Gestao por Processos numa Instituicao do Ensino

Superior

Dissertacdo para obtencdo do Grau de Mestre em

Engenharia e Gestédo Industrial

Orientador: Professor Doutor Antonio Carlos Barbara Grilo
Coorientador: Professora Doutora Zulema Lopes Pereira

Jari:

Presidente: Prof. Doutor Rogério Salema de Araujo Puga Leal
Arguente: Prof. Doutora Helena Maria Lourenco Carvalho Remigio
Vogais: Prof. Doutor Antonio Carlos Barbara Grilo

Dr.2 Isabel Maria Dimas Cardoso Sequeira Pinto

FACULDADE DE
CIENCIAS E TECNOLOGIA
UNIVERSIDADE NOVA DE LISBOA

Marcgo 2013



Patricia Alexandra de Sousa Teixeira

Licenciatura em Ciéncias de Engenharia e Gestdo Industrial

Gestao por Processos numa Instituicao do Ensino

Superior

Dissertacdo para obtencdo do Grau de Mestre em

Engenharia e Gestdo Industrial

Orientador: Professor Doutor Anténio Carlos Barbara Grilo

Coorientador: Professora Doutora Zulema Lopes Pereira

Margo 2013



Gestéo por Processos numa Instituicdo do Ensino Superior
Copyright © Patricia Alexandra de Sousa Teixeira, FCT/UNL e UNL

A Faculdade de Ciéncias e Tecnologia e a Universidade Nova de Lisboa tém o direito, perpétuo
e sem limites geogréficos, de arquivar e publicar esta dissertacdo através de exemplares
impressos reproduzidos em papel ou de forma digital, ou por qualquer outro meio conhecido ou
que venha a ser inventado, e de a divulgar através de repositdrios cientificos e de admitir a sua
copia e distribuicdo com objetivos educacionais ou de investigacdo, nao comerciais, desde que

seja dado crédito ao autor e editor.






I may not have gone where | intended to go, but |

think | have ended up where | intended to be.

Douglas Adams






Agradecimentos

Comeco por agradecer aos meus pais pela compreensao, incentivo e disponibilidade durante a
realizacdo deste trabalho. Um enorme obrigado por tudo o que me tém proporcionado, e por

serem os melhores pais do mundo.

Ao Professor Anténio Grilo pela sua orientacdo, transmissdo de conhecimentos, motivacdo e
compreensao pelos sucessivos adiamentos das datas de entrega. Um agradecimento especial

também pela confianca em mim depositada.

A Professora Zulema Lopes Pereira, pela vontade de mudar e melhorar, que deu origem a este
trabalho. O meu muito obrigado pela confianga depositada e pelas suas palavras de incentivo e
orientacdo. Gostava de estivesse ca para ver o resultado final. Onde quer que esteja, espero

ter correspondido as suas expectativas.

Quero agradecer também aos colaboradores da Divisdo Académica, em particular a Dr.2 Isabel
Sequeira Pinto, a Dr.2 Maria Paula Simao, a Dr.2 Elsa Godinho, a Dr.2 Cristina Brandao e a Dr.2

Gracinda Caetano, pela disponibilidade e preciosa ajuda.
A professora Maria Graga Martinho pela sua contribuicao.

Ao Nuno, por ndo me deixar resignar perante as adversidades que foram surgindo e pela

companhia nas longas noites de trabalho.

Por fim, agradeco a toda a minha familia, em especial aos meus avés, aos meus amigos, pela
compreensdo na auséncia nos ultimos tempos, e a todos os que direta, ou indiretamente,

contribuiram para este trabalho.

Agradecimentos |vii






Resumo

Com a evolugdo dos tempos, a modelagcdo de processos tem ganho, por parte das

organizacfes, que desejam tornar-se mais eficazes, uma atencéo cada vez maior.
Torna-se imperativo, perceber, documentar e melhorar 0s processos existentes.

O desenvolvimento pratico deste trabalho incidiu exatamente sobre essa problematica,
aplicando a gestdo de processos de negocio (BPMl) a servicos da administracdo publica,

particularmente no Ensino Superior.

A primeira fase consistiu no levantamento de todos o0s processos AS-IS existentes, através do
estudo de manuais de procedimentos e entrevistas ndo-estruturadas, seguindo-se a modelagéo

desses mesmos processos, utilizando a notacao BPMN? e uma ferramenta adequada.

Concluidas as modelagdes, iniciou-se a segunda fase pela analise das mesmas, recorrendo
igualmente, a entrevistas ndo-estruturadas. Em funcdo dessa analise, foram modelados os
processos TO-BE e apresentadas melhorias, ndo sé a nivel de procedimentos internos, como

de layout e método de trabalho.

Este trabalho foi desenvolvido na Divisdo Académica da Faculdade de Ciéncias e Tecnologia
da Universidade Nova de Lisboa, com aplicacdo nas suas trés sec¢des, Graduagdo, POs-

Graduacédo e Apoio ao Estudante — Acolhimento e Mobilidade.

Palavras-chave: Gestéo de processos de negocio, BPM, modelagéo de processos, BPMN.

1 .
Business Process Management

2 . .
Business Process Management Notation
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Abstract

With time changing, process modeling has gained an increasing attention by organizations who
want to become more effective. Understand, document and improve the existent processes, is

an important issue.

The practical work of this paper focused on exactly this problematic by applying the Business

Process Management (BPM) to public services administration, particularly Higher Education.

The first phase consisted in finding out all AS-IS processes, understanding and modeling them,
through the analysis of procedure manuals and unstructured interviews, followed by the

modeling, using BPMN notation and a suitable tool.

After all models are completed, it was possible to start the second phase by the analysis of
those models, also using unstructured interviews. According to the analysis, the TO-BE
processes were modeled and performance measures were presented, not only in terms of

internal procedures, but also layout and work methods.

This work was developed in Academic Division of Faculdade de Ciéncias e Tecnologia,
Universidade Nova de Lisboa, in application in its all three sections, Undergraduates,

Postgraduates and Student Support — Orientation and mobility.

Keywords: Business Process Management, BPM, Process Modeling, BPMN.
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Parte |

Capitulo 1 — Introducéao

1.1. Enquadramento do tema

Nas udltimas décadas, as organiza¢des tém mudado a forma como encaram o mercado,
procurando solucbes, para se tornarem mais eficientes e, consequentemente, mais

competitivas. Atualmente, essa preocupacdo também € sentida pelo setor terciario, com o

objetivo de melhorar a qualidade do servico prestado, aos seus clientes.

Tal como na industria, 0 almejo dessa qualidade pode ser alcancado quando os processos de
uma organizagdo sdo executados de forma eficiente. No entanto, muitas das vezes, ndo é o

que acontece.

A analise de processos é um trabalho moroso, requerendo uma andlise profunda de como os
processos se encontram atualmente, sendo necessario compreender a sua relevancia no

processo global. Sé assim, é possivel identificar o que precisa de ser melhorado.
Muitas das vezes, a mudang¢a ndo se encontra nos processos, mas sim, na cultura da empresa.

Uma das técnicas/metodologias que tem ganho bastante referéncia, no que diz respeito a
andlise de processos, € o Business Process Management1 (BPM), tendo bastante sucesso em

empresas onde ja foi implementado.

Apesar de ao longo dos anos varias técnicas terem sido utilizadas (tal como a metodologia
Lean Seis Sigma — DMAIC), o BPM, com o seu foco na melhoria continua dos processos, tem

despertado interesse mesmo em empresas com alguma relutdncia em adotar novas

Y Em portugués denomina-se Gestdo de Processos de Negécio. A utilizagdo recorrente, da sigla BPM,
deve-se ao facto de ser universalmente conhecida.
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metodologias. Para alcancar a melhoria continua, o BPM recorre a recolha de documentagéo
de todos os processos e a modelacao dos mesmos através de ferramentas especificas. Numa
fase posterior, 0 BPM recorre também a monitorizacdo dos processos através de indicadores

de desempenho, entre outros.

A mudanca dos tempos leva a que também as instituicdes publicas, e ndo s6 as privadas,

procurem uma forma de atingirem a eficiéncia.

