ndo menos importante é ter em conta que os termos “medida”, “métrica” e “indicador”,
muitas vezes equivocadamente tomados por sinGnimos, sdo distintos entre si e necessitam de ser

bem definidos.

Segundo a ABPMP, Medida é a quantificacdo de dados num padrdo de qualidade aceitdveis

(exatiddo, completude, consisténcia, temporalidade), podendo ser também definida como a
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avaliacdo de uma grandeza por meio da comparagdao com outra grandeza da mesma espécie tomada
como unidade. Pense-se, por exemplo, que quando se mede o comprimento de um material ou peca,
o metro pode ser utilizado como unidade, isto é, o objeto medido é representado como uma fragdo

(ou multiplo) do metro.

Métrica é uma extrapolacdo de medidas, isto é, uma conclusdo com base em dados finitos.
Uma métrica pode ser entendida como a relacdo entre duas medidas de grandezas iguais ou

diferentes. Um exemplo seria o nimero de defeitos identificados num lote de produtos finalizados.

Por sua vez, indicador é uma representacao de forma simples ou intuitiva de uma métrica ou
medida para facilitar sua interpretacdao quando comparada a uma referéncia ou alvo. Os indicadores
presentam informacdes a partir das quais é possivel avaliar uma situacao e sua evolugao histdrica.
Este ponto torna-se particularmente relevante, uma vez que indicadores mal definidos podem levar a

conclusodes equivocadas.

2.4. MODELACAO DE PROCESSO

Modelacdo de processos de negdcio é um conjunto de atividades envolvidas na criacdo de
representacdes de processos de negdcio existente ou proposto. Tal é considerado fundamental nao
so pela captura de processos existentes através da representagdo estruturada como para representar
os novos processos de forma a avaliar o seu desempenho (ABPMP, 2013, p. 72; Lin, Yang, & Pai,
2002). E pratica comum das empresa recorrer a fluxogramas ou mapas de processos a fim de
visualizarem os seus processos de negdcio. Rosemann (2006) refere que graficos de fluxos e
mapeamento de processos parecem existir desde que o homem dominou a escrita de simbolos, ndo

sendo as atuais organizagdes uma excec¢do a este cenario.

Diversas técnicas de representagao de processos de negdécios, como o fluxograma, diagrama
de blocos funcionais de fluxo, diagrama de fluxo de controlo, grafico de Gantt, PERT* diagrama, e
IDEF® surgiram por volta do inicio do século XX. Os gréficos de Gantt foram um exemplo seminal, uma
vez que surgiram ainda em 1899, ao passo que os fluxogramas viram a luz do dia na década de 20 do
século passado. J& os Diagrama de Blocos Funcionais de fluxo e PERT surgiram em 1957 e os

Diagramas de Fluxo de Dados e IDEF na década de 1970 (Dufresne & Martin, 2003).

Importa referir, contudo, que muitas das notagBes utilizadas nestas técnicas de

representacdo de negocios apenas eram compreendidas por um pequeno grupo de pessoas, 0 que

4 Program Evaluation and Review Technique: Técnica desenvolvida para a Gest3o e Controle de Projetos
> ICAM DEFinition ou simplesmente Integration DEFinition: refere-se a uma familia de linguagens de
modela¢do no campo de sistemas e engenharia de software
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dificultava a sua interpretacdo dificil e levava ao surgimento de inconsisténcias e resisténcia a
mudanca. Com o aparecimento de nota¢des como o BPMN, a modelagdo de processos tornou-se
mais consistente, padronizada e madura, podendo ser compreendida por grupos cada vez mais
heterégenos e possibilitando o surgimento de uma ponte de ligacdo entre os recursos de tecnologias

de informacao e os requisitos do negdcio (Rosemann, 2006).

Um modelo de processo pode, assim, conter um ou mais diagramas, informacdo sobre
objetos no diagrama, informagdo sobre relacionamento entre objetos, informagcdo sobre
relacionamento entre objetos e seu ambiente, e ainda informagdo sobre como objetos
representados se comportam(ABPMP, 2013, p. 73). No entanto, é preciso que estes modelos
apresentem um equilibrio ndo possuindo demasiada complexidade (pois ndo seriam
compreendidos), mas dispensado também uma simplicidade exagerada, tal como defende Gongalves

(2000).

Muitas foram as metodologias propostas com vista a modelacdo de processos, e nelas parece
tornar-se essencial que se saiba quais as informacGes que sdo relevantes para a compreensdo do
processo como um todo. Lin, Yang e Pai (2002) analisaram algumas destas metodologias e
concluiram que os seguintes itens estdo comumente presentes nos métodos de modelagdo:
atividade, comportamento, recurso, relacdo entre atividade, agente, informacdo, entidade de
informacdo, evento, validacdo e procedimento de modelagdo. Sugeriram, também, que se

relacionasse o uso da técnica e a perspetiva da aplicacdo desejada.
Entre estas perspetivas encontram-se as seguintes:
Perspetiva funcional: representagdo com foco nas atividades Envolvidas;

Perspetiva comportamental: representacdo da sequéncia e dos estados de atividades e de

objetos envolvidos;

Perspetiva organizacional (orientada ao agente): representacdo de Responsabilidades, de

dependéncias e da autoridade de quem participa do processo;

Perspetiva informacional: representagdo da informa¢do manipulada produzida ou

transformada ao longo do processo.

Existe uma quantidade bastante significativa de ferramentas que podem ser usadas no apoio
a modelagdo de processos. Um estudo realizado por Harmon e Wolf (2011), através da BPTrends, a
um conjunto de organizacg0es, revela as principais caracteristicas necessarias a uma boa ferramenta.

A Figura 2.6 resume essas caracteristicas.
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Simbolos padronizados e prontos a serem utilizados

Facilidade no desenho do processo

Capacidade de criar modelos complexos

Integragdo com outros sistemas e bases de dados

Possibilidade de agregar informagdo as atividades

Possibilidade de simular os processos

Impressdo dos modelos

Publicagdo dos modelos e documentos num ambiente colaborativo

Facilidade em transformar a modela¢do em cédigo de software

Outros

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Figura 2.6 — Caracteristicas apontadas como mais importantes, por um conjunto de organizagdes, para os

softwares de modelac3o de processos (adaptado de Harmon e Wolf (2011)).

2.4.1. Vantagens de modelag¢do de processo

Como ja referimos, a modelacdo de processos é um mecanismo essencial para a
compreensdo, documentacgdo, andlise, desenho, automatizacdo e medicdo de atividade de negécio,
bem como medi¢do de recursos que suportam a atividade e as interagGes entre a atividade de
negdcio e seu ambiente (ABPMP, 2013). Importa, contudo, que se tenham bem presentes as razoes
que justificam que esta modelagdo seja adotada pelas organizagOes e os beneficios que lhes podera

trazer.

Davenport (1993) aponta quatro razdes motivadoras para realizagdo de modelagdo de
processos, sendo a primeira delas o aumento da facilidade de comunica¢do dentro da organizagdo. A
segunda razdo relaciona-se com o fato de a compreensdao dos processos existentes como ser um
requisito fundamental para o planeamento e execu¢do de melhorias do processo. A terceira razao
consiste no fato de durante a modelagdo dos processos atuais os problemas do processo serem
identificados naturalmente, o que evita a sua repeticdo numa época futura. A Gltima razdo prende-se
com o fato de a compreensdo dos processos otimizados permitir a avaliagio de uma melhoria

implementada.

Estudos sobre o tema revelam que muitas empresas conseguem alcangar o sucesso, ndo
devido a boas ideias ou a melhores modelos de negdcio, mas porque investem significativamente na
modelacdo dos seus processos, refinando-os e melhorando-os sucessivamente (AccuProcess, n.d.)

citada por (Teixeira, 2013).
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Apesar de todas estas vantagens, persiste, contudo, alguma resisténcia por parte das
organizacOes a modelagdo dos seus processos. Um estudo do Gartner Group de 1997 identificou um
conjunto de razbes, pelas quais as organizacGes ndo modelam os seus processos (Smith & Fingar,
2003) e que sdo as seguintes: uma parte das organizacdes ndo pretende despender esfor¢cos em prol
das tecnologias de informacdo por ndo quererem ou poderem dedicar tempo a uma tarefa tao
complexa; a impossibilidade de se sincronizar os modelos de negécio com as Tecnologias de
Informacado; o fato de os negdcios mudarem com uma rapidez demasiado grande para permitir a
modelacdo. Outros defendem ainda que os modelos de desenvolvimento de software ja sao
suficientes e, por fim, algumas organizacdes alegam que o BPM traz mais problemas que beneficios

(Smith & Fingar, 2003).

2.4.2. Modelagao do estado atual (AS-IS) e estado futuro (TO-BE)

Uma vez que cada autor apresenta uma abordagem prépria da modelacdo e otimizacdo de
processo, existe um grande conjunto de técnicas e métodos, sem que seja claro quais devem ser
utilizados em cada caso concreto. Assim, algumas técnicas podem fazer mais sentido num
determinado tipo de processo (suporte, produtivo, estratégico) ou consoante o modelo usado

(funcional, comportamental, organizacional ou informacional) (R. de L. Baldam, 2008).

De maneira geral, pode-se dizer que esta atividade compreende duas grandes frentes (que

explicaremos mais detalhadamente de seguida):

e Modelacdo do estado atual do processo (As Is);

e (Otimizacdo e modelagdo do estado desejado do processo (To Be), quando aplicavel.

Autores tdo diferentes como Davenport (1994), Harrington, Esseling e Nimwegen (1997) Smith
e Fingar (2003), Jeston e Nelis (2006), concordam que o primeiro passo em qualquer projeto de BPM
de um processo especifico (exceto, evidentemente, no caso de um processo novo) é entender o
processo existente e identificar suas falhas, ou, no jargdo dos especialistas, “fazer a modelacdo As Is”,

de modo a:

e N3do voltar a cometer os erros do passado;

e Evitar rejeicao imediata dos atuais utilizadores do processo;

e Conhecer melhor os pontos de melhoria;

e Ter em mdos métricas que permitam identificar, com clareza, quais as melhorias

proporcionadas pelo estado futuro.
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Apesar de a modelacdo AS-IS tentar captar, da melhor maneira possivel, a realidade da
organizacdao, é importante reconhecer que ndo existem modelos infaliveis, que correspondam
totalmente ao contexto da organizacdo; resta que cada modelo saiba analisar a cada contexto e
atores neles envolvidos, para que os fins delineados se adaptem a situacdo e sejam alcancaveis (R. de

L. Baldam, 2008).

J4 a modelagdo do estado futuro (TO-BE) tem como objetivo espelhar os processos,
identificando as melhorias alcancadas, e analisando para isso os varios processos AS-IS. Com a

modelacdo do estado futuro espera-se (Jeston & Nelis, 2006):

e O redesenho dos processos, ou mesmo, criagao de novos;

Documentacdo de tudo o que for necessario para sustentar o redesenho;

e Requisitos elevados para as novas op¢Ges observadas;

e Modelos de simulagao;

e Confirmacdo das expectativas de todos os envolvidos, relativamente a mudanca.

e Confirmacdo do alinhamento com a estratégia;

e Relatério das diferencas que precisam de ser atendidas para o cumprimento dos
requisitos;

e Plano de desenvolvimento e formacdo da equipa;

e Relatdrio de impacto na organizacgao;

e Detalhes do plano de comunicacdo dos novos processos.

2.4.3. Business Process Modeling Notation (BPMN)

O BPMN é um padrao para a modelagdo de processos de negdcios proposto pela Business
Process Management Initiative (BPMI) e desenvolvido com o objetivo de criar padrées e uma
arquitetura universal para a gestdo dos processos (ABPMP, 2013; White, 2004). Faz parte dos seus
objetivos proporcionar uma melhor compreensdo da modelagdo a todos os envolvidos no negdcio,
desde os analistas que criam o modelo inicial aos técnicos que o desenvolvem, e passando pelos
responsaveis pela implementacdo. Pretende-se também que a modelagdo seja compreendida pelos
negociadores que terdo de gerir e monitorizar os processos, pois s6 assim se pode combater a lacuna

tantas vezes existente entre a modelacdo e a implementacado efetiva (White, 2004).