No caso das instituicdes do Ensino Superior, que se encontram sujeitas a enormes burocracias
de gestdo, e a lidarem, diariamente, com um elevado nimero de alunos e, consequentemente,
com um elevado nimero de processos diferentes, leva a que seja urgente a melhoria dos seus

processos. E através da modelacdo de processos que essa melhoria se torna possivel.

No presente trabalho, a instituicdo alvo de estudo foi a Faculdade de Ciéncias e Tecnologias,
mais concretamente a Divisdo Académica. Os servicos da DA sdo apontados como sendo
lentos e pouco eficientes. Como tal, € pretendido que através da modelacdo dos processos, se
consiga verificar pontos, que podem ser melhorados para prestar um servico com melhor

qualidade aos seus alunos.

1.2. Objetivo da dissertacéo

O principal objetivo desta dissertacdo consiste na aplicacdo da gestdo de processos de
negécio, a organizagbes de servigos publicos, tendo como foco, uma instituicdo do Ensino

Superior.

Concretamente pretende-se analisar e modelar os processos AS-IS das seccdes de
Graduacéo, Pos-Graduacgdo e Acolhimento e Mobilidade, dessa mesma instituicdo, através da

metodologia BPM.

Através da andlise dos processos AS-IS, selecionar os processos mais relevantes, para
proceder a sua analise de tempos e identificacdo de melhorias. Por fim, de acordo com as
andlises efetuadas propor processos mais eficientes, através da modelagdo do estado TO-BE,

estado futuro.

1.3. Estrutura do trabalho

Genericamente, a dissertacdo encontra-se estruturada em trés partes. A primeira, onde séo
apresentados todos os conceitos teoricos, necessarios a uma melhor compreensdo do
trabalho, dando-lhe uma maior consisténcia. A segunda, onde se aplicam o0s conceitos
transmitidos, através de um caso pratico, e por fim, a terceira onde sao apresentadas as

conclusdes e trabalhos futuros.
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Por sua vez, cada uma destas partes, encontra-se dividida em capitulos.

No capitulo 2 é exposta uma breve explicacdo do conceito de processo e de organizagao
baseada em processos, seguida, do foco no BPM, comentando inicialmente a sua evolugéo até
aos dias de hoje, e em seguida, referindo o seu ciclo de vida, bem como a alusdo aos seus

pilares.

O capitulo 3 centra-se na modelagcdo de processos, mais concretamente no que consiste a
modelagdo do estado AS-IS e TO-BE, identificando-se também algumas das razdes, pelas
quais as organizacdes optam por ndo modelar os seus processos. No mesmo capitulo,
comenta-se o BPMN, referindo a sua evolugéo histérica e apresentado a sua notagdo de
suporte a modelagdo de processos. Ainda no mesmo, é realizada uma breve referéncia a
maturidade BPMM, a medicao de desempenho e a eliminagdo de desperdicios inerente aos

Servigos.

A parte 2 inicia-se com o capitulo 4, onde é definida a metodologia de estudo do trabalho,
seguindo-se, no capitulo 5, uma breve apresentacdo a Faculdade de Ciéncias e Tecnologia,
assim como a Divisdo Académica, referindo a sua estrutura, atores e principais atividades.
Apresentam-se também 0s macroprocessos, processos e subprocessos das sec¢des da DA e

detalham-se as atividades dos mesmos.

Apbs essa exposicdo, no capitulo 6, sdo identificados e analisados os tempos, para as
modelagfes definidas nesse dmbito. E, com base nesse estudo, sdo apresentadas melhorias e
detalhados os processos TO-BE, tendo em consideracdo as melhorias anteriormente

evidenciadas.

Na terceira e Ultima parte da dissertacdo, sdo apresentadas as conclusdes e sugestbes para

futuros trabalhos.
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Capitulo 2 — Business Process Management

Os capitulos seguintes dizem respeito ao estudo da arte. Sendo o estudo da arte, a base de
sustentacdo de todos os conceitos envolvidos, os presentes representam uma das partes mais

importantes.

Concretamente, neste capitulo serdo apresentados fundamentos tedricos sobre os processos
gue se encontram na base da gestdo de uma organizagdo, através de conceitos e opinides de

autores que se tém dedicado ao tema.

2.1. Processos

9

“If it doesn’t make three people angry, it is not a process’

(Michael Hammer, 1996)

Em pleno século XXI, a competitividade e o clima de mudanca s&o fatores crescentes no
mercado atual. E cada vez mais evidente, que a forma de as organizagdes conseguirem vingar,
é através do foco nos seus processos, compreendendo o potencial que dai pode advir
(Goncalves, 1997). Deste modo, faz todo o sentido que 0s processos se tornem o cerne da

gestéo de uma organizacao.

O termo “processo” pode ser definido genericamente, como uma ou mais atividades
interligadas que tém um objetivo comum. Segundo Harrington (1991), citado por Gongalves
(2000), “processo é qualquer atividade ou conjunto de atividades que formam um input,
adiciona-lhe valor e ele fornece um output a um cliente especifico. Os processos utilizam os

recursos da organizagao para oferecer resultados objetivos aos seus clientes”.

Ainda, Goncgalves (2000) citando Hammer & Champy (1994), defende que “processo € um
grupo de atividades realizadas numa sequéncia légica com o objetivo de produzir um bem ou

um servi¢co que tem valor para um grupo especifico de clientes”

Enquanto, Davenport T. H. (1993, p.5) pressupbe um processo como “uma ordenagao
especifica das atividades de trabalho no tempo e no espa¢o, com um inicio, um fim e outputs

claramente identificados: uma estrutura de agao”.

Das definicbes apresentadas, depreende-se do conceito de processo, um conjunto de
atividades, desenvolvidas por pessoas ou sistemas da organizagdo, sempre com um principio e
fim claramente definidos, para satisfazerem um cliente. S80 esses processos e a sua boa
execucao, que determinam a eficiéncia de uma organizacao e, que refletem, ou ndo, o seu

sucesso (Eriksson & Penker, s.d.).
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O conceito de processo ganha maior importancia em organizacdes que produzem servicos,
onde o cliente ndo consegue visualizar a cadeia de atividades, encarando 0s processos como
uma sequéncia de atividades necesséria para obter o resultado final (Gongalves, 2000). O
mesmo autor afirma que ndo existe produto ou servigo final, sem que haja um processo
empresarial. Do mesmo modo, faz sentido que ndo exista um processo empresarial que ndo dé

origem a um produto ou servico.

Para se conseguir prestar um bom servico € necessario compreender 0S processos e,
conseguir ter o seu controlo. Para que tal aconteca, tem de se apurar e modelar 0s processos
que estejam subaproveitados, processos ineficientes ou processos que condicionem a
sequéncia de atividades. Nao obstante, &€ necessario compreender que 0S servicos possuem
caracteristicas especificas, uma vez que, e citando Gianesi & Corréa (1996) apud Lima et al.
(2012), “os servigos sdo experiéncias que o cliente vivéncia, enquanto os produtos sdo coisas
que podem ser possuidas” e como tal, € necessario ter em atengado algumas particularidades,

tal como defendem os autores Ghobadian et al., (1994) e Lima et al. (2012):

e Intangibilidade - Por natureza, os servigos sdo intangiveis, ou seja, ndo possuem
dimensbes fisicas, ndo podem ser tocados, cheirados ou ouvidos, antes de serem
prestados. Como tal, a forma do consumidor avaliar um servico € pela qualidade

prestada. Como se trata de um caracter subjetivo, a sua avaliagéo torna-se mais dificil.

e Necessidade da presenca do cliente — E o consumidor que inicia 0 processo de um
servico, uma vez que é através da sua solicitagdo, que todo o processo se
desencadeia. Um servico s6 pode ser realizado na presenga do cliente, quer
fisicamente, quer através de um contacto a distancia. Para além de participar

passivamente, o cliente pode também ser coprodutor do servico.

e Producédo e consumo simultdneo — O fato de ser o consumidor a solicitar um servico
e, este ser realizado na sua presenca, leva a que a produ¢gdo e o consumo acontecam
em simultaneo. Esta situagdo origina problemas ao nivel da capacidade de resposta a
procura (ndo se podem armazenar servicos), e eventuais erros que, possam ocorrer
durante a execucéo do servico, sdo imediatamente percebidos pelo cliente (situacdes

gue podem influenciar a sua avaliagcdo do servigo).