A ideia de BPMN teve origem no ano de 2001, quando a empresa BPMl.org deu inicio ao seu

projeto de desenvolvimento da BPML (Business Process Modeling Language), que se pretendia que
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fosse uma linguagem XML® para execucdo de processos. Durante a execucdo deste trabalho, foi
sentida a necessidade de se usar uma linguagem que demonstrasse diretamente a execu¢do do
processo e que fosse de encontro as dificuldades experimentadas pelo utilizador. Foi por essa razao

gue se compreendeu a importancia de uma notagao orientada para o negdcio (White e Miers, 2009).

Em Agosto de 2001 foi fundado o Notation Working Group (composto por 35 companhias),
que, em conjunto com a BPMl.org, prestou um grande auxilio no desenvolvimento da primeira
versdo de BPMN, conhecida como versao 1.0, e publicada oficialmente em 2004. No ano de 2006, a
notacdo foi incorporada como um padrdao de modelagdo de processo, e dois anos depois, foi
apresentada pela OMG a versdo 1.1, com documentos especificos que demonstravam significados
mais esclarecidos sobre a notacdo. Em Janeiro de 2009 surgiu a versdo 1.2 com ligeiras modificacGes
em relacdo a versdo anterior (White e Miers, 2009). Atualmente, a versdo mais utilizada é a 2.0, que

foi divulgada em 2011.

Além da inclusdo de novos elementos nas versGes mais recentes, ocorreu também uma
mudanca na prépria concec¢do daquilo que antes era o Business Process Modelling Notation e que
passou a ser designado como Business Process Model and Notation. De maneira resumida, a notagado

BPMN pode ser caraterizada da seguinte forma:

e E uma notacdo baseada em diagramas de fluxos para a definicio de processos de
negacio;

e E o resultado do acordo entre varios fornecedores de ferramentas de modelag3o, cada
um com as suas proprias notagdes, que passaram a utilizar uma Unica notagdo para o
beneficio da compreensao do utilizador final;

e Fornece um mecanismo para a geragao de processos de negdcio executdveis a partir da

notagdo ao nivel do negdcio.

O BPMN ndo é a Unica notagdo utilizada para modelagdo de processos mas possui a
vantagem de ser simples e de ndo estar condicionada a um unico fornecedor (White, 2006). Faz,
portanto, todo o sentido que, segundo os dados de uma pesquisa da BPTrends realizada em 2011,

este seja o padrdes de modelacdo mais utilizado, (Harmon e Wolf, 2011), como se vé na figura 2.7.

6 eXtensible Markup Language: é uma recomendac3o da W3C para gerar linguagens de marcac3o para
necessidades especiais
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Figura 2.7 — Percentagem de utilizac3o de notacdes de modelacdo (adaptado de Harmon e Wolf (2011)).

2.4.3.1. Diagramas de BPMN

A BPMN fornece uma notagdo que tem como propdsito a geracdo de um diagrama de
processos de negdcio denominado Business Process Diagram (BPD), que é desenhado a partir de um
conjunto de elementos gréficos que pretendem simplificar a sua interpretacdo. Outro dos objetivos

do BPMN é o ajudar a lidar com a complexidade inerente ao prdéprio processo.

Tendo em conta estes dois requisitos fundamentais da BPMN, tornou-se importante criar
elementos graficos simplificados, que organizassem os aspetos da notacdo em categorias especificas
(Vasko & Dustdar, 2006; White, 2004). As quatro categorias basicas, como veremos de seguida, sdo

os objetos de fluxo, os objetos de ligagao, os Swim lanes e os artefactos.
Objetos de fluxo

Para a representagdo dos objetos de fluxo num BPD foi definido um conjunto de apenas trés
elementos essenciais, o que facilitou a tarefa dos desenhadores de projetos, que evitaram a tarefa

dificil de assimilar um conjunto demasiado grande de diferentes elementos. Os trés elementos sdo:

e Eventos/Acontecimentos: representados por circulos, simbolizando “algo que acontece”
durante um processo de negdcio e que afeta o seu fluxo, podendo ter causas ou
impactos. Existem tés tipos de eventos: de inicio, meio e fim, cada um deles afetando o
processo no momento indicado pelo seu préprio nome.

e Atividades: representadas por retdangulos com cantos arredondados, e geralmente
definem uma tarefa realizada na organiza¢do. Uma atividade pode ser atémica ou ndo

atémica (composta). As atividades compostas sdo também designadas de subprocessos.
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Essas atividades sdo igualmente representadas por um retangulo de cantos
arredondados com a adi¢cdo de um sinal de mais na linha inferior.

e Gateways: representados por losangos e sdo utilizados para controlar o fluxo do
processo, determinando decisGes, bifurcagbes, caminhos paralelos ou juncbes de

caminhos.

Objetos de ligacao

Os objetos de ligacdo representam as conexdes entre objetos de fluxo, e servem para criar o

esqueleto estrutural basico de um processo de negécio. Sao trés os tipos de objetos de ligacdo:

o Fluxo de sequéncia: apresenta uma linha sélida com uma seta sélida na extremidade e é
utilizado para especificar a ordem pela qual as atividades sdo executadas no processo.

e Fluxo de mensagem: representado por uma linha interrompida com uma seta aberta na
extremidade. E utilizado para demonstrar o fluxo de mensagens entre os participantes de
processos separados.

e Associagdo: representada por uma linha de pontos com uma seta em linha na
extremidade e tem a finalidade de associar dados, anotagdes, e outros artefactos com os
objetos de fluxo. As associa¢des sdo utilizadas para demonstrar as entradas e as saidas

das atividades.

Swimlanes

Assim como outras notagles de representa¢do de processos, a BPMN utiliza o conceito de
swimlanes, que servem para organizar as atividades em diferentes categorias visuais, salientando as

diferentes responsabilidades ou capacidades funcionais. Distinguem-se dois tipos de swimlanes:

e Pool: Representa os diferentes participantes do processo.
e Lane: Consiste numa subdivisdo da pool e é utilizada para organizar e categorizar as

atividades. As lanes podem ser horizontais, verticais, ou ambas.

Artefactos

A BPMN tem a possibilidade de alargar a sua notacdo basica, satisfazendo necessidades de
situacBes particulares. Os artefactos podem ser adicionados ao diagrama, na quantidade pretendida,

desde que se adequem ao processo que se esta a modelar. Existem trés tipos de artefactos:
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e Objetos de dados: mostra como os dados sdo requisitados ou produzidos pelas
atividades e, encontram-se ligados as atividades através de associagdes. Sao
representados pela forma de uma folha.

e Grupo: representa-se por um retangulo a tracejado com cantos arredondados. Pode ser
utilizado para documentacao e analise, sem afetar o fluxo de sequéncia.

e Anotagao: permite acrescentar informacao em forma de texto, facilitando a interpretacao do

diagrama.

Com a utilizacdo destes elementos basicos do BPD torna-se possivel a representacao grafica
de um conjunto alargado de processos de negdcio, apesar de ser importante referir que os processos
mais complexos implico o recurso a elementos mais detalhados do que aqueles que foram aqui

apresentados.

No que diz respeito aos tipos bdsicos de modelacdo de processos que podem ser

representados através de um BPD (OMG, 2011), estes podem ser divididos em:

e Processos de negdcio internos (privados)
e Processos de negdcio publicos (abstratos)

e Processos de negécio colaborativos de B2B (Business-to-Business)

Os Processos de negdcio internos de uma dada organizacao, apresentam um fluxo sequencial
desenhado em pool, sendo que apenas o fluxo de mensagens pode atravessar as fronteiras da pool

para mostrar interagdes entre processos de negdcios separados, tal como se visualiza na Figura 2.8.

Receber Verificar os Determinar os
. Calcular o Receber o
ordem de registos do descontos
e valor final valor calculado
compra compradaor aplicaveis

Figura 2.8 — Exemplo de um processo de negdcio privado

Os Processos de Negdcios Publicos representam interagdes entre um processo privado e
outro processo ou participante (Figura 2.9). Somente as atividades que possuem comunicacdo com

objetos externos sao representadas, permanecendo as restantes ocultas.
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Figura 2.9 — Exemplo de um processo de negdcio publico
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Os Processos Colaborativos representam as interacGes entre duas ou mais entidades de
negocios, como se vé na figura 2.10. Assemelham-se aos processos publicos, na medida em que
exibem as interagOes entre as partes, mas diferenciam-se destes por exibirem as atividades que se

comunicam em ambas as partes, e ndo de apenas numa das partes.
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Figura 2.10 — Exemplo de um processo de negdcio colaborativo

Consultéria médica

2.4.3.2. Vantagens e desvantagens de BPMN

A BPMN apresenta um grande conjunto de vantagens e desvantagens que devem ser
devidamente pesadas e ponderadas pelas organizagdes que decidirem aplicar este tipo de
modelacdo dos processos. Assim, um dos seus pontos fortes é a versatilidade, que lhe permite ser
aplicado nas mais diversas situacGes ao longo de um projeto, além de que o fato de ser conhecido
em muitas organizacGes leva a que exista uma compreensdo bastante difundida acerca da forma

como lidar com a BPMN.
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Como desvantagens, é importante referir que o uso correto da BPMN, devido ao conjunto de
simbolos que utiliza, exige um treinamento e uma experiéncia bastante intensivas, e que pode
dificultar a visualizacdo do relacionamento entre varios niveis de um processo. Ademais, podem ser
necessarias outras ferramentas de apoio para os diferentes subconjuntos da notacdo, e deve
apontar-se ainda que o fato de esta se tratar de uma ferramenta derivada das Tecnologias da

Informacgado pode inibir a sua utilizagdo por parte de pessoas de negdcios.
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3. SISTEMA DE ENSINO UNIVERSITARIO

Uma vez realizado o levantamento tedrico acerca do dos processos e sua modelacgao,
importa, como se disse na introducdo, contextualizar o sistema de ensino universitario no mundo e

em particular em Angola. E este, pois, o objetivo deste capitulo.

3.1. DESCRICAO E CARACTERIZACAO

O Ensino superior (ES) compreende todo tipo de estudos de formacdo ou treino em nivel
pds-secundario oferecido por universidades ou outros estabelecimentos educacionais aprovados
como Instituicdes de Ensino Superior (IES) pelas autoridades competentes do Estado (UNESCO,

1998).

O ensino universitario é o ramo do ensino superior ministrado em universidades ou em
outras escolas equivalentes, que geralmente representam um exemplo de patrimdnio intelectual e
independéncia politica sem que, contudo, devam perder a sua ligacdo com o resto da sociedade e a
critica social, como é lembrado Buarque (2004) citada por Nichile, Costa, e Préve (2009).
Tradicionalmente, a Universidade assenta num compromisso com a busca do conhecimento e a
exceléncia cientifica, no sucesso com base no mérito e numa aceitacdo de responsabilidades sociais
que incluem sentido de solidariedade com as Instituicdes de Ensino Superior dos paises menos
desenvolvidos. Entre os trabalhos realizados por uma universidade encontram-se, geralmente, a
investigacdo, os trabalhos praticos e, ocasionalmente, atividades sociais realizadas no ambito da IES.
A realizacdo de cada um dos ciclos do ensino superior confere um certificado, um diploma
profissional ou um grau académico, esperando-se do aluno de ensino superior um desempenho
substancialmente mais elevado do que o de um aluno dos outros niveis de ensino (“Ensino superior,”

2015).

Contudo, o sistema educativo pode ser bastante diversificado, variando consoante os paises.
E o caso das nacdes cujo sistema de ensino inclui um nivel pés-secundario que continua a ser inferior
ao do ensino superior. Este tipo de ensino destina-se, normalmente, a pessoas que, ndo pretendendo
ingressar na universidade, desejam, contudo, aprofundar a sua formacao profissional a um nivel mais
avancado que o do secundario. Em alguns paises, a formacdo de alguns profissionais de nivel
intermédio como professores de ensino primario, educadores de infancia, engenheiros técnicos ou
enfermeiros é exclusivamente realizada neste sistema de ensino. Exemplos deste tipo de ensino sdo
o da Further Education (educagdo adicional) do Reino Unido ou o do antigo ensino médio de Portugal

(“Ensino superior,” 2015).
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Ha paises em que o ensino superior inclui apenas o ensino universitario realizado em
universidades ou em outras instituices universitarias. Contudo, em outros paises, existe também
um subsistema de ensino superior de caracter mais pratico e vocacional, que oferece normalmente
cursos de curta duracdo destinados a formar profissionais de nivel superior que possam entrar mais
rapidamente no mercado de trabalho. Neste tipo de ensino ndo sdo, geralmente, realizados estudos
de pds-graduacdo e é comum que o seu surgimento se deva a antigos sistemas de ensino pés-

secunddrio transformados em subsistemas de ensino superior (“Ensino superior,” 2015).

Em muitos paises desenvolvidos uma grande percentagem da popula¢do (em alguns casos
até 50%) acaba por aceder ao ensino superior em determinada altura da sua vida. A educagdo
superior é, portanto, bastante importante para o desenvolvimento da economia, como uma
atividade econémica em si mesma, mas também como ponto de partida para uma mao-de-obra
gualificada a ser empregue nas restantes atividade econdmicas. Ainda assim, em alguns paises
desenvolvidos, o ensino superior tem recebido uma atenc¢do excessiva quando comparada com a de
outros niveis de ensino, o que leva a existéncia de um excesso de profissionais de nivel superior e a

caréncia de profissionais especializados de nivel médio (“Ensino superior,” 2015).

Segundo dados da UNESCO, no periodo de 1950-1995 o ensino superior conheceu a sua
expansdo mais digna de nota: o nimero de matriculas de estudantes a escala mundial multiplicou
mais de seis vezes, de 13 milhGes em 1960 para 82 milhGes em 1995 (UNESCO, 1999). Mas é este
também o periodo de tempo que testemunhou um aumento da disparidade (ja de si bastante
grande) entre os paises industrialmente desenvolvidos, os paises em desenvolvimento e sobretudo
os paises pobre, o que tornou mais dificil, para estes ultimos, o acesso ao ensino superior e seus
recursos. Para além disso, foi ainda o periodo de maior estratificagdo socioecondmica e aumento das
diferengas de oportunidades educacionais dentro dos prdprios paises, inclusive em algumas das

nagdes mais ricas e desenvolvidas.

As crises econdmicas prolongadas que atingiram os paises africanos no inicio dos anos 1980
conduziram a uma baixa sensivel do desempenho das universidades em consequéncia da erosao dos
seus recursos contribuindo para a degradagdo da situacdo das universidades. O desenvolvimento da
educacdo, sobretudo nas universidades africanas, tornou-se uma meta impossivel de alcangar para a
maior parte dos paises africanos e, em particular, para os paises lusdfonos que vitimas de conflitos

internos de consequéncias bastante graves (CODESRIA, 2006).

Angola, apesar da sua riqueza em recursos naturais, ndo escapou a esta crise econémica e

social, e é precisamente o caso deste pais que abordaremos com maior pormenor de seguida.
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3.2. 0 ENSINO UNIVERSITARIO EM ANGOLA

1962 é considerado o ano da institucionalizacdo do Ensino Universitario em Angola, devido a
criacdo dos Estudos Gerais Universitarios de Angola integrados na Universidade Portuguesa. Nessa
altura foram abertas, na cidade de Luanda, diversas instituicdes para a formacdo na drea da
Medicina, Engenharia, Agronomia, Medicina Veterinaria e Ciéncias Pedagdgicas, para uma populacao

escolar de cerca de 286 alunos e um corpo docente de 18 elementos (ANGOLA, 1962; Silva, 2004).

Em 1965 a Reitoria é fixada em Luanda e os cursos de Medicina Veterinaria, Agronomia e
Silvicultura sdo sedeados na cidade do Huambo e as de Ciéncias Pedagdgicas em Huila (Silva, 2004, p.
161). Em 1968, através do Decreto-Lei n? 48790 de 23 de Dezembro de 1968, os Estudos Gerais

Universitarios sao transformados na Universidade de Luanda.

Com a proclamagdo da independéncia em 1975, o Ensino Superior torna-se um dos
subsistemas do Sistema de Educacdo e a Universidade de Luanda passa em 1976, através da Portaria
n? 76-A/76 de 28 de Setembro do Ministério da Educacdo e Cultura, a denominar-se Universidade de
Angola, Universidade publica e unica instituicio do ensino superior. E importante destacar que o
Primeiro Reitor da Universidade de Angola foi o Primeiro Presidente da Republica, Anténio Agostinho
Neto, em homenagem ao qual, apds a sua morte, a instituicdo passou a ser denominada de

Universidade Agostinho Neto (UAN) (ANGOLA, 1976;1985).

Na década de 80 surgem as novas Faculdades, também denominadas de Unidades Organicas,
nomeadamente a de Ciéncias, Direito, Economia, Engenharia e ocorre um processo de
reestruturagdo que leva a criagao das Faculdades de Medicina e a de Ciéncias Agrarias e do Instituto
Superior de Ciéncias de Educagdo. S3o também feitas as primeiras experiéncias com o Ensino a
Distancia, tendo sido criados Centros Universitarios dentro da estrutura da UAN, sedeados em

Luanda, Lubango e Huambo.

A partir de 1999, o pais passou a contar com outras seis instituicdes do Ensino Superior,
todas elas privadas, designadamente, a Universidade Catdlica de Angola (UCAN), a Universidade Jean
Piaget de Angola (UniPiaget), a Universidade Lusiada de Angola (ULA), o Instituto Superior Privado de
Angola (ISPRA), o Instituto de Relag¢des Internacionais (IRI) e a Universidade Independente de Angola

(UnlA).

Em 2009, no processo de regionalizacdo do Ensino Superior e reorganizacao da rede de
Instituicdes de Ensino Superior, que incluiu o redimensionamento da Universidade Agostinho Neto,

sdo criadas seis novas Universidades Publicas, de ambito regional, estatuto que UAN também passou

30



a deter. De igual modo, foram criadas outras dez instituicdes do ensino superior auténomas

(ANGOLA, 2009;2009b).

Com esta acdo o subsistema do ensino superior conseguiu chegar as 18 provincias da
Republica de Angola, alargando, assim, um espetro que, em 1975, abrangia apenas trés capitais de
provincias e mais sete em 2006 (designadamente, Benguela, Cabinda, Kwanza-Sul, Lunda-Norte,
Lunda-Sul, Namibe e Uige). Recentemente, a coberto do Decreto Presidencial n. 188/14 (ANGOLA,

2014) foi criada a oitava universidade publica.

Com a regionalizagao do Ensino Superior e o redimensionamento da UAN, a rede de IES no
pais passa a integrar 63 instituicdes (entre universidades, institutos superiores politécnicos e escolas
superiores pedagodgicas) de natureza publica e privada, com um efetivo discente de 217 mil
estudantes que representa uma taxa de escolaridade estimada em 10% (valor que quase
quadruplicou relativamente ao ano de 2000). Este aumento quantitativo substancial acarreta
consequéncias em termos qualitativos ja que nem sempre a capacidade institucional permite as IES
uma atuacdo dentro dos limites tidos como razodveis para manter o processo formativo, a pesquisa e
a transferéncia do conhecimento competitivo face as expectativas e exigéncias inerentes ao contexto

de um pais em desenvolvimento.

A pouca oferta formativa deste nivel de ensino bem como a incapacidade de afirmacdo do
ensino superior angolano no contexto nacional, regional e internacional (entre outras razoes) tém
levado a um aumento da mobilidade estudantil ao longo dos ultimos vinte anos. A partida para o
exterior com o objetivo de dar continuidade a formacgao representa para os estudantes angolanos
uma oportunidade de que muitos pretendem beneficiar, ndo sé pelos motivos ja apontados, mas
também devido a valorizagdo social de um diploma obtido no exterior. Acresce ainda o fato de as
empresas que operam no mercado angolano duvidarem ainda da eficiéncia do ensino superior
ministrado no seu proprio pais, dando preferéncia a estudantes que passaram algum periodo de
tempo no estrangeiro (Liberato, 2012). Neste contexto de mobilidade estudantil, Portugal e Brasil,
devido as similaridades linguisticas e a sua ligacdo histdrica, tém surgido como os destinos

preferenciais.

3.3. RELAGAO ENTRE O ENSINO SUPERIOR DE ANGOLA E DE OUTROS PAISES

Conscientes da necessidade de se fomentarem os lagcos entre os diversos paises, os Governos
da Comunidade dos Paises de Lingua Portuguesa (CPLP), da qual a Republica de Angola faz parte,

decidiram entre si a implementa¢do do acordo de cooperagdo entre instituicdes de ensino superior
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mediante atividades de apoio a educac¢do e cultura, a pesquisa e ao desenvolvimento cientifico e

tecnoldgico (CPLP, 1998).

Tal resulta num relacionamento entre o ensino superior de Angola com o da Republica
Federativa do Brasil, Republica de Cabo Verde, Republica da Guiné-Bissau, Republica de

Mogambique, Republica Portuguesa, Republica Democratica de S3o Tomé e Principe (CPLP, 1998).

Ademais, existem outros acordos quem tém sido celebrados através do Instituto Nacional de
Gestdo de Bolsa de Estudo (INAGBE), no qual a escolha do pais de destino obedece a uma série de
fatores criteriosamente analisados, de modo a facilitar a integracdo do estudante na sociedade de

acolhimento.

3.4.0 INSTITUTO NACIONAL DE AVALIAGAO, ACREDITAGAO E RECONHECIMENTO DE ESTUDOS DO
ENSINO SUPERIOR (INAAREES)

O Instituto Nacional de Avaliacdo, Acreditacdo e Reconhecimento de Estudos do Ensino
Superior, designado abreviadamente por «INAAREES», é uma instituicdo publica dotada de
personalidade juridica, autonomia administrativa, financeira, e patrimonial. Tem a sua sede em
Luanda e é de ambito nacional. A sua missao é a de promover e monitorar a qualidade das condicdes
técnico-pedagdgicas e cientificas criadas e dos servicos prestados pelas instituicées do ensino
superior, bem como homologar a certificacdo de estudos superiores feitos no Pais e ainda
reconhecer e emitir equivaléncias de graus e titulos académicos obtidos no exterior do Pais. Funciona
sob tutela e superintendéncia do titular do Departamento Ministerial encarregue da gestdo do

Subsistema de Ensino Superior (ANGOLA, 2013).

A sua estrutura encontra-se dividida em 8 departamentos, trés deles de Servigcos de Apoio
Agrupados e cinco de Servigos Executivos, entre os quais se destaca o Departamento de
Homologacdo, Reconhecimento e Equivaléncia de Estudos. A este ultimo cabe uma série de

competéncias que sdo as seguintes:

- propor e implementar critérios e procedimentos de homologacdo, reconhecimento e

concessao de equivaléncias de estudos de ensino superior;

- homologar graus, titulos e outros documentos académicos que certificam estudos de

ensino superior feitos no Pais;

- proceder ao reconhecimento de graus, titulos e outros documentos académicos que

certificam estudos de ensino superior feitos no exterior do Pais;
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- propor e materializar acordos de coopera¢do no dominio de reconhecimento e equivaléncia

de estudos de ensino superior;

- proceder a realizacdo de estudos comparados dos sistemas educativos, em particular do

ensino superior;

- contribuir na elaboracao e utilizacdo do sistema e do quadro nacional de qualificacdes;

- propor com base nos resultados de avaliacao de cursos e Instituicdes de Ensino Superior, a
rede de Instituicdes de Ensino autorizadas a emitir pareceres de equivaléncia de estudos realizados

no exterior do Pais;

- monitorar o processo de equivaléncias de estudos para efeitos de integracdo curricular

concedido pelas Instituicdes de Ensino Superior.