Para alguns autores, a variabilidade também é encarada como uma particularidade dos
servicos, uma vez, que todos 0s recursos que interagem num servico poderem variar

consoante a ocasido e, consoante o tipo de servico (Ghobadian et al., 1994).
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2.2. Hierarquia de Processos
A identificagdo de uma hierarquia de processos é fundamental dentro de uma organizacéo,
uma vez que permite classificar os processos de acordo com o seu grau de abrangéncia.
Anjard (1996) argumenta que os niveis dos processos devem ser encarados como as varias
camadas de uma cebola, em que a primeira camada representa a visédo geral do processo e, a
medida que se vdo “descascando” as camadas seguintes, vai-se obtendo cada vez maior
detalhe. Contudo, Ene & Persson (2005) citando Hunt (1996) defendem que seis deve ser o

limite maximo de niveis de uma hierarquia de processos.

Na Figura 2.1, encontra-se representado o modelo proposto por Harrington, cuja hierarquia é

composta por macroprocessos, subprocessos, atividades e tarefas.

Macroprocesso

Subprocessos

) AT KS=1R

Atividades
—>| N al 19
/42&15

_4}_)'_

Figura 2.1 — Hierarquia de processos (adaptado de Harrington, Esseling, & Nimwegen, 1997).

Macroprocessos, também designados de processos principais, S840 processos que envolvem
mais do que uma fun¢éo da organizacéo e, que tém impacto nas restantes fun¢cdes da mesma.
Conforme a sua complexidade, um macroprocesso pode ser dividido em subprocessos. Os
subprocessos caracterizam-se por receberem entradas e gerarem saidas dentro de um
determinado departamento. Um processo ou subprocesso é constituido por atividades, que
resultam nas acgdes necessarias para produzir um determinado resultado. Por sua vez, as
atividades, séo constituidas por determinadas tarefas que indicam como o trabalho deve ser

executado (Harrington H. J., 1991).
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2.3. Organizacao baseada em processos

Uma organizacdo baseada em processos concentra a sua atencdo nos processos da
organizacéo, contrariamente a uma organizacdo dita tradicional, assente no modelo Taylorista,
em que a sua forma de trabalhar se baseia na estrutura funcional, onde a especializa¢do dos
colaboradores é elevada, mas a visdo do funcionamento da organizacédo é segmentada (Figura
2.2).

Muitas empresas viram na reestruturacdo da forma de trabalho a solugdo para se manterem
competitivas no mercado. Com essa reestruturacdo surgiu a gestdo orientada por processos,

cuja tendéncia é de agir rapidamente conforme o ambiente, enquanto as estruturas

hierdrquicas tendem a ser estaveis e inflexiveis (Harrington H. J., 1991).

No entanto, passar de uma organizacao tradicional, para uma baseada em processos ndo €
facil, e exige um compromisso elevado por parte dos gestores de topo da organizacdo, das
pessoas identificadas como responsaveis pelos diversos processos e, no geral, por todas as
pessoas da organizacdo, mudando a sua forma de pensar e estando reciprocos a mudanca
(Hammer, 1998). Harrington H.J. (1991) aponta também a motivacdo como um dos fatores

chave para o sucesso de uma gestao por processos.

Uma gestdo por processos caracteriza-se pela realizacdo de um trabalho em equipa, onde os
colaboradores desempenham fungfes mais relevantes e mais amplas, focando-se no objetivo
comum de satisfazer as necessidades do cliente. No caso dos servicos, os colaboradores
responsaveis pelo atendimento, ganham mais responsabilidade, uma vez que passam a tomar
decisdes e a assumir um maior compromisso, situacdo que numa organizagdo hierarquizada,
seria assumida pela figura do diretor (Hammer, 1998). Hammer (2001) acredita que uma
organizagdo atinge o seu potencial maximo, quando desenha processos que permitem

mobilizar as aptiddes de todos, invés de depender de uma Unica pessoa.

Organizagdo Organizagdo

——rll_. L_.|/_

Visio departamental Visfo por processos

Figura 2.2 — Organizacdo dita tradicional vs. organizacédo baseada em processos (adaptado de
Baldam, 2008).
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Ao passar de uma estrutura horizontal, para uma baseada em processos € importante garantir
que os problemas de ma comunicacdo, entre os diversos departamentos, tipicos de uma
organizagdo horizontal, ndo se transformem em processos com uma ma troca de informacao
(Moura, 2010). Essa ma troca de informacdo pode ocorrer quando se tem processos
transversais a varios departamentos, em que se perde a nogdo da responsabilidade pelo
processo em questdo ou, a situagdo contraria, em que ambos os departamentos querem ficar
responsaveis pelo processo. Para que situacdes desse tipo ndo acontecam é fundamental a
modelacdo de todos os processos da empresa. O objetivo é o entendimento de todo o fluxo de
atividades, de uma forma clara e para que a sua execucdo, seja o mais fluida e eficiente

possivel (Gongalves, 2000).

A Tabela 2.1 apresenta um resumo comparativo entre organiza¢des orientadas por processos

e organizac¢des n&o orientadas por processos.

Tabela 2.1 — Caracteristicas de dois tipos distintos de organizac6es (adaptado de (Canetta et al.
2011; Jeston & Nelis, 2006)).

Organizagdo baseada em processos

Organizacdo ndo baseada em processos

Entendimento dos processos que agregam
valor a organizagéo e que facilitam atingir os
seus objetivos estratégicos.

Incorpora 0 BPM como parte da préatica de
gestao.

Envolve o BPM na estratégia.

Possui clara visdo dos processos e de como
eles se relacionam.

A estrutura da organizacdo reflete os seus
processos.

Entende que possam surgir tensdes entre os
processos e 0s departamentos, e possui
meios para atenuar tais situacoes.

Recompensas e prémios baseados em metas
de processos.

Ndo esta completamente convencida da
contribuicdo que os processos podem trazer
para a organizagéo e para a estratégia.

A gestéo de processos nao é o foco principal.

Apoia varias iniciativas isoladas do BPM.

Pode possuir uma cadeia de valor bem
definida, lista de processos e subprocessos.
Pode até ter alguns processos modelados.

A estrutura da organizacdo reflete os seus
departamentos.

Pode tornar a tensdo em frustracdo e criar
mentalidade de punicéo.

Recompensas e prémios baseados em metas
de departamentos.

Ao ser orientada por processos, a organizacdo consegue trabalhar em todas as dimenses
complexas do seu negécio e pode empregar, de uma forma néo isolada, todos os esforcos
para adquirir vantagem competitiva. De entre as vantagens associadas a este tipo de

organizacdo, Cummings & Worley (2008) destacam as seguintes:

e Foco direcionado aos clientes;

e FOCO Nos processos;
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e Melhor coordenacao e integracéo do trabalho;

e Tempo de resposta mais rapido;

e Poder de antecipagéo e controlo da mudanca;

e Capacidade de prever e executar mais rapidamente mudancas complexas;
e Auxilio na gestdo de inter-relacionamentos;

e Prevencéo de ocorréncia de erros;

e Auxilio na compreensao da cadeia de valor;

e Maior satisfacdo com o trabalho desempenhado, por parte dos funcionarios.

Harrington H. J. (1991), para além das vantagens referidas anteriormente, destaca ainda o fato
de se conseguir compreender como é que a organizagdo pode ser e como € que pode la

chegar.

2.4. O BPM - Histoéria e evolucéo

Ha cerca de vinte anos, a melhoria dos processos empresariais através da identificacao,
avaliacdo e melhoria dos processos de negdcio de organizagbes, tornou-se uma pratica

comum, um pouco por todo o mundo.