Contudo, em conformidade com o estabelecido legalmente no quadro da autonomia
conferida a Universidade Agostinho Neto no dominio cientifico e pedagdgico, é possivel verificar-se
gue esta tem a funcdo de “avaliar e deliberar sobre o reconhecimento dos graus académicos
atribuidos a nacionais por Universidades estrangeiras” (alinea c) do nimero 3 do art2. 32, Decreto n.2
17/89, de maio). Sobre o mesmo assunto, no dmbito das atribuicdes e competéncias do Conselho
Universitario, lé-se na alinea h) do nimero 5 do art2. 62 do mesmo documento que a Universidade
tem a funcdo de “avaliar e pronunciar-se sobre os graus académicos atribuidos por Universidades
estrangeiras a cidaddos nacionais e/ou estrangeiros que queiram exercer atividade profissional no
Pais”(Assembleia Nacional, 2001b; Universidade Agostinho Neto, 2003). Assim, apesar das razoes
que justificaram a criacdo da INAAREES, em termos praticos, é a Universidade Agostinho Neto que
continua a desempenhar estas fung¢des, alegando a “Inexisténcia de condi¢des infraestruturais para

acomodar de forma adequada este servigo”.

3.5. A UNIVERSIDADE AGOSTINHO NETO

Fundada em 1962, a Universidade Agostinho Neto (UAN) é uma instituicdo Publica de Ensino
Superior vocacionada para a capacitagdo de quadros de exceléncia, com uma oferta curricular
diversificada, em Unidades Organicas localizadas na provincia de Luanda. Até a primeira semana de
Novembro de 2011, a Reitoria funcionou no 22 andar do edificio do Hotel Presidente Méridien na
baixa de Luanda. Atualmente, os seus principais servicos funcionam no Campus Universitario de
Camama, no municipio de Belas. Todavia, varias Unidades Organicas funcionam, de forma dispersa,

no “casco histérico” da cidade de Luanda.
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Nos termos do seu Estatuto Organico, a UAN é uma pessoa coletiva de direito publico,
dotada de autonomia estatutdria, cientifica, pedagdgica, administrativa, financeira e disciplinar,
destinada a formacdo de quadros superiores, nos mais diversos ramos do saber. Integra a Regido

Académica | que compreende as Provincias de Luanda e do Bengo.

Tendo como lema “ENSINO, INVESTIGACAO, PRODUCAQ”, a UAN oferece atualmente 47
Cursos de licenciatura, 32 cursos de Mestrado, 7 cursos de Doutoramento distribuidas em 9
Unidades Organicas, mais precisamente 7 Faculdades, 1 Instituto Superior e 1 Escola Superior. As
Faculdades, o Instituto e a Escola Superior da Universidade Agostinho Neto estdo organizadas em
Departamentos de Ensino e Investigacdo (DEI). Para além de se dedicar ao ensino propriamente dito,
a UAN possui 14 centros de estudos investigacdo Cientifica, 49 Departamentos de ensino e

investigacdo e 31 departamento de apoio (Universidade Agostinho Neto, 2014).
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4. METODOLOGIA

Uma vez expostos os principais tdpicos relacionados com os processos e o sistema de ensino,
importa abordar a questdo da metodologia, objetivo que o presente capitulo tem o objetivo de
cumprir, apresentando ao leitor a estratégia de pesquisa e em seguida explicando o modelo de

implementagdo bem como a sua aplicagao.

4.1. ESTRATEGIA DE INVESTIGACAO

Primeiramente, é importante referir que Thiollent (2004) entende haver uma discrepancia de
terminologia entre as palavras metodologia e método, tantas vezes usadas indiferentemente. Por
essa razao, este autor definiu o método como um conjunto de técnicas aplicadas na captacdo da
informacdo e metodologia como a forma de analisar as caracteristicas dos varios métodos
disponiveis, avaliar suas capacidades, potencialidades, limitacdes ou distor¢bes e criticar os
pressupostos ou implicacdes de sua utilizacdo. Sera neste ambito que as palavras metodologia e

método serdo usadas neste trabalho.

A forma de interacdo com o ambiente investigado necessita de ser dirigida por métodos e
técnicas rigorosos que se adaptem a natureza da pesquisa e a realidade analisada, podendo, assim, a
pesquisa ser classificadas como quantitativa ou qualitativa (Bryman, 2003; Miguel, 2007; Saunders,
Saunders, Lewis, & Thornhill, 2011). Esta ultima pesquisa, a qualitativa, carateriza-se por ambicionar
a mais completa compreensdo de um contexto ou situacdo, enfatizando a sequéncia dos factos ao
longo do tempo. Ja a pesquisa quantitativa encontra-se mais direcionada para analise de dados
guantificaveis e mensuraveis que foram derivados da observacdo de campo da pesquisa (Bryman,

2003).

No que diz respeito aos objetivos de uma pesquisa, Gil (2010) propde uma classificagdo
dividida em pesquisas exploratdrias, descritivas e explicativas. As pesquisas exploratdrias
caraterizam-se por procurarem obter uma maior familiaridade com o problema, tornando-o mais
explicito e, dessa forma mais facil de abarcar. O planeamento tende a ser mais flexivel e a coleta de
dados também, podendo ser utilizados técnicas como o levantamento bibliografico, entrevistas com
individuos relacionados com o tépico de pesquisa, e andlise de exemplos que possibilitem a
compreensdo do problema. As pesquisas descritivas, por sua vez, tém como objetivo a descricdo de
caracteristicas de uma determinada populagdo ou fenémeno, podendo ser uteis, por exemplo,

quando se pretende identificar relagdes entre varidveis. Por fim, uma pesquisa explicativa carateriza-
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se por uma busca de fatores que explicam um dado fendmeno e demonstram por que razdo ele

acontece de determinada maneira.

Ja no que diz respeito ao ambito da pesquisa, Scudder e Hill (1998) definem quatro métodos

de pesquisa: estudo de caso, survey, estudo por painéis e base de dados.

Com base nas distingGes apresentadas, foi escolhida, para este trabalho, uma metodologia
fundamentada em pressupostos de ordem epistemoldgica, que atribui conhecimento cientifico ao
resultado de uma experiéncia. Assim, os procedimentos adotados enquadraram este trabalho numa
busca para respostas do género de “como?” e “porqué?”, ou seja, o objetivo foi o de aumentar o
conhecimento sobre a Modelacdo de Processos com abordagem BPM e a forma como esta poderia

contribuir para o sucesso da implementagdo de Sl (Coghlan & Brannick, 2014).

De acordo com os objetivos gerais e os métodos utilizados para coleta de dados é possivel
classificar a pesquisa como exploratéria, além de qualitativa. A pesquisa propriamente dita
caraterizou-se por um Caso de Estudo, que recaiu sobre a Modelagdo do Processo de
Reconhecimento de estudos. As fontes de informacgdo necessarias ao estudo incluiram documentos
internos do INAAREES, do SAc da UAN, bem como entrevistas aos principais stakeholders do
processo. Estiveram envolvidos na coleta de dados a Diretora Geral do INAAREES e o Responsavel

pelo processo de reconhecimento estudos na UAN.

4.2. APLICACAO DA METODOLOGIA A INVESTIGAGAO

Tendo em conta que o processo de constru¢ao do conhecimento ndo ocorre de forma linear,
mas antes iterativa e incremental, e que os métodos e ferramentas podem alternar-se de acordo
com a etapa do ciclo da pesquisa e caracteristicas do objeto estudado (REINEHR, 2008), este trabalho
passou por fases bastante diversificadas. Inicialmente, a revisao da literatura teve um papel bastante
importante, uma vez que facilitou o esclarecimento e a delimitacdo do conteido estudado. O
levantamento tedrico serviu tanto para elucidar acerca do processo de BPM como no entendimento

e compreensdo da notagdao BPMN no contexto de modelagao de processos de negdcio.

O fluxo de desenvolvimento da investigacdo teve por base o ciclo de vida proposto por Cruz
(2008) e apresentado no capitulo 2, iniciando-se com um levantamento de toda a documentagdo
relevante (Figura 4.1). A base do trabalho desenvolvido nessa fase consistiu em reunides com os

membros envolvidos e no estudo dos manuais de procedimentos existentes (Figura 4.1).
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Figura 4.1 — Descricdo ilustrativa da primeira fase do caso de estudo (Adaptado Cruz, 2008)

Ao longo do periodo de levantamento de dados foram realizadas reuniées com a responsavel
pelo processo de reconhecimento de estudos, primeiramente com o INAAREES e, se seguida, junto
dos Servicos Académicos (SAc) da Universidade Agostinho Neto. A primeira reunido foi uma
entrevista pouco estruturada, com questdes abertas, e que tinha por objetivo o de compreender o
funcionamento geral dos principais processos. Finda a reunido, foi possivel juntar toda informacdo
sobre o modo de funcionamento, atividades e tarefas que compdem os processos, bem como os
manuais de procedimentos. Apds a analise da informagdo recolhida, e com base nos processos

identificados nessa reunido, foi possivel modelar o estado atual da AS-IS.

Concluida esta fase do trabalho, foram efetuados no vos contatos através de correio
eletronico ou telefone, sendo os principais objetivos, desta vez, os de compreender questdes
fundamentais relativas a detalhes, correcOes e alteracbes nas modelacGes e para aprovagdo por
parte SAc. Assim que a modela¢do AS-IS obtida foi devidamente analisada e se comprovou que esta
se aproximava da realidade analisada, foi possivel passar a fase seguinte (Figura 4.2), que dizia
respeito a modelacdo TO-BE. Esta recaiu sobre os problemas identificados no levantamento da
modelacdo AS-IS e abarcou tanto a inclusdo ou exclusdo de algumas tarefas (ou apenas algumas
mudancas na forma como as tarefas deveriam ser desempenhadas), como uma andlise

pormenorizada que apurasse os tempos das atividades na modelagcao AS-IS.
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Figura 4.2 — Descrigdo ilustrativa da segunda fase do caso de estudo (Adaptado Cruz, 2008)

4.3. SELECAO DA FERRAMENTA DE MODELAGCAO

Para modelar os processos podem ser utilizadas diversas ferramentas, que vao desde o lapis
e o papel até ao software mais sofisticado. Sao diversas as plataformas de modelagao de processos
que existem atualmente no mercado, sendo possivel fazer uma distingdo entre ferramentas com
licenciamento e ferramentas open-source’. Entre as estas Ultimas é possivel apontar-se o BizAgi
Process Modeler e o Tibco Business Studio, ao passo que o MS Visio, o IBM WebSphere Business

Modeler e o Oracle Suite sdo algumas das ferramentas com licenciamento pago.

Para este trabalho, foi utilizado o BizAgi Process Modeler que, para além de ser uma
ferramenta open-source, é facil de utilizar e permite modelar, documentar e publicar os processos de

forma rdpida e objetiva.

7 Em Portugués cddigo aberto diz respeito a software de utilizacdo livre, cuja licenca ndo é cobrada e
cujo codigo fonte é disponibilizado, de forma gratuita, pelo autor
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5. CASO DE ESTUDO

No presente caso de estudo os conceitos ligados ao BPM, que ja foram referidos, serdo
aplicados a um servico publico cuja estrutura organizacional reflete os seus departamentos e ndo o
conjunto dos seus processos. O servico publico em questdo, como se sabe, é o servico de
reconhecimento de estudos do Instituto Nacional de Avaliacado, Acreditacdo e de Reconhecimento de
Estudos do Ensino Superior que atualmente estd anexada aos Servicos de Assuntos Académico da
Universidade Agostinho Neto. A andlise dos seus processos tem o objetivo de identificar
oportunidades de melhoria descritas através do processo TO-BE, mas também se pretende

demonstrar a aplicabilidade e utilidade do BPM na gestao de servigos publicos.

5.1. SERVICOS ACADEMICOS DA UNIVERSIDADE AGOSTINHO NETO

Os Servicos Académicos da Universidade Agostinho Neto (SAc) sdo os servicos executivos
encarregues de exercer a sua acao no dominio da vida académica dos estudantes, do expediente, do
arquivo de documentos académicos, do fomento e apoio as atividades pedagdgica e curriculum
escolar. Os Servicos Académicos compreendem vdrios servicos de secretaria académica na qual o

reconhecimento de estudos é parte.

A sua estrutura inclui um Diretor (responsdvel dos servicos), um Concelho de Direcdo
(estrutura de apoio consultivo do Diretor em matéria de gestdo organizacao e disciplina laboral dos

respetivos servigos). Os seus departamentos e reparticdes sdo os seguintes:

- o Departamento Académico (encarregue da execugdo das tarefas relativas a emissdo
registo, gestdo e arquivo de informa¢do documentas académicos bem como acompanhamento
académico dos estudantes), que esta dividido de em duas reparti¢des (Reparticdo de emissdo de

documentos académicos e Reparticdo de inventario e arquivo académico),

- 0 Departamento pedagdgico (encarregue a executar tarefas nos dominios da organizagdo,
mobilidade, apoio, informacgdo incentivo e controlo de caracter pedagdgico), dividido em duas

reparti¢cGes (Reparticdo de apoio Docente-Educativo e Reparticdo de acompanhamento pedagédgico).
- a reparticdo de expediente e arquivo.

Na Figura 5.1, encontra-se a representagao esquematica da referida estrutura.
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Reparticdo de emissdo
de documentos
académicos

Director

Concelho de Direccdo

Departamento Reparticdo a reparticdo Departamento
Académico de expediente e arquivo pedagdgico

Reparticdo de
acompanhamento
pedagogico

Reparti¢do de inventario Repartigdo de apoio
e arquivo académico Docente-Educativo

Figura 5.1 — Estrutura organizacional dos Servigos Académicos

5.2. O RECONHECIMENTO DE ESTUDOS

Como ja foi referido, o reconhecimento de estudos é entendido como um servico que

garante que o diploma resultante dos estudos realizados no estrangeiro tenha validade nacional

como prova da formagdo recebida pelo seu titular. Este reconhecimento materializa-se numa

declarag¢do que concede ao detentor do diploma (ou de outro certificado) direitos comparaveis aos

de alguém que tivesse obtido o diploma num estabelecimento de ensino do préprio pais (Assembleia

Nacional, 2001a). Vejamos, entdo, de maneira mais pormenorizada, como se carateriza este processo

de reconhecimento na Universidade Agostinho Neto.

A solicitacdo do reconhecimento ou equivaléncia de estudos requer a apresentagdo dos

dados pessoais do solicitante, dados do diploma e dados da instituicdo de ensino que o emitiu.

Segundo a informacdo disponibilidade pela Universidade Agostinho Neto (2003), os documentos

exigidos sdo os seguintes:

a)
b)
c)
d)
e)

f)

g)

Requerimento dirigido ao Magnifico reitor da UAN (em papel de 25 linhas, selado);

Duas cdpias do diploma autenticadas pelos servicos notariais;
Duas cépias do certificado de habilitagGes com notas discriminadas autenticadas;
Conteldo programatico das matérias dadas com indicagdo da carga horaria;

Fotocdpia do B.l ou passaporte (para estrangeiros);

Apresentacdo do documento dos Servigos de Migracdo e Estrangeiros (SME) sobre o

Contrato de trabalho ou visto de permanéncia (para estrangeiros);

Declaragdo da entidade empregadora;
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h) Os documentos que estiverem em lingua estrangeira deverdo ser traduzidos para

portugués por uma entidade oficial e idénea, a traducdo deve ser homologada pela
embaixada, servicos consulares ou Ministério das Rela¢des Exteriores (MIREX), o que
ndo dispensada a apresentacdo dos originais, por norma devolvidos apds as
conferéncias administrativas. O diploma e o certificado de habilitacbes devem ser
também autenticados pela embaixada de angolana de origem ou pelos servicos
consulares e pelo Ministério das Relagdes Exteriores;

Pagamento da Taxa Administrativa, indicada pela UAN, recolhida na conta corrente do

Banco da UAN.

Uma vez que o solicitante apresente estes documentos, os Servicos Académicos (SAc)

deverdo certificar-se, através de uma checkList, de que estes estdo completos e, posteriormente,

emite um recibo que confirma a entrada da solicitagdo. Este recibo deve ser conservado e

apresentado quando se recebe declaracdo de reconhecimento. Ao fim de cinco dias Uteis, o

solicitante é convocado para receber uma declaracdo provisdria.

O processo prossegue em back office, necessitando o SAc de criar um processo com um

numero sequencial controlado manualmente e de encaminha um relatério de sinopse para o

Magnifico Reitor da UAN com a informacdo da solicitacdo (uma copia deste relatério fica a fazer

parte do processo criado). Paralelamente, tem inicio um processo de certificagdo com base numa

confirmacdo da instituicdo que emitiu o diploma e uma avaliagdo aos documentos. O SAc emite uma

resposta negativa caso se conste uma das seguintes ocorréncias:

a)

b)

c)

Comprovagao de declaragées ou documentos falsos;

A existéncia de documentos duvidosos, com nomes diferente do diploma e B |,
tradugdo duvidosa com relagdo as Instituicdes que as fizeram, documentos com
timbres ndo uniformizados da mesma institui¢do;

Apresentagdo de nacionalidades diferentes no diploma e no B.l;

Outras condigdes sdo:

a. Os Licenciados em Medicina, Enfermagem, Técnicos de Saude e de
Laboratério, bem como Licenciados em Direito que exercerdo as fungdes de
Magistrado, Advogado, os formados em Engenharia, Economia, Letras e
Ciéncias Sociais, devem entregar os conteldos programaticos dos cursos sem
o qual ndo é emitido a declaracdo definitiva de reconhecimento de estudos;

b. Estes sdo submetidos a uma avaliacdo feita pelos conselhos cientificos da
faculdade, Instituto ou escola correspondente em conformidade com o

previsto no regime académico da Universidade Agostinho Neto.
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Ao obter uma resposta o SAc encaminha assim um parecer sobre o reconhecimento de

estudo ao Magnifico Reitor da UAN sobre a solicitacdo. Em caso de resposta positiva é emitido a

Declaracao definitiva de reconhecimento de estudos. Este processo tem a duracdo de 60 ha 90 dias.

Na Tabela 3, surgem identificadas as principais atividades, discriminadas por intervenientes

do processo.

Interveniente

Atividade

DA

Receber e verificar se os documentos estdo em conformidade

Emitir o recibo de confirmacdo de entrada da solicitagao

Criar o processo individual da solicitagdo e registar o seu nimero

Comunicar o solicitante para receber uma declaragdo provisoria e

declaracdo definitivo.

Iniciar o processo de certificagao e avaliagao aos documentos do

solicitante

Copiar documentos emitidos para o arquivo.

Diretor do SAc

Analisar e validar a solicitacdo

Emitir o relatério de sinopse de reconhecimento de estudo

Emitir a declaragao provisoria.

Emitir o parecer de Reconhecimento de estudos

Emitir a declaragao definitiva.

Conselho cientifico

Analisar o processo e avaliar solicitagao

Reitor da UAN

Confirmar o relatdrio de sinopse de reconhecimento de estudos

Confirmar o parecer sobre o reconhecimento de estudo

Visar a declaragao definitiva

Tabela 5.1 - Atividades do processo de reconhecimento de estudos
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5.3. PROCESSO AS-IS

O objetivo desta secdo é o de mostrar, com o maior detalhe, a atual situa¢do do processo de
reconhecimento, identificando os seus principais intervenientes. Ao nivel dos Servicos Académicos
sdo identificados como intervenientes o atendimento (colaborador responsavel pelo atendimento), o
departamento académico (colaborador responsavel pelo processamento), e o Diretor dos Servicos
Académicos. Para além dos Servicos académicos, deve referir-se, claro, o proprio solicitante, o Reitor,

o e Conselho Cientifico (CC).

Ao realizar o pedido de reconhecimento de estudo, o solicitante apresenta a documentacao
necessaria incluindo o recibo de pagamento feito no banco. Apds receber do solicitante toda a
documentacdo, o colaborador responsavel pelo atendimento confirma, através da checklist, que
tudo se encontra como devido e, depois de emitir um recibo que confirma a entrada da solicitagdo, o

processamento de atendimento fica concluido.

completas

Emitir recibo

Verificar se os docmentos
estio completos com a
check list

Devolver os
documentos

incompletos

Figura 5.2 — Modelagdo AS-IS subprocesso receber documentos

Em back office o colaborador responsavel pelo processamento cria um processo individual
para esta solicitacdo, identificando-o com um numero sequencial controlado manualmente

(consultando e adicionando uma unidade ao ultimo nimero de processo registado).

Consultar o Constituir o
R 2 Registar o novo
Ulitmo ndmero de processo da
numera de processo g
processo solicitagdo

Figura 5.3 — Modelagdo AS-IS subprocesso elaborar grelha de andlise

Este processo individual é entregue ao Diretor dos Servicos Académicos, que realiza
primeiramente uma verificagdo e elabora um relatério de sinopse que é enviado para o Magnifico

Reitor da UAN (uma cépia do relatério de sinopse é arquivada no processo individual da solicitacdo).
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Nesta fase, o Departamento Académico inicia um processo confirmagao da autenticidade do
diploma e dos outros documentos do solicitante, e emite uma declaragdo provisdria em papel
normal que é entregue ao Diretor do SAc, para este assinar. Depois da assinatura do Diretor, é
transmitido ao solicitante que este deve dirigir-se aos Servicos Académicos e receber a declaracao

provisdria.

Comfirmar documentos

pessoais

Comfirmar autenticidade
do diploma

Comfirmar documentos
de trabalho

Figura 5.4 — Modelagdo AS-IS subprocesso confirmar os documentos

Em casos de solicitacdo equivaléncia, o processo é enviado ao concelho cientifico da
faculdade, instituto ou escola superior correspondente que analisa o processo e convoca o solicitante
para ser avaliado. Uma vez realizada a avaliacdo do solicitante ou simplesmente comprovada a
autenticidade dos documentos, a solicitacdo é revisada pelo Diretor dos SAc que emite um parecer
sobre a solicitagdo do reconhecimento de estudo que é enviado ao Magnifico Reitor da UAN (uma

copia deste parecer é arquivada no processo individual da solicitagdo).

O Departamento Académico emite a declaragdo definitiva em papel, que é entregue ao
Diretor dos SAc, para este assinar. Apds assinatura do Diretor, a declaragao é encaminhado ao Reitor
da UAN a fim de ser visado. Uma vez visada a declaragdo é comunicado ao solicitante que este deve

dirigir-se ao SAc e receber a declarac¢do definitiva, o que dara por concluido este processo.
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Figura 5.5 — Modelagdo AS-IS do processo de reconhecimento de estudos
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5.4. ANALISE, IDENTIFICACAO DE MELHORIAS E MODELACAO PROCESSOS TO-BE

Terminada a primeira fase do ciclo de vida do BPM, que diz respeito ao levantamento,
modelacdo e analise de processos, é possivel passar a fase de andlise, identificacdo de melhorias e

modelacdo do estado futuro.

5.4.1. Identificagdo e analise de tempo

Baseando-se no conhecimento empirico dos colaboradores do SAc, foi possivel obter os
tempos de execuc¢do das atividades de forma a analisar o comportamento do processo com relagao
ao tempo de execucdo das suas atividades. Através destes, procedeu-se o preenchimento dos

parametros necessarios para a simulacdo de tempo.

Atividade Tempo em min

Emitir parecer 30
Emitir e Assinar declaracao definitiva 65
Copiar e adicionar a sinopse ao processo individual 7
Entregar o processo a diretor 5
Emitir sinopse 30
Verificar o processo 10
Comunicar o solicitante sobre a declaracdo provisoria 10
Entregar a declaragdo provisdria e o recibo 20
Entregar a declaragdo definitiva 20
Copiar e Adicionar ao processo individual 10
Copiar e adicionar ao processo individual 7
Comunicar o Solicitante sobre a declaragdo definitiva 10
Analisar o processo 5
Emitir e Assinar Declaragao provisdria 65
Copiar e Adicionar ao processo individual 7
Encaminhar ao concelho cientifico 0
Elaborar grelha de analise 15
Receber documento 25
Confirmar os documentos 60

Tabela 5.2 — Tempo maximo das atividade do processo

Os tempos do SAc apresentados correspondem exclusivamente aos tempos em que o
colaborador se encontra a realizar a atividade, uma vez que neste fluxo continuo apenas se considera
como tempo de espera as alturas em que o processo se encontra fora do SAc, sem que sejam
contabilizados os tempos de deslocacdo entre as diversas atividades realizadas. A Figura 5.4

representa o processo com a adi¢cdo dos tempos das atividades.
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A Tabela 4 apresenta os tempos por intervenientes apurados para a modelacao em questao.