A necessidade das empresas serem mais competitivas e de mudarem a sua forma de
funcionar, levou ao que hoje se conhece por BPM, Business Process Management. Contudo, o
conceito de BPM derivou de varias teorias de gestdo, formuladas ao longo dos anos, por varios

autores, como demonstra a Figura 2.3.

1980-1893; Excitagdo

18803 A"Qualidade" com o BPR; Na malor 19931935
torna-ze um dos principais  Parte dos casos Retrocesso do BPR
impulsionadores e aplicado de forrma i
comega-se avisualizaros  incorreta s / 2000: Colapso da
"negdcios como urn . F/ tecnologia
sistema” A -' Y
X A
\ \
1 A
4 \

LY ;‘ 4 Apas 2000: Retorno dos
- ! ! BPx
e I Fj - fazer mais com menosg
1985 P b / F) - Desapontamento com
iy 1380 Hammer 1995 - 2000: The wonder 08 "wondaryears” ROl

referéncias a forma de

trabalho "cross-unctional®;  @Presenta o -
pOUCE DU nerhuma Business Process o fuetoda a gente esta a

rengdo an"processo de  REEngineering nensar’ - Foco intenso
negocio” ({BPR em irvestimentos de

tecnologis; GQuestdes do
processo de negacio em
grande parte ignorados.

years:"Queremos saber

Figura 2.3 — As ascens0fes e quedas das diferentes teorias de gestdo (adaptado de Sharp &
McDermott, 2009).

Das teorias apresentadas, as mais importantes de referir sdo a gestdo pela qualidade total
(TQM) e 0 BPR.
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O TQM surgiu nos anos oitenta, por Deming, situando-se automaticamente no topo das
prioridades das empresas, expandindo o conceito de que a empresa é fornada por um conjunto
de processos e, defendendo uma estratégia de administragcdo, orientada de forma a criar
consciéncia pela qualidade em todos 0s processos organizacionais. O seu objetivo era o de
alcancar melhorias constantes ao nivel da qualidade, envolvendo todos os processos a todos
os niveis e, exigindo o envolvimento de toda a organizagdo, para proporcionar a satisfacao do
cliente (Sharp & McDermott, 2009).

Esta teoria foi largamente utilizada pelas empresas, sendo somente passada para segundo
plano, na década de noventa, pela teoria apresentada por Hammer e Champy, designada por

Business Process Reengineering, no seu livro “Don’t automate, obliterate”.

Na época em que surgiu, a reengenharia de processos foi encarada como uma forma de
melhorar drasticamente os processos, através da identificacdo, entendimento e redesenho dos
processos end-to-end do negdcio. O uso inovador das tecnologias de informacao, juntamente
com a reestruturacdo do fluxo de trabalho eram, entre outros, fatores cruciais. Hammer
inclusive intitulou o seu livro de “desfazedor da revolugao industrial”, uma vez que, com ele, fez

cair a superespecializagao, reunificando tarefas em processos visiveis e coerentes.

Embora tenha adquirido propor¢bes nunca antes alcancadas por qualquer outra tendéncia
anterior, a reengenharia de processos teve uma rapida queda, na segunda metade da década
de noventa. Em parte, devido a literatura que surgiu apds a publicagdo do livro de Hammer,
que incidia unicamente sobre conceitos teéricos, ndo explicando a forma de aplicacdo do
método e, ignorando conceitos importantes, como a motivacdo, levando & aplicacdo da

reengenharia a algo que ndo eram processos.

Lado a lado com o BPR surgiram também as tecnologias de informacédo (TI). Um dos sistemas
de Tl com mais impacto foi o0 ERP, nome designativo de um conjunto de familias de softwares,
com a finalidade de integracdo da informacéo dos vérios departamentos/areas de uma
organizacdo. A grande parte dos sistemas de Tl que surgiram falhou por ndo terem em

consideracgéo o processo de negdcio (Sharp & McDermott, 2009).

O BPM, Gestdo de Processos de Negécio, surge numa terceira fase, proposto por Howard
Smith e Fredrick Taylor no seu livro “BPM: the third wave”, obrigando a que 0s processos
passassem a ser representados de uma forma horizontal (Monteiro, 2004), sendo estes o
elemento, ao redor do qual, se estabelece o processo de nego6cio. A quando do seu
aparecimento, muitas empresas ja tinham implementado o TQM e BPR e questionavam-se de

como iriam continuar a melhorar os seus processos (Chang, 2006).

O seu método estruturado, coerente e consistente de documentacdo, modelagdo, analise,
simulacdo, execucédo e sucessivos aperfeicoamentos aos processos, contribui para a melhoria
do negdcio (TATA Consultancy Services, 2009), de uma forma continua e ndo de uma forma

radical, como no caso do BPR.
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Preston (2004) defende que o BPM constitui um alicerce de desenvolvimento para as

organizacfes. Através do BPM as organizacBes conseguem desenvolver, de forma mais

eficiente, um trabalho que necessita ter padrdes de conformidade.

A Tabela 2.2 realiza uma comparacéo entre as trés teorias comentadas anteriormente, face a

diversos fatores.

Tabela 2.2 — ltens de comparagdao entre as varias teorias propostas (adaptado de (Baldam, 2008)).

FatordeN Melhoria continua BPR BPM
comparacgao
Nivel de Gradual Radical Ciclo completo do
mudanca processo

Interpretacdo do
processo atual e
do estado futuro

Ponto inicial

Frequéncia de
alteracéo

Tempo
requerido

Participacéo da
equipa

NUmero de
processos

Ambito

Horizonte
temporal
Risco
Ferramenta
basica

Envolvimento

Processo atual a ser
melhorado, através de
novas versoes

Processos existentes

Continua

Curto

Bottom-up

Varios processos em
simultdneo

Limitado, dentro de
funcdes/departamentos

Passado e presente
Moderado
Controlo estatistico

Especialistas da
industria

Processo antigo e
geracéo de novos
processos —
descontinuidade

Geragéo de novas ideias

Uma Unica vez

Longo

Top-down

Um de cada vez

Amplo, cruzamento de
fungbes/departamentos
(interfuncional)

Futuro

Alto

Tecnologia de informacéao

Colaboradores com uma
visdo geral de todo o
negocio

Sem implementacéo de
BPM.
BPM implementado.

Processos novos ou
existentes

Uma Unica vez, periddica
ou continua, dependendo
do processo

Dependente do processo

Bottom-up e top-down

Varios processos em
simultaneo

Visualizagdo ampliada de
todos os processos da
organizacdo

Passado, presente e
futuro

Baixo

Pessoas e Tecnologia de
informacao

Engenharia de processos
e todos os colaboradores

Alguns dos beneficios alcangados com

o BPM residem na facilidade de identificacdo de

problemas em fluxos de processos (tais como, situacdes de desperdicios e esfor¢o por parte

dos colaboradores), permitindo aumentar a eficiéncia e melhorar a produtividade das

organizacfes e, consequentemente diminuir custos, e aumentar a satisfacdo do cliente;

flexibilidade de adaptacdo a novos requisitos; e integracdo e interagdo entre pessoas,

sistemas, informacéo e processos (TATA Consultancy Services, 2009). Estes e outros fatores
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tornam o BPM, com o passar dos anos, uma teoria cada vez mais atrativa para as

organizagoes.

Apesar de todos os beneficios, e de aparentar ser uma teoria de facil implementagdo, a
realidade é bastante complexa. O seu sucesso implica, que um conjunto de fatores criticos seja
bem-sucedido (Jeston & Nelis, 2006):

e Apoio dos altos cargos de gestéo;

¢ Alinhamento das iniciativas de BPM a estratégia da organizacao;

e Responsavel pela implementacdo de BPM experimente, e com as competéncias
necessarias;

e Estrutura de orientacéo ao BPM clara e objetiva;

e Estratégias de gestdo de mudanca;

e Aptidado das pessoas envolvidas;

e Percecdo de que nenhum processo é estatico. Uma organizagdo para ser bem-
sucedida deve ter capacidade de se adaptar as diversas variagdes do mercado e do
meio envolvente;

e Ter um desempenho sustentavel, com um trabalho continuo;

e Mostrar, de preferéncia, com dados concretos, os beneficios alcancados, a agregacdo

de valor e o alinhamento a estratégia obtidos, entre outros.