. Possiveis ‘- Tempo Tempo
Interveniente . - Tempo médio . . ‘.
situagGes minimo maximo
Solicitante Indefinido
Atendimento 66 Min
Cursosem |1 g5 Min 150 Min | 210 Min
avaliagdo
Servigos académicos | DA
cursocom 1) o5 i 165min 225 Min
avaliacao
Diretor 75 Min 65 Mim 85 Min
Reitor da UAN Indefinido
Concelho Cientifico Indefinido

Tabela 5.3 - Tempo médio, minimo e maximo em que o processo se encontra em cada um dos

intervenientes

Pode verificar-se que os tempos ndo foram estimados para o solicitante, Reitor e concelho

Cientifico uma vez que estes apenas intervém no processo em ocasides especificas, o que torna

bastante dificil a tarefa de estimar o tempo que despendem (esse tempo é indicado na tabela como

indefinido). Outro tempo que ndo foi estimado é o que tem inicio apds a confirmacdo da

autenticidade dos documentos do solicitante. Os tempos médios foram obtidos através da soma dos

tempos das diversas atividades e, em alguns casos, obtidos pela média aritmética do tempo minimo

e maximo.

A titulo de exemplo, considere-se o Diretor do SAc. O tempo minimo corresponde a soma dos

tempos das atividades ao nivel do atendimento, considerando o cendrio mais otimista.

Tempo minimo = 10+ 20 +5 +5 + 20 + 5 = 65 min

Para a determinagdo do tempo maximo o cenario mais pessimista é considerado.

Tempo maximo =10+ 30+ 5+ 5+ 30+ 5 = 85min

Por fim, realiza-se a média aritmética desses dois valores de tempos.

Tempo médio =

65+ 85

= 75 min

Na Tabela 5.3, apresentam-se os tempos agrupados dos participantes, ou seja, o somatério

dos tempos de todos os seus intervenientes.
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Possiveis YTempo em

Interveniente . ~ YTempo médio
situagoes hora

Solicitante Indefinido

_ curso sem 321 Min 5,35 H

Servicos avaliacdo

Académicos
curso com 336 Min 5,6 H
avaliacao

Reitor da UAN Indefinido

Concelho Cientifico Indefinido

Tabela 5.4 - Somatdrio dos tempos médios, por interveniente no processo

Como se vé, durante um processo de solicitacdo de reconhecimento de estudo, os servicos

académicos demoram, em média, 328 minutos (5,5 horas) a realizar as suas atividades internas.

Refira-se apenas que os tempos anteriormente apresentados resultam da experiéncia
empirica dos coordenadores de cada uma das secdes, ndo tendo sido realizados ensaios de
cronometragem desses mesmos tempos. Assim, é importante ter em conta que os tempos
apresentados poderdo n3o corresponder necessariamente a realidade. E certo que teria sido possivel
assegurar a veracidade dos dados apresentados (o que daria uma maior segurancga as conclusdes
apresentadas neste ponto do estudo), se tivessem sido realizadas cronometragens e posteriormente

algumas simulagdes. Contudo, para o presente estudo, os dados apresentados foram tomados como

fidedignos sem que houvesse necessidade de aprofundar este pormenor.

5.4.2. Apresentac¢ao de melhorias

Nesta se¢do sdo apresentadas as melhorias gerais e especificas que podem ser aplicadas sem
gue se recorra a um sistema integrado de informagdo e, posteriormente, as melhorias relacionadas
com o sistema SIRE. O leitor pode acompanhar as melhorias que vao sendo descritas com a consulta

ao modelo que se encontra mais abaixo.

5.4.3. Melhorias gerais

Existem pequenas melhorias que podem ser realizadas dentro dos Servicos Académicos e
que, apesar de ndo dizerem respeito ao nivel de procedimentos, levam a que os mesmos sejam

executados de um modo mais eficiente e consequentemente mais célere.

De seguida, é apresentado um conjunto de alteracbes que podem melhorar e beneficiar o
desempenho dos colaboradores do Departamento Académico (DA) na execugdo das suas atividades,

permitindo uma reducdo de desperdicios.
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5.4.3.1. Atendimento online

Com o desenvolvimento de uma plataforma dedicada aos assuntos dos Servicos Académicos
poder-se-ia implementar um servico de esclarecimento de duvidas e divulgacdo de informacao
online. Esta plataforma online permitiria reduzir o fluxo de solicitantes que se deslocam aos Servigos
Académicos para consultar informacao e seria também bastante Util aos solicitantes que ndo tém a

possibilidade de se deslocar ao Campus da UAN.

A introdugdo do atendimento online iria também tornar possivel aos colaboradores a
realizacdo de um maior volume de trabalho em back office. Através desta funcionalidade seria ainda
mais facil avaliar a qualidade do servico prestado através de uma questdo que seria colocada no final
do atendimento, e que teria o objetivo de retirar métricas diretamente do sistema, tais como tempo
médio de atendimento e tempo médio na fila de espera. O atendimento online englobaria, assim,
tanto chamadas (uma linha de telefone direta e exclusiva, que ndo existe atualmente), como e-mails

(centralizacdo de todos os pedidos num Unico endereco de e-mail).

5.4.3.2. Formulario de solicitacdo de reconhecimento de estudo

Como forma de tornar mais dinamica a analise dos documentos solicitados, sugere-se que,
em lugar de um requerimento, se utilize um formuldrio com os campos pré-definidos a ser
disponibilizado pelos Servigos Académico e que seja preenchido no ato da solicitacdo. Desta forma, o
solicitante ndo precisa de consultar um modelo de requerimento e tera menos duvidas ao longo do

processo.

5.4.3.3. Pagamento por multibanco

Uma vez que a existéncia de um uUnico método de pagamento causa bastantes transtornos
aos solicitantes nos Servigos Académicos, seria importante que fosse aceite o pagamento por cartdo

multibanco, pois este evitaria que o solicitante tivesse de se deslocar diretamente ao banco.

5.4.4. Melhorias no processo

Qualquer processo de negdcio necessita de ser dotado de confiabilidade, versatilidade,
eficiéncia e eficacia. A tecnologia de informagdo é utilizada para melhorar o desempenho das
atividades da empresa, e por consequéncia, apoiar a reengenharia dos processos de negdcio. Um dos
valores estratégicos da tecnologia da informacéao (Tl) é tornar os processos principais mais eficientes,
e processos de suporte e gestdo mais eficazes (O’Brien, Moreira, e Moreira, 2004). Veja-se, entdo, de

gue maneira estas Tl poderiam ser Uteis para o caso estudado.
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5.4.4.1. Sistema Integrado de reconhecimentos de estudos (SIRE)

Um sistema de informac3do integrado ou sistema ERP? é um software de gestdo que integra
diferentes fun¢Ges de uma organizacado para criar operagdes mais eficientes. Abarca os dados-chave
e a comunicacdo entre as areas da empresa, fornecendo informacgbes detalhadas sobre as suas
operacdes, e facilita o fluxo de informagdo, tornando possivel a visualizagdo em tempo real da

situacdo da organizacdo (Buckhout, Frey, & NEMEC, 1999).

O ERP também pode ser visto como uma solugdo organizacional baseada em Tl, pois pode ser
desenvolvido com o objetivo de trazer melhores praticas de negdcio como resposta a um desafio do
meio ambiente (Thomas H. Davenport, 1998; LAUDON, 1999). Quando se implementa um sistema de
informacao integrado sdao muitos os beneficios que a organizacdo pode alcancar, e, segundo Oliveira

(2002) e Limas et al. (2009) entre eles encontram-se os seguintes:
e Reducdo dos custos das operacées;

e Melhoria no acesso as informacbes, proporcionando relatérios mais precisos e

rapidos, com menor esforco;
e Melhoria na produtividade;
e Melhoria nos servicos realizados e oferecidos;

e Melhoria na tomada de decises, por meio do fornecimento de informagcdes mais

rapidas e precisas;
e Estimulo de maior intera¢do dos tomadores de decisao;
e Melhoria na estrutura organizacional, para facilitar o fluxo de informacdes;
e Reducdo do grau de centralizacdo de decisGes na empresa;
o Melhoria na adaptagdo da empresa para enfrentar os acontecimentos ndo previstos.

Com a implementacdo do SIRE, para além dos beneficios identificados, o SAc iria conseguir
diminuir o nimero de atividades e de intervenientes envolvidos no processo e, mais importante do
gue isso, tornaria possivel um maior controlo em tempo real das atividades pendentes. As atividades
passariam a ter um tempo rigido de execu¢dao com um sistema de alerta, via correio eletrdnico, para

todos os intervenientes.

8 Enterprise Resource Planning
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Com as melhorias apresentadas, e através da implementacdo do SIRE, o processo passaria a

ser realizado da seguinte forma:

Ao realizar uma solicitacao no atendimento, ao contrario do que atualmente ocorre, passa a
fazer parte dos documentos necessdrios o formulario de solicitagdo em vez do requerimento numa

folha de 25 linhas.

Quando o solicitante se dirige aos Servicos Académicos recebe o formulario, e o colaborador
cria entdo um pedido no SIRE (este pedido assume um numero de acordo com uma numeragao
estipulada) e imprime o comprovativo que é entregue ao solicitante e da por concluido o processo ao

nivel do atendimento.

Em back office, o colaborador acede a solicitacdo no SIRE (o acesso realiza-se através de uma
pesquisa nas solicitacbes em aberto ou diretamente pelo nimero da solicitacdo). Em seguida,
elabora a grelha de analise da solicitacdo e disponibiliza para apreciacdo do Diretor. O sistema envia
uma mensagem de correio eletrénico para o Diretor da SAc, informando-o que tem uma atividade

por realizar e que correspondente a Solicitacdo X.

O Diretor, ao tomar conhecimento desta atividade que tem de realizar, valida a solicitacdo e
emite e assina a declaracdo provisoria. De seguida o sistema envia a sinopse ao Reitor da UAN, ao
mesmo tempo que o Departamento Académico inicia a validagdao dos documentos e comunica ao

solicitante que este pode ir levantar a declaracdo provisoria.

Para solicitacGes de equivaléncias é criada uma tarefa que é atribuida ao Conselho Cientifico
(CC). Este, por sua vez, analisa a solicitacdo e convoca o solicitante para uma avaliagdo. Depois da
resposta do CC ou da conclusdo da confirmag¢do dos documentos, o sistema notifica a SAc e envia
uma mensagem de correio eletrénico para o Diretor a informar que este tem uma atividade por

realizar.

O Diretor valida a fase atual da solicitacdo e emite e assina declaracdo definitiva, que é
encaminhado ao Reitor para ser visado ao mesmo tempo o sistema envia o parecer da solicitacdo ao

Reitor da UAN.

Apds o visto do Reitor, O Departamento Académico comunica entdo ao solicitante que este
pode vir levantar a declaragdo definitiva e cria uma tarefa de encerramento da solicitacdo, a ser

executada no ato da entrega da declaracgao.
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5.4.4.2. Pontos positivos e negativos

Para além dos custos elevados de implementacao, o principal ponto negativo desta proposta
é o de que podera existir algum desconforto inicial e resisténcia a mudancga por parte dos utilizadores
no periodo de formagdo e a adaptacdo ao sistema. Nestas fases é necessario um elevado
comprometimento e colaboragdo por parte de todos os intervenientes, o que nem sempre ocorre
quando falamos de instituicdes cujos membros ndo estdo habituados a lidar com ferramentas

tecnolégicas.

Ainda assim, saliente-se que a adocdao de um sistema integrado iria trazer beneficios
significativos a organizacdo, sendo o principal deles a possibilidade de controlar a execug¢do das
atividades (tarefas) pelos intervenientes no processo. Esse controlo seria feito pelos registos
automaticos efetuados pelo sistema. Outro ponto forte dessa implementacdo seria o sistema de

avisos por correio eletrénico para todos intervenientes.

Para além destas vantagens, é possivel referir-se ainda as seguintes: a facilidade de consulta
de processos antigos, uma vez que, depois de encerrado o processo, continua a ser possivel consulta-
lo, assim como a todos os documentos relacionados; controlo de atividades por realizar, ou seja,
cada interveniente tem a visualizacdo de todas as atividades que tem pendentes e a sua prioridade; o
Diretor pode ter a visibilidade de tudo o que estd pendente; envio de mensagens automaticas
diretamente do sistema para o solicitante, ou mesmo para um outro interveniente no processo e o

término do envio fisico de documentacao.

5.4.5. Modelagao TO-BE

Apresentadas as melhorias, é possivel realizar a modelagao TO-BE do processo. Nesta sec¢ao
serd apresentada a modelagdo detalhada de acordo com o ambito do trabalho. Saliente-se que a
modelagdo apresentada reflete as melhorias apresentadas, considerando a implementac¢do do SIRE.
Nessa modelagdo, encontram-se representadas a vermelho as novas atividades (devido ao SIRE) e a

verde as atividades que sofreram alteragdes face as melhorias.

Face as melhorias identificadas para a modelagdo TO-BE apresentam-se as seguintes

alteragdes:

Quando é feita a solicitagdo, apds a entrega dos documentos, o colaborador faz o checklist
dos documentos e cria no SIRE uma nova solicitacdo, preenchendo toda a informacgdo necessaria e
imprimindo o comprovativo. O solicitante define a forma de pagamento e assina o checklist e o

comprovativo. O processo ao nivel do atendimento é dado por terminado.

53



completos

Ernitir o recibo

solicitar formade
pagamento

Devolver os
documentos

Verificar se os docmentos

. estdo completos com a

check list

incompletos

Figura 5.7 — Modelagdo TO-BE subprocesso receber documentos

No back office, o colaborador responsavel dentro da solicitacdo elabora a grelha para analise
do processo e cria uma tarefa que encaminha ao Diretor, anexando-lhe os documentos relevantes do

processo.

-
Anexar os documento

as soli solicitagdo no
SIRE

Digitalizar os
documentos

Figura 5.8 — Modelagdo TO-BE subprocesso criar grelha de analise

O Diretor recebe na sua caixa de correio eletrénico, uma mensagem que o informa da nova
tarefa que tem para executar. De seguida, este analisa e valida a solicitacdo e cria uma tarefa com a
sua resposta, enderecada ao colaborador do DA responsavel pelo processo, para dar inicio a
confirmacdo da documentacdo, e emite e assina a declaragdo proviséria. E o sistema envia a sinopse

da solicitagao ao Reitor da UAN.

O colaborador, ao receber a mensagem que o informa que tem uma nova tarefa a seu cargo,
acede a ela e da continuidade ao processo e comunica ao solicitante sobre a disponibilidade da
declaragdo provisdria. Se a solicitagdo é relativa a uma equivaléncia de estudo, cria-se uma tarefa
para o Conselho Cientifico, tarefa essa que atribui um intervalo de datas para a sua execugdo (o
sistema possui o mecanismo de alertas, via correio eletrénico, que vai relembrando o incumbente da

tarefa).

Depois de o Conselho Cientifico analisar o processo é criada uma tarefa relativa a solicitac¢ao,
que é remetida para o colaborador do SAc responsavel pelo processo. O colaborador recebe uma
mensagem de correio eletrénico com a indicagcdo de que tem uma nova tarefa para executar, ou seja,

que o Conselho Cientifico completou as suas atividades; logo depois, este cria uma tarefa que
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encaminha ao Diretor, anexando-lhe os documentos relevantes para o processo (incluindo o parecer

e a decolagdo definitiva).

O Diretor assina a declaracdo definitiva, anexa a solicitacdao e, em seguida é enviada com o
parecer ao Reitor da UAN. Apds o visto do Reitor o SAc cria uma tarefa de encerramento da
solicitagcdo. O sistema envia uma mensagem ao solicitante a comunicar que pode ir levantar a

declaracao definitiva.
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Figura 5.9 — Modelagdo TO-BE do processo de reconhecimento de estudos
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5.5.VALIDACAO

Tratando-se de uma modelagcdo direcionada para utilizagdo das melhores praticas do BPM,
foi validado o cumprimento destas prdticas, tomando como referéncia as recomendacgdes

identificadas na literatura do tema.

Sendo este um caso de estudo bastante especifico, relativo a um servico em relagdo ao qual
se tem escasso controlo dos acontecimentos, as melhorias do processo aqui sugeridas foram
apresentadas aos Servicos Académicos para uma apreciacdo. Este considerou que efetivamente
existem algumas situagGes que podem ser alteradas com o fim de tornar o processo mais eficiente e
consequentemente mais célere. No momento presente, existe ja um processo de implementacdo
que se encontra em fase de aprovacao, apesar de algumas questdes, como a elimina¢do do arquivo
fisico, terem sido consideradas como demasiado precipitadas, devido a uma fraca infraestrutura de

tecnologia de informacgao.

De acordo com o modelo CMM, proposto pela ABPMP verificamos que os Servicos
Académicos se encontram ainda num nivel inicial de maturidade, tendo ainda de passar por um
processo complexo até estarem a altura de otimizar os seus servicos e comunicar devidamente com
os seus solicitantes. Esta é, assim, uma das principais conclusdes a que este trabalho (que serviu de

manual de procedimento) permitiu chegar.

Quanto ao contributo da modelacdo de processos com abordagem BPM, como ferramenta

de apoio a tarefa de implementar Sistemas de Informacgdo, julga-se importante ter em conta e

justificar o seguinte:

De acordo com o Diciondrio da Lingua Portuguesa (“infopédia,” 2015), modelar é “fazer por

molde, ou modelo”, sendo um “modelo” algo que sirva de exemplo.

Varios profissionais recorrem aos modelos para o exercicio de tomada de decisdes com
seguran¢a e os tipos de modelo escolhidos para esta tarefa variam de acordo com objetivo
enquadrado na area profissional que este suporta. Assim a clareza da comunica¢dao de um modelo

esta relacionada ao grupo de profissionais que o utilizardo.

No caso de sistemas de informacdo, faz-se necessario que projetos integrados nesta area
sejam acessiveis, no minimo, a gestores, profissionais das tecnologias de informacdo e responsaveis

pelos sistemas de informacgao.

No nivel dos Sistemas de Informacdo, vdrias solu¢gdes de modelagdo vém apoiando a tarefa

de especificar com clareza as necessidades exigidas a estes, tendo evoluido em paralelo com o seu
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surgimento, desde a analise estruturada, passando pela analise essencial, e na Ultima década com o
advento da orientacdo a objetos (de Oliveira, 1999; Pompilho, 2002; SILVA, GOMIDE, & PETRILLO,
2003). Os modelos de especificacdo dos Sl, apesar de evoluirem no sentido de comunicar com a
maior diversidade de profissionais envolvidos no negdcio, do qual os SI devem suportar, ainda
causam alguns constrangimentos aos profissionais que nao se sentem a vontade com as Tl. Por sua
vez, os gestores, de forma abrangente, utilizam-se de modelos direcionados a auxiliar as suas
atividades (organogramas, Workflows, quadros de especificagdes funcbes), que ndo despertam

interesse do grupo de TI.

Esta dificuldade acaba por comprometer o entendimento das reais necessidades do negécio,
solicitadas pelos gestores e suportados pelas Tl, comprometendo os resultados esperados e os
objetivos estratégicos por trds destes. Assim, considera-se essencial que as necessidades em torno
dos processos de uma organizacao, atendidas de forma automatica ou manual, estejam explicitos,
para que sejam atendidas em conformidade. E para comunicar tais necessidades com clareza, pode-
se fazer uso dos modelos, sendo que estes tém de ser capazes de comunicar numa linguagem de

percegdo a todos os intervenientes envolvidos nos processos.

Os modelos para comunicar os processos de negdcio devem estar assentes em uma notacado
que seja capaz de representar aspetos relevantes dos processos, tais como regras, eventos, unidades
organizacionais, tarefas, fluxos, etc. Dentre as vdrias notacOes existentes, o BPMN, tem sido
amplamente aceite para exercer esta funcdo, podendo ser suportada por mais de 60 tipos de
ferramentas de modelacgdo (Allweyer, 2009). O uso do BPMN neste trabalho traduziu a forma como
os intervenientes do processo organizam e controlam as tarefas, possibilitando identificar tarefas
manuais que sobrecarregam seu trabalho. Com o modelo do processo de reconhecimento de
estudos é possivel identificar os sistemas de informag¢do que o suportam, a nivel de situa¢do atual e
proposta. E possivel considerar assim, que a modelagio com abordagem BPM, é um potencial
contributo para minimizar o fator critico de sucesso, falta de clareza do entendimento dos requisitos

dos processos necessarios a sua implementacdo em Sl, tal como apoia Cerqueira (2012).
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6. CONSIDERACOES FINAIS

Neste capitulo é feita uma sintese do trabalho efetuado bem como dos principais resultados

obtidos. Sdo também feitas algumas sugestGes e propostas relativas a trabalhos futuros.

6.1. SINTESE DO TRABALHO REALIZADO

Dadas as exigéncias que as organizacoes enfrentam atualmente, é importante que recorram
a métodos ou metodologias que tornem possivel uma melhoria e uma adapta¢do aos desafios
enfrentados. Uma das metodologias que veio facilitar essa adaptacdo foi o BPM, gracas a modelacgdo
e otimizacdo dos processos das organizacdes. Apesar de a modelacdo de processos ser algo de
abstrato e afastado da realidade, os beneficios que esta traz tornam-na uma op¢do obvia para as
mais diversas organizacdes. A organizacdao deve estar ciente que nao vai obter modelos perfeitos
através da modelacdo, mas deve estar recetiva a mudanca, reconhecendo que atingindo a eficiéncia

e a eficacia é possivel obter melhores resultados.

A realizacdo deste trabalho teve lugar por se considerar que o reconhecimento dos estudos,
em Angola (disponibilizados pela Universidade Agostinho Neto), se revela um processo com muitas
falhas, que necessitam de ser corrigidas e melhoradas para facilitar as tarefas de todos os que nele se
vém envolvidos. Dado o elevado nimero de solicitagdes, e de modo a satisfazer as necessidades dos
solicitantes o mais rapidamente possivel, torna-se essencial que as funcées desempenhadas sejam

realizadas de forma célere e eficiente.

O objetivo concreto deste trabalho consistiu na modelacdo do processo AS-IS, e através da
andlise do mesmo, propor melhorias e redesenhar o processo de acordo com estas melhorias
sugeridas. Para o estudo aplicou-se as melhores praticas da abordagem BPM, modelando os
processos de acordo com a notagdo BPMN. Na nossa opinido, verifica-se que os objetivos definidos

foram atingidos.

Com a realizagdo deste trabalho comprova-se que a modelagdo de processos é uma
ferramenta extremamente Util para a esquematizagdo dos processos, uma vez que permite

compreender de forma clara os processos que sdo diariamente realizados pelas organizagdes.

Deste modo, foi possivel atingir os objetivos propostos, apurando-se um conjunto de
possiveis melhorias ao nivel dos processos bem como ao nivel do funcionamento geral do
Departamento Académico com a sugestdo de uso de um formulario em lugar de um requerimento
em folha de 25 linhas, uma alternativa de pagamento do emolumento através do multibanco e ainda

a sugestdao de um atendimento online, que tivesse por finalidade a de maximizar a produtividade do
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colaborador que realiza o atendimento, diminuir o nimero de solicitantes que se deslocam a SAc, e
facilitar a tarefa dos solicitantes que ndo tém possibilidade de se deslocar ao SAc durante o periodo

de atendimento.

No entanto, desde cedo se verificou que o verdadeiro problema do SAc residia no tempo que
os restantes intervenientes no processo demoram para dar continuidade ao mesmo (tempos que nédo
foram possiveis de estimar). A implementacdo de um SIRE, apesar de este se tratar de um grande
investimento e de requerer um elevado esforco e comprometimento por parte dos envolvidos, iria

trazer elevados beneficios, principalmente na reducao da duracao dos processos.

Quanta a premissa da abordagem BPM, defendeu-se a garantia do alinhamento de objetivos,
no sentido em que os objetivos da modelacdo estivessem alinhados aos objetivos do processo, e
estes por sua vez alinhados aos objetivos estratégicos dos Servicos Académicos. Como conclusdo
final, reforca-se a ideia de que a simulacdo dos processos, através de um devido suporte informatico,

iria desempenhar um papel fundamental na melhoria do servico.