De acordo com Leite & Rezende (2007) apud Oliveira et al. (2010), o BPM consegue ir para
além da automacdo do fluxo de trabalho e da modelag&o de processos, uma vez que, também
envolve, a sua monitorizacdo e uma integracdo end-to-end, englobando as tarefas humanas e

as operacdes automatizadas.

2.4.1. Pilares do Business Process Management
Para além do empenho, por parte dos altos cargos da organizagcdo, e motivagao, por parte de
todos os colaboradores, é necessario considerar trés fatores fundamentais, os quais devido a

sua importancia, sdo designados de pilares do BPM.

A esses trés fatores junta-se-lhe o BPM, que ndo consegue coexistir sem os outros trés. Para
representar os pilares do BPM recorre-se a imagem de um banco, em que os trés pilares sao
as pernas, e o tampo o BPM. A representacdo é simbolica e, procura demonstrar que nao &
possivel uma implementagdo de BPM bem-sucedida, sem coexistrem os trés fatores,
processos bem estruturados, pessoas empenhadas e a tecnologia adequada (Figura 2.4).
Assim como, sem uns pilares firmes ndo é possivel suportar o BPM e a implementacdo acaba

por ser um fracasso (Jeston & Nelis, 2006).

e Processo — Deve existir um nivel adequado de inovacao de processos de neg6cio ou

de redesenho ligado a estratégia da organizacdo e aos seus objetivos. Também é
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importante que, dentro da organizacéo, se aceite e compreenda a importancia desses
processos;

e Pessoas — As pessoas sdo a chave para a implementacéo dos processos propostos;
e Tecnologia — Este ponto refere-se as ferramentas necessarias para 0S processos e

para as pessoas, hdo se tratando, obrigatoriamente, de um software ou de uma
aplicacéo.
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Figura 2. 4 — Os pilares do BPM (adaptado de Jeston & Nelis, 2006).

2.5. Ciclo de vida do BPM

A maioria das organizacdes que pretende aplicar o BPM depara-se com o problema de néo
saber por onde iniciar a sua implementacdo. Dada essa problematica, foram varios os autores,
que ao longo do tempo, exploraram o assunto e propuseram 0s seus préprios modelos de
implementacdo de BPM. Entre eles destaca-se o modelo proposto por Harrington, Esseling &
Nimwegen (1997) cujas fases assentam na organizacdo, documentagdo, analise, design,
implementacao e gestdo. O modelo proposto por Smith & Fingar (2003), constituido pelas fases
de descoberta, design, desenvolvimento, execucdo, interacdo, monitorizacdo e controlo,
andlise e otimizagao, ou ainda o proposto por Jeston & Nelis (2006) — estratégia, arquitetura de

processos, lancamento, compreensdo, inovacdo, desenvolvimento, pessoas, implementacéo,

andlise de valor e desempenho sustentavel.

A maioria dos modelos propostos sdo modelos ciclicos, uma vez que parte das atividades

repetem-se em cada fase do ciclo. Raz&o também pela qual se designam de ciclos de BPM.
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Apesar da variabilidade das fases dos modelos existentes, mais ou menos complexos, existem
fases que sdo comuns a todos os modelos, divergindo apenas na ordem e no momento de
execucdo. Neste capitulo apresenta-se um dos modelos propostos, que traduz as fases
essenciais para a implementacdo do BPM. No entanto, importa salientar que os modelos
funcionam apenas como orientadores, uma vez que cada realidade empresarial, e cada projeto

séo unicos, sendo impossivel de prever como sera efetivamente a sua implementacao.

O modelo apresentado na Figura 2.5 é proposto por Cruz (2008) e representa um modelo de

ciclo de vida de BPM genérico.

* Entrevistas

“Reunides
“Analise dos resultados *Documentacio dos processos
* Proposta
“ Reunides

» Documentacao,

Analise inicial das | h i
\ B desenho e analise
)1. necessidades (ou do -
do processo atual

/ problema)
i
I A r .
! ‘/L N Processo modelado tal
Melharia continua da g como existe atualmente)
qualidade Doy /

N ' Y

. Analise, redesenha, !
Implementagia do modelacio e criacio

Novo processo do novo processo

[ -

" " “MNovo processo redesenhado

“ Formagao e 3
* Implementacio wmeclelacle de raiz e Entrevist
0 ntrevistas
* Acompanhameanto "-—"h—___/ * Reunides
“Recolha de dados - “ Trabalho de criagao

Figura 2.5 — Ciclo de BPM genérico (adaptado de Cruz, 2008).

Neste modelo, Cruz (2008) argumenta que o ciclo tem inicio quando a organizacdo decide
modelar os seus processos. Tal necessidade pode ter origem num problema concreto, ou
numa andlise inicial as suas necessidades. Esta fase, ou pré-fase (analise das necessidades
ou problema) é de extrema importancia, uma vez que, é nela que devem ser colocadas todas
as questdes/dividas e onde todas as expetativas dos clientes devem ser equacionadas. E
também nesta fase que € necessario ganhar conhecimento sobre a organizacdo (para
situagfes em que a empresa recorre a recursos externos), apurar o numero de recursos

necessarios, e definir a metodologia a ser utilizada em cada uma das fases do projeto.

Apés serem analisadas todas as necessidades, e de ter sido apresentada e assinada a
proposta, a fase seguinte corresponde a documentacdo, modelacdo e andlise do processo

atual da organizacdo. Esta fase é executada para os processos da organizacao ja existentes, e
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pode ser realizada através de entrevistas e/ou reunibes, com cada um dos intervenientes nas
atividades dos processos. Esta fase proporciona vantagens aos préprios intervenientes, uma
vez que ganham, de um modo geral, maior perce¢do dos processos e consequentemente

maior conhecimento.

Apbs a conclusdo das modelacdes do estado atual é necessario realizar uma analise a cada
um dos processos e, posteriormente modelar os processos futuros. A modelacdo dos
processos futuros pode consistir apenas em pequenas melhorias, ou pode justificar a
modelagdo de um processo de raiz. A semelhanca da fase anterior, nesta também se pode
recorrer a entrevistas e/ou reunibes para conseguir produzir corretamente as melhorias e as

modelagfes, e para que 0s responsaveis também as possam aprovar.

ApOs a aprovagdo tem-se a implementagéo, que corresponde a Ultima fase do ciclo de vida.
Esta dltima fase requer, que previamente seja realizada uma formacdo a todos os
intervenientes nos processos e, posteriormente, numa segunda fase, o acompanhamento dos
mesmos, para garantir que estdo a ser executados corretamente e de forma operacional. Por
fim, € necesséaria a analise continua do processo, para verificar os processos/atividades que
podem ou necessitam ainda ser melhorados. Quando essas necessidades se verificam e, se

procede a sua implementacéo, o ciclo de vida repete-se (Cruz, 2008).

2.6. Modelo de Maturidade

Organizagfes que implementam um BPM podem encontrar-se em diferentes estagios/niveis de
maturidade, sendo importante possuirem um modelo de maturidade, através do qual se podem

guiar.

Os modelos de maturidade ndo representam processos, mas sim, diretrizes que direcionam a
organizacdo no sentido de melhorar e desenvolver continuamente os seus processos. Estes
modelos foram desenvolvidos para analisar a maturidade de um universo selecionado, tendo

em consideragcdo um conjunto de critérios (Jeston & Nelis, 2006).

Um estudo realizado a empresas europeias revela que 97% das empresas inquiridas
consideram importante a implementacdo do BPM, mas apenas 27% dessas mesmas empresas

se encontram em estagios de maturidade avancados (Pritchard & Armistead, 1999).