6.2. LIMITAGOES

No decorrer deste trabalho foi possivel obter informacdo suficiente para que este fosse
realizado de forma clara e satisfatdria. Mas tal ndo impediu que existissem algumas dificuldades, ndo
so devido a complexidade do préprio processo, como principalmente devido as resisténcias que
foram surgindo e que quase comprometeram o estudo. Assim, houve necessidade de recorrer a

diversas fontes de informacdo, de modo a que o trabalho pudesse ser concluido com sucesso.

6.3. TRABALHO FUTURO

Concluido este trabalho torna-se evidente que, dada a complexidade do processo, muito
pode ser feito ainda com vista a que se obtenham melhores resultados. Assim, ao longo do trabalho
foram identificados estudos que podem ser realizados no futuro com o objetivo de permitir um

melhor apuramento das condi¢Ges. Essas propostas de estudo sdo as seguintes:

a) Acompanhamento dos processos. A base principal do trabalho foram sucessivas
reunides com os colaboradores. Sendo verdade que existe um desfasamento entre a
teoria e a pratica, seria importante acompanhar presencialmente a execu¢do do
processo, do inicio ao fim.

b) Cronometragem dos tempos das atividades modeladas. Como foi referido, os tempos

apurados foram obtidos através da experiéncia empirica dos colaboradores. E
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c)

importante verificar se esses tempos correspondem a realidade uma vez que estes
tém impacto direto nas conclusdes retiradas.

Simulacdo do processo modelado, através de uma ferramenta adequada. Apesar de
ser possivel apurar tempos para as atividades dos processos, esses tempos sdo muito
varidveis, tornando dificil a previsdo do seu desempenho. Assim, é fundamental a

simulacdo do processo, de forma a estudar o seu comportamento ao longo do tempo.
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ANEXOS

ANEXO A.1 - CHEECKLIST DE DOCUMENTOS EXIGIDOS PARA RECONHECIMENTO DE ESTUDOS

. UNIVERSIDADE AGOSTINHO NE '[‘O
REITORIA
DlRECQAO DOS SERVICOS DE ASSUNTOS ACADEMICOS
dsaac@uan.ao

ATENDIMENES KoPUBLICO
DOCUMENTOS EXIGIDOS PARA RECONHECIMENTO DE ESTUDOS

SOLICITANTE: ____
CURSO: _ PAIS:

DESCRICAQ DOS DOCUMENTOS:

t. (1) Requerimento dirigido ao M. Reitor

2. (1) Fotocopia do B.1 ou Passaporte - -

3. (1) Declaragdo de Servigo(facultativa)

4. (2) Fotocapias do Diploma - Lo

5. (2) Fotocdpias do Certificado com notas discriminadas |

6. Taldo do Banco (B.C.1.) : }

7. Cartdo de Residente ou Visto de Trabalho (para estrangeiros)

.

8. Local de Trabalho ou onde pretende Trabalhar

9. Outros Documentos — I |

OBS:

CONFIRMAMOS QUE O (A) sr. {A) B
APRESENTOU 05 DOCUMENTOS ORIGINAIS QUE CORRESPONDEM AS FOTOCOPIAS EM ANEXO.

secretaria da Direccdao dos Servicos Académicos da Umvers1dade Agostinho Neto,
em Luanda, aos de de 20

ENTREGUEL O FUNCIONARIO

Telef:
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ANEXO A.2 - RELATORIO SINOPSE DE RECONHECIMENTO DE ESTUDOS

UNIVERSIDADE AGOSTINHO NETO
REITORIA )
DIRECCAO DOS SERVIGOS DE ASSUNTOS ACADEMICOS

AQ
MAGNIFICO REITOR DA UAN o
PROF.DOUTOR ORLANDO MANUEL JOSE FERNANDES DA MATA

ASSUNTO: RELATORIO SINOPSE PARA  EFEITOS DE
RECONHECIMENTO DE ESTUDOS AO ABRIGO DO ARTIGO 61,
PONTO 3, DO REGIME ACADEMICO DA UAN.

SOLICITANTE:

. ESCOLA ONDE ESTUDOU: UNIVERSIDADE AL-AZHAR, EGIPTO ”

pr
CURSO: MEDICINA '\~

_ (/—/
NAC!QNAL!D&DE:/ EGIPCIA

RESIDENTE: BENGUELA &~

/

ANO DE INICIO: 1984 Y

G A
ANO DE CONCLUSAQ: 25/11/1989 -

TITULOS/GRAUS: LICENCIATURA (6 ANOS) / \
NOTA: LIVRO DA IAU/UNESCO (222 EDICAO), 385.

A CONSIDERACAO SUPERIOR

pirecgdo dos Servicos de Assuntos Académicos da Universidade Agostinho N
~em Luanda, aos 19 de outubro de 2011. ¢ =
O DIRECTOR

JESUS A.TOME, MSc
/Professor Auxiliar/

Avenida 4 de Fevereiro n.° 7 -2.° andar- Telefs: 222310296/ 222311125 * Fax: 222310283/311104 * E-mails: secretaria@uan.ao/ infouan.ao
Www.uan,ao '
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ANEXO A.3 — DECLARACAO PROVISORIA

K WTEH - MAcoA b9

UNIVERSIDADE AGOSTINHO NETO
REITORIA )
DIRECCAD DOS SERVICOS DE ASSUNTOS ACADEMICOS
GABINETE DO DIREGTOR
daac@uan.ao

DECLARAGAQ PROVISORIA Mo /] 5o/ AAc-GDIUAN/2011

Fara 03 devidos efeitos, declaramos que o Senhor. . , filho
de ... . ......ede ... .. ... .. natural de Quimbele, Ulge,
portader do B N . cevcwnodd, emitido Pela Direccdo Nacional de
identificacdo, acs 09 de Agosto de 2005, apresentou-se nesta Direccdio para
afeitos de emissdo de uma Declaragéc de Reconhecimento de Estudos
(Bacharelato em Ciéncias de Enfermagem) efectuados no Instituto Superior
de Ensino de Técnicas Médicas, R.D.C;

Esta Declaracgo ndo substitui a Declaragio definitiva de Reconhecimente de
Estudos e s é valida anexada ao Diploma;

Daclaramos que aguardamos & confirmacgéo de estudos, sem a gual nado
emitirermos a Declaracdo supramencionada, ao abrigo do Artigo 63, ponto 1, do
Regime Académico da Universidade Agostinho Neto.

For ser verdade mandei passar a presente DeclaracBo que vai assinada e
autenticada com o sele branco em uso nesta Direcgéo.

pirecgico dos Servigos de Assuntos Académicos da Universidade Agostinho
Neto, em Luanda, aos 05 de Cutubro de 2011,

O DIRECTOR
Pt
ggs ATOME, MSc

/Professor Auxiliar/

Avenida 4 de Fevereiro n.’7-2.’andar-Telefs:222311125/222310295-Faxs: 222310283, 311104 * E-mails: infouan.ao/seeretaria@uan.ao
WYL LN~ YAt a0
tmp

¥
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ANEXO A.4 — PARECER SOBRE O RECONHECIMENTO DE ESTUDOS

UNIVERSIDADE AGOSTINHO NETO
REITORIA

DIRECCAQ DOS SERVIGOS DE ASSUNTOS ACADEMICOS

Ao
iiagnifico Reitor da UAN
rof.Doutor Orlando Manuel José Fernandes da Mata

i_uanda

P.°R 2105/DSAAc-GD/UAN/2011

Assunto: Parecer sobre Reconhecimento de Estudos do Sr.

Em consequéncia das orientagies tracadas peio Magnifico Reitor,
tomamos providéncias no sentido de se confirmar da autenticidade e
veracidade da documentacdo académica apresentada de acordo com as
disposigdes combinadas dos Art.° 61, pontos 1 e 2, Art.° 65 do Regime
Académico da Universidade Agostinho Neto;

Assim sendo, fruto da documentagédo proveniente da Universidade Al-
Azhar, Egipto, emitiremos a Declaragéo Definitiva de Reconhecimento
de Estudos, ao abrigo do Art.° 61, ponto 1, do Regime Académico da
Universidade Agostinho Neto.

Direccdo dos Servicos de Assuntos Académicos da Umver‘s‘tdade Agostinho Neto,
em Luanda, aos 19 de Outubro de 2011.

O DIRECTOR

JESUS A.TOME, MSc
/Professor Auxiliar/

Avenida 4 de Fevereiro n.° 7 -2.° andar- Telefs: 222310296/ 222311125 * Fax: 222310283/311104 * E-mails: secretaria@uan.ao/ infouan.ao
WAW.4an.a0
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ANEXO A.5 — DECLARACAO DE RECONHECIMENTO DE ESTUDOS

UNIVERSIDADE AGOSTINHO NETO
_ REITORIA
DIRECCAO DOS SERVICOS DE ASSUNTOS ACADEMICOS
daac@uan.ao

Visto do Reitor
N.¢ /DSAAC-GD/UAN/2011

Prof.Doutor Orlando Manuel .L.F. da Mata
IProfessor Titular/

DECLARACAODE RECONHECIMENTO DEESTUDOS

Nos termos do Artigo 63, ponto 1, do Regime Acadéimico da Universidade
Agostinho Neto, a Direcg@o dos Servicos de Assuntos Académicos
reconhece o Diploma de Estudos, emitido aos 26 de Fevereiro de 2000 pela
Universidade Al-Azhar, Egipto, a favor de ... e e vt v wsvirnes s s
[~ ', que Ihe confere o grau de Licenciado em Medicina.

UAN

PORTARIA 77-Al76
RESOLUCAQ 1/85C DS

DECRETO N°7/09 CM

Cabera a Ordem dos Meédicos de Angola atribuir ou avaliar a competéncia
técnico-profissional do utente supracitado.

A presente vai assinada e firmada com o selo branco desta Universidade.

Direccdo dos_Services de Assuntos Académicos da Universidade Agostinho Neto, em
Luanda, aos 24 de Outubro de 2011.

O DIRECTOR

JESUS A.TOME, MSc
/Professor Auxiliar/

T venida 4 d Foveree ey T , EY - wa——
dvewida 4 de Fevereivo n.° 7 - 2.° andar Telefs.: 222 311 1257222 3]0 296 * Fax: 222 310 2837311 104 * F-mails: infouan.ao/secretariaiduan ao
WL AN, a0 o



ANEXO B.1 — FORMULARIO PROPOSTO

Ao
Magnifico Reitor
da Universidade Agostinho Neto

Luanda

Solicitacao de Reconhecimento
de Estudos

IDENTIFICAGCAO:

TS LTI e s BT o ST B s Tt

L1 T

Solicitacao:
Pede a Vossa Exceléncia que se digne conceder-lhe o reconhecimento ou equivaléncia de estudos, ao abrigo dos artigos 61, 63

e 65 do Regime Académicos da Universidade Agostinho Neto para efeitos de ...

Assumo o compromisso sobre a veracidade das declaragdes prestadas e documentos submetidos para emisséo da Declaragao

de Reconhecimento de Estudos.

Pede deferimento,

Luanda, aos ...........cc...... € e de e

Avenida 4 de Fevereiro m°7 — 2.° andar — telefs.:222 311 125/ 222 310 296 * fax:222 310 283 / 222 311 104, E-mail:daac@uan.ao.



ANEXO C.1 — ELEMENTOS BASICOS DE UM DIAGRAMA BPD

Categoria

Objetos de
fluxo

Elemento

Evento/Acontecimento

Tipo

Inicio

Representagao

Meio

Fim

Atividade

Atdmica

Nado-Atdmicas
(subprocesso)

Gateway

Exclusive

Inclusive

Paralelo

Complexo

Objectos
de ligagao

Fluxo de sequéncia

Normal

Controlado

Padrao

Excecional

xception
Flow

Fluxo de mensagem

Associagao

Chrpensation
Association
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Pool

Swimlanes -
Lane “Z
Objetos de dados

Artefactos | Grupo : : : : : j
Anotacgao "~
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