O desempenho da organizacdo, bem como a satisfagéo dos seus clientes, pode ser melhorado
se a organizacdo desenvolver, e melhorar, a sua maturidade. Mais concretamente, uma
organizacdo pode aplicar um modelo de maturidade, tendo por base os seguintes propdsitos
(Rosemann & Bruin, 2005):

e Avaliar as forcas e as fraquezas da organizacdo (Ferramenta descritiva);
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e Habilitar o desenvolvimento de melhorias em areas de menor maturidade (Ferramenta
prescritiva);Facilitar a tomada de decisGes, uma vez que se possuiu conhecimento da
prioridade das areas a serem desenvolvidas;

e Habilitar estudos de benchmarking® (Ferramenta comparativa).

A maioria dos modelos de maturidade segue uma base comum de comparacédo, o Capability
Maturity Model (CMM), criado por Paulk et al. em 1993, que defende que quanto maior a
maturidade de um determinado processo, maior sera a previsibilidade e a qualidade dos
resultados alcancados (Rosemann & Bruin, 2005). Como se pode observar pela figura 3.4, os
primeiros modelos de maturidade focavam-se somente no processo. Mais tarde, alguns autores
passaram a focar-se na organizacdo e apenas a partir de 2003, com Paul Harmon, o foco

passou a ser em atributos relacionas ao processo e a organizacdo (Moreira, Mingatto, &

Druker, 2010), como pode ser observado na Figura 2.6.

P P 0 0 P 0 PO PO PO PO
. >
Paulk, Curtis, Silvestra, Gal, 2002 Paul Harman Hammer
Chrissis & 1987 2004 2007
Weber, 1993
DeToro & Pritchard and Maulletal, Hiiffner, 2004 OMG, 2008
McCake, 1997 Armistead 2003

1999
P—Processos
E-Organizacio

Figura 2.6 — Abordagens e Modelos de Maturidade (adaptado de Moreira, Mingatto, & Druker, 2010
e Brocke & Rosemann, 2010).

De entre os mais de 200 modelos de maturidade existentes, pode destacar-se 0 BPMM,
Business Process Maturity Model (Figura 2.7), desenvolvido pela OGM e que também deriva do
CMM (Curtis & Alden, 2007).

! Processo ou técnica de gestdo, através do qual as organizagOes avaliam o desempenho dos seus
processos, sistemas e procedimentos de gestdo, comparando-os com os melhores desempenhos
encontrados noutras organizacoes.
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|J Gestdo Inconsistente ﬁ
Repeticédo de praticas
Nivel 2 - Gerido

Gestdo de unidade de trabalho

Nivel 5 - Inovagao
Gestdo da mudanga

Figura 2.7 — Estagios de maturidade do BPMN (adaptado de OMG, 2008).

Nivel 1 — Estado inicial

Uma organizagdo que se encontre no nivel 1 de maturidade, ndo possui, ou possui poucas

tentativas ndo coordenadas e ndo estruturadas de BPM.
Tipicamente estas organizacdes tém as seguintes caracteristicas (OMG, 2008):

e Praticas e resultado de processos inconsistente.

e Processos raramente definidos ou documentados.

e Processos documentados ndo séo seguidos.

e A organizacdo nao fornece um ambiente estavel para a implementacéo de processos.

e Grande dificuldade de adaptacdo face a mudancgas.

e O sucesso depende da competéncia das pessoas.

e Falta de comprometimento.

e |nexisténcia de objetivos especificos.

e Foco na motivacdo das pessoas, para que estas superem 0s problemas e realizem o

seu trabalho.

Nivel 2 — Gerido

No segundo nivel de maturidade, é possivel evidenciar progressfes da organizacdo em relacao
a sua experiéncia em BPM, denotando-se um aumento do nimero de pessoas que visualizam

a organizacao sob a perspetiva de processos.
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Uma organizacao, no segundo estagio de maturidade, possui uma combinacédo das seguintes
caracteristicas (OMG, 2008):

e Estabelecimento de processos basicos de planeamento e gestéo.

e Controlo de gestao das necessidades da organizacao.

e Execucdo das atividades essenciais para desenvolver, preparar, implementar, operar e
apoiar os seus produtos e servicos.

e Apoio dos altos cargos de gestdo para a melhoria dos processos.

e Atribuicdo de responsabilidades.

e Principais preocupac¢des com custos e com a qualidade.

Nivel 3 — Padronizado

No nivel 3, a organizacdo esta num estado crescente de desenvolvimento das suas
capacidades de BPM, aumentando o nimero de pessoas que visualizam a organizagdo sob
uma perspetiva de processos. Neste estagio, as organizacdes apresentam tipicamente, os
seguintes atributos (OMG, 2008):

e Documentacdo para uso de toda a organizagéo, dos processos padréo, sintetizados a
partir das melhores praticas, permitindo um desempenho consistente das atividades de
trabalho.

e Nomeacdo de um grupo de trabalho responsével por coordenar as atividades da
organizagéo.

e Utilizacdo de mecanismos para melhorar os processos padrao.

e Elaboracdo de um manual com a compilagéo de todas as duvidas e esclarecimentos.

Nivel 4 = Previsivel

No pendltimo nivel de maturidade, uma organizagdo possui um BPM solidamente
implementado e consegue beneficiar desse fato. Neste estdgio as empresas caracterizam-se
por (OMG, 2008):

e Gerir e explorar a capacidade da infraestrutura dos processos organizacionais.

e Compreender, reduzir e controlar quantitativamente a forma como o trabalho é
realizado.

e Prever o desempenho e os resultados a serem alcancados.

e Executar acdes corretivas para alcancar as metas de desempenho e qualidade.

e Integracdo dos diferentes processos.

e Gerir o desempenho e a variacao do esforco de trabalho.
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e Gerir o cumprimento das metas estabelecidas para a qualidade e o desempenho.

e Utilizar diferentes métodos e medidas para gerir os diferentes aspetos do esforco de
trabalho.

e As mudancas sdo executadas para reduzir a variacdo dos processos, produzir um

desempenho estavel e alcancar os resultados previstos.

Nivel 5 = Inovacéo

No nivel cinco, a organizagdo encara o BPM como parte integrante da sua gestdo estratégica e

operacional. As caracteristicas de uma organiza¢@o que esteja neste nivel sdo (OMG, 2008):

e A organizagdo reconhece 0s seus pontos criticos e as &areas de maior interesse,
definindo objetivos de melhoria de acordo com essas evidéncias.
e As mudancas sdo realizadas para colmatar lacunas entre o desempenho atual e os
resultados desejados.
e Aborda melhorias a todos os niveis da organizacéo:
o Defeitos e problemas na prevencao de melhorias
o Planeamento de melhorias inovadoras
o Melhoria continua da capacidade
e Analise de defeitos e problemas para se apurar as suas causas e implementagéo de

acles corretivas.

Outros modelos de maturidade sdo, por exemplo, o desenvolvido por Fisher (2004) ou o
desenvolvido por Rosemann & Bruin (2005), em que o modelo é multidimensional e define uma
estratégia de seis fatores de maturidade. A forma dimensional do modelo permite que se
analise a organizacdo de acordo com as suas divisfes, ao longo do tempo. A visdo é mais

realista, uma vez que permite visualizar mais rapidamente a evolucéo do BPM.

A semelhanca de Rosemann & Bruin, Gartner também desenvolveu um modelo de maturidade,
igualmente com seis estagios de maturidade, em que cada estagio varia do estado “imaturo” ao
“sofisticado” (Baldam, 2008).

2.7. Medicao de Desempenho

Um sistema de medi¢cdo de desempenho compreende um conjunto de métricas utilizadas para

guantificar a eficiéncia e a eficacia das ag0es.

Neely et al. (1995) afirmam que a medicdo de desempenho pode ser compreendida como a

técnica utilizada para qualificar a eficiéncia e a eficacia das atividades de negécio. A eficiéncia
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trata da relacdo da utlizacdo econdémica dos recursos, levando em consideracdo um
determinado nivel de satisfacdo. Por sua vez, a eficacia avalia o resultado de um processo

onde as expetativas dos diversos clientes sdo ou nao, atendidas (Bond & Carpinetti, s.d.).

Como se observa na Figura 2.8, o sistema de medicdo de desempenho pode ser encarado
como o nivel principal de uma hierarquia. A medicdo de desempenho encontra-se no nivel
imediatamente abaixo, que por sua vez € constituida por um conjunto de medidas de
desempenho, métricas utilizadas para quantificar a eficiéncia ou a eficacia de uma acéo. O

Gltimo nivel da hierarquia corresponde aos indicadores de desempenho.

Sistema de medicao de desempenho

Medi¢ao de desempenho

Medidas de V4
desempenho

Indicadores de

desem /91410

Figura 2.8 — Esquematizacéo hierarquica dos Sistemas de medi¢do de desempenho.

Atualmente, e independentemente do setor de atuacdo, a medicdo de desempenho é uma
preocupac¢do constante para as organiza¢des e, um elemento critico para o ciclo de vida do
BPM, uma vez, que através da medi¢do do desempenho é possivel avaliar o nivel de sucesso
dos objetivos definidos (Jesus, s.d.).

Contudo, implementar um sistema de medicdo de desempenho, ndo é tarefa facil, uma vez
que, pode afetar significativamente, toda a organizacdo. As dificuldades inerentes a
implementacdo podem ocorrer, ndo s6 na fase inicial, a quando da fase de concec¢éo das

medidas, mas também ao longo de todo o processo, até a analise dos resultados.

Na Tabela 2.3, Cokins (2004) identifica um conjunto de dificuldades respeitantes a

implementacdo da medicdo de desempenho.
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Tabela 2.3 — Dificuldades da Medi¢cdo de Desempenho (adaptado de Cokins, 2004).

Incerteza no que

Incerteza no que deve ser medido e no modo de realizar a medicao,

para que esta seja significativa;

medir
Falta de alinhamento dos indicadores ao processo de negocio.
N&o se sabe onde obter os dados ou, os dados ndo existem;
Dados Falta de credibilidade na origem dos dados;

insuficientes ou
de fraca

qualidade

Acesso controlado/inadequado a todos os dados necessarios para
uma completa/significativa medi¢ao;
Falta de recursos na area das tecnologias da informacdo e

comunicacao para a construcdo da medicao.

Falta de

competéncia na

Falta de formacé&o e de visdo das pessoas;
A formacdo para a gestdio de desempenho dos
gestores/supervisores nao é realizada regularmente, traduzindo-se

no aumento da insegurancga das pessoas relativamente ao seu nivel

medicao de competéncia na condugdo e na discussdo das avaliagbes de
gestao de desempenho;
Falta de experiéncia na gestdo e na andlise de dados.
Medo das consequéncias (especialmente de sancdes e puni¢cdes);
Receio e Falta de feedback;

preocupacdo das
pessoas

Nao se sabe como ligar a responsabilidade as medicdes de
desempenho;

As pessoas ndo querem ser responsabilizadas pelos resultados.

Outros fatores

Grande periodo de tempo entre a recolha e a analise de dados,
impossibilitando interven¢gdes em tempo (til;

Centralizacdo do processo, dificultando o envolvimento das pessoas
diretamente envolvidas nas atividades avaliadas;

Utilizacdo de procedimentos que dificultam a partilha de informacéo

e a tomada de decisao.

O elemento basico de um sistema de medi¢cdo de desempenho sdo os seus indicadores. Um

indicador € um resultado de uma medida, ou de mais medidas, que torna possivel a

comparacao do que se pretende avaliar.

Segundo Vilares (2009), os indicadores de desempenho constituem uma ferramenta que

quantifica a forma como as atividades de um processo, e 0s seus outputs atingem um

resultado, identificando e prevendo potenciais problemas e avaliando melhorias. Através dos

guais, é possivel estabelecer objetivos e tracar metas. No entanto, tal utilizacdo requer que as
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organizacfes sejam flexiveis e capazes de se adaptarem a mudancas, uma vez que, para
atingir essas metas € necessario implementar modificacées ao longo do tempo, de forma a

melhorar a competitividade organizacional.

Besterfield et al. (2003) destaca seis objetivos dos indicadores de desempenho, para além dos

gue ja foram evidenciados anteriormente.

Estabelecer medidas de suporte e revelar tendéncias;
Determinar quais 0s processos que necessitam ser melhorados;
Indicar os ganhos e perdas dos processos;

Comparar metas com o desempenho atual,

Fornecer informacéo para avaliacdo individual e de equipas;

Fornecer informacéo para a tomada de deciséo;

N o g M w DN

Determinar, de forma geral, o desempenho da organizacao.

Os indicadores de desempenho constituem um fator preponderante para a identificacdo da
necessidade de aperfeicoamento do processo de negdécio. Motivo pelo qual, a escolha dos
indicadores deve ser efetuada com cuidado. E importante que os indicadores representem, o

melhor possivel, a agdo a ser avaliada.

Embora sejam considerados uma ferramenta essencial para a avaliacdo de desempenho de
organizacfes, os indicadores de desempenho possuem algumas limitagbes. Sink & Tuttle
(1993) defendem que a identificacdo de apenas um indicador para explicar e medir o
desempenho da organizacao ndo é uma boa politica, uma vez que, ao se utilizar apenas um
indicador existe uma maior dificuldade em identificar os problemas do processo, para além de

nao permitir uma viséo geral da organizacao.

Alarcon et al. (2001) defende que é necessario identificar ndo um, mas sim um conjunto de
indicadores. No entanto, é necessario ter bom senso pois, uma escolha excessiva de
indicadores de desempenho dificulta o entendimento do que deve ser analisado e, consome
um nimero elevado de recursos na recolha e processamento de dados. O foco ndo deve ser
no nimero de medidas, mas sim no vinculo das medidas com aspetos importantes como, as

estratégias ou as expetativas dos clientes.
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Capitulo 3 - Modelacao de Processos

3.1. Introducao

E pratica comum das empresas recorrer a fluxogramas ou mapas de processos a fim de
visualizarem os seus processos de negdcio. No entanto, muitas das notagdes utilizadas apenas
eram compreendidas por um pequeno grupo de pessoas, tornando a sua interpretacgao dificil e,
levando a inconsisténcias e resisténcia a mudanca. Com o aparecimento de notagdes como o
BPMN, a modelacdo de processos tornou-se mais consistente, padronizada e mais madura,
sendo compreendida por grupos cada vez mais heter6genos e conseguindo estabelecer um elo

entre as tecnologias de informagéo e as exigéncias do negécio (Rosemann, 2006).

Considera-se a modelagdo de processos fundamental ndo sG para captar 0S processos
existentes, através da representacdo estruturada das suas atividades, como para representar
0S novos processos, de forma a avaliar o seu desempenho (Lin, Yang, & Pai, 2002). A
modelacdo de novos processos deve demonstrar claramente as tarefas a serem executadas.
Para tal, esta ndo deve ser realizada nem com muita complexidade, nem de um modo muito

simples, para que seja facilmente compreendida, tal como defende Gongalves (2000).

O mesmo autor, afirma que o sucesso do redesenho de um processo, depende essencialmente
da sua operacionalizac@o e que esse desenho de processos é 0 mapa elementar, do caminho

a ser percorrido.

Devido a generalidade dos processos de negécio serem complexos, sédo fornecidas diferentes
vistas de modelacdo, cada uma com foco num determinado aspeto do processo, tal como
defende Curtis et al. (1992) apud Junginger (2010), Mili et al. (2010) e Cabral (2011).

Funcional

Esta vista evidencia as dependéncias funcionais entre os elementos do processo. As
dependéncias, normalmente, traduzem-se no fato de alguns elementos do processo
consumirem dados (ou recursos) produzidos por outros. Tipicamente, neste tipo de visao,

incluem-se os diagramas de fluxos de dados.
Dindmica
Visdo que fornece uma sequéncia de informacéo de controlo do processo. Ou seja, quando

certas atividades sédo realizadas (tempo, pré-requisitos) e, como sao realizadas.

Informacional
Inclui a descricéo das entidades que séo produzidas, consumidas, ou de qualquer outra forma,

manipuladas pelo processo. Estas entidades incluem dados puros, artefactos e produtos.

Organizacional

A viséo organizacional descreve quem executa cada tarefa e onde a executa.
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A utilizacao de ferramentas de software tem-se verificado um grande potencial, ndo s6 pela sua
utilidade, como pela facilidade em modelar os processos. Um estudo realizado pela BPTrends
(2011), a um conjunto de organizagOes, revela as principais caracteristicas necessarias a uma

boa ferramenta (Harmon & Wolf, 2011). A Figura 3.1 reflete essas evidéncias.

Outros

Simbolos padronizados e prontos a serem utilizados.
Facilidade no desenho do processo

Capacidade de criar modelos complexos

Integracdo com outros sistemas e bases de dados.
Possibilidade de agregar informagdo as atividades.
Possibilidade de simular os processos

Impressao dos modelos

Publicagdo dos modelos e documentos num ambiente

colaborativo

Facilidade em transformar a modelagdo em cdédigo de
software

T T T T T 1

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

Figura 3.1 — Caracteristicas apontadas como mais importantes, por um conjunto de organizacées,
para os softwares de modelacéo de processos (adaptado de Harmon & Wolf, 2011).

3.1.1. Vantagens da modelacao de processos
Existem diversas razfes, pelas quais se realiza a modelacdo de processos. Davenport T. H.
(1993) apresenta quatro razdes motivadoras, para a realizacdo da modelagéo de processos. A
primeira razdo diz respeito, ao fato de o entendimento dos processos facilitar a comunicacao
entre os colaboradores da organizacdo. Cada colaborador fica com uma clara ideia das tarefas
gue tem de realizar e como é que essas tarefas tém de ser executadas (AccuProcess, s.d.).
Davenport T. H. (1993) defende também que os colaboradores ao realizarem a modelagao
ficam aptos para participar na implementacdo de melhorias, uma vez que, passam a ser as

pessoas com maior conhecimento.

A segunda razao refere-se a compreensdo dos processos existentes. Essa compreensdo é um

pré-requisito para o planeamento e execugao das atividades de melhoria do processo.
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A terceira razao depreende-se com o fato, que durante a modelacdo dos processos AS-IS, os
problemas do processo séo identificados naturalmente e, ao identificar esses problemas evita-

se a sua repeticdo no TO-BE.

Por fim, a Ultima razdo apontada pelo autor, refere que o conhecimento dos processos
existentes permite uma comparacdo com 0s processos otimizados. Deste modo, é possivel

avaliar a melhoria implementada (Davenport, 1993).

Adicionalmente sdo ainda indicadas as seguintes razdes pelas quais se deve realizar a

modelacao de processos (AccuProcess, s.d.):

e Linguagem e metodologia dos processos e regras de decisdo uniformizadas.

e Facilita a formacdo de novos colaboradores, através da répida transferéncia de
conhecimento.

e Minimiza os riscos de perda de colaboradores, uma vez que o know-how n&o se

encontra centralizado nos mesmos.

Estudos sobre o tema revelam que muitas empresas conseguem alcancar 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,
s.d.).

3.1.2. Razdes pelas quais as organizacdes ndo modelam os seus

processos

Segundo um estudo do Gartner Group de 1997, foi identificado um conjunto de razdes, pelas

quais as organiza¢des ndo modelam os seus processos (Smith & Fingar, 2003).

A primeira razdo apontada foi que muitas dessas organizacdes n&o querem realizar esforgcos
em prol das tecnologias de informacdo ou porque ndo tém ou, ndo querem prescindir do seu
tempo. Outras das razdes apontadas foram o facto de ndo conseguirem sincronizar os modelos
de negdcio com as tecnologias de informacédo e, que 0s negdcios mudam muito rapidamente
para serem modelados. Outros defendem ainda que, os modelos de desenvolvimento de
software j& sdo suficientes e, por fim, algumas organizacdes alegam que o BPM traz mais

problemas que beneficios (Smith & Fingar, 2003).
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3.2. Modelacédo do estado atual (AS-IS)

Tal como foi comentado anteriormente, a modelacdo do estado atual da empresa, modelagéo
AS-IS, é a primeira modelagdo a ser realizada apds a fase documentacdo e andlise dos

processos atuais das organizacoes.

Apesar da modelacdo AS-IS tentar captar, o melhor possivel, a realidade da organizacdo, nao
existem modelos perfeitos. Nenhum modelo consegue corresponder cem por cento a realidade
da organizacdo, podendo no entanto, consoante os atores envolvidos, o contexto e a

finalidade, aproximar-se mais ou menos (Baldam, 2008).

Através da modelagdo do estado atual dos processos e da sua posterior analise, € possivel
compreender o desempenho atual, identificar as suas falhas e retirar métricas. Métricas essas,
utilizadas para estabelecer medidas para melhorias futuras aos processos, documentar todos
0s problemas identificados e, assinalar quais desses problemas podem ser facilmente
resolvidos, proporcionando, ao mesmo tempo, grandes melhorias na organizagcéo. Por fim, é
realizada a elaboracdo de um relatério, contendo informacéo referente a custos, tempos,
competéncias, relagfes, agentes, itens de controlo, normas, leis, conceitos, desvios, entre
outros (Jeston & Nelis, 2006).

3.3. Modelacéo do estado futuro (TO-BE)

A modelagdo do estado futuro, tem como objetivo espelhar os processos, com a identificacdo
das melhorias, através da andlise dos processos AS-IS. Com a modelacédo do estado futuro
espera-se (Jeston & Nelis, 2006):

e O redesenho dos processos, ou mesmo, criacdo de novos.

e Documentacao de tudo o que for necessério para suportar o redesenho.

e Requisitos elevados para as novas opcdes observadas.

e Modelos de simulacéo.

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

e Confirmagéo do alinhamento com a estratégia.

e Relatorio das diferencas que precisam de ser atendidas para o cumprimento dos
requisitos.

e Plano de desenvolvimento e formacédo da equipa.

e Relatério de impacto na organizagéo.

e Detalhes do plano de comunicag&o dos novos processos.
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3.4. Business Process Modeling Notation

O Business Process Modeling Notation (BPMN) é uma notacdo proposta pela Business
Process Management Initiative, desenvolvida inicialmente em 2004, com o objetivo de criar
padrdes e uma arquitetura universal para a gestdo dos processos de negécio, proporcionando
o entendimento da modelacéo a todos os envolvidos no negécio, desde os analistas que criam
0 modelo inicial, aos técnicos que o desenvolvem, aos responsaveis pela implementacédo e
finalmente, para que seja compreendido pelas pessoas do negécio, que terdo de gerir e
monitorizar esses processos, combatendo deste modo, a lacuna existente entre a modelacao

de processos e a sua implementacéo (White, 2004).

O BPMN nd@o € a Unica notagdo utilizada para modelacdo de processos, mas possui a

vantagem de ser simples e de ndo estar condicionada a um Unico fornecedor (White, 2006).

Pode caracterizar-se a notacdo BPMN, como sendo uma notacdo baseada em diagramas de
fluxos para a definicho de processos de negdcio, que resulta do acordo entre varios
fornecedores de ferramentas de modelacdo, que inicialmente tinham as suas préprias
notag@es, e que as converteram numa Unica, para beneficio do utilizador final. A BPMN permite
gerar processos de negdcio, através das modelacdes efetuadas, tendo por base mecanismos
concebidos para essa finalidade ((OMG), 2011).

|
| 33%
I

72%
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i Outros MBPMN HUML HEBPEL HXPDL

Figura 3.2 — Percentagem de utilizagao de nota¢gdes de modelacdo (adaptado de Harmon & Wolf,
2011).

3.4.1. Diagramas de processos de negocio
A BPMN fornece a notac@o necessaria para expressar 0s processos de negécio num (nico
diagrama de processo de negdcio — Business Process Diagram (BPD) (White, 2004). O BPD
tem por base um conjunto basico de elementos graficos, que permitem o desenvolvimento de

diagramas semelhantes a fluxogramas (Tabela 3.1).
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Importa salientar que para além da criacdo de modelos facilmente compreensiveis, a BPMN

tem também a capacidade de lidar com as complexidades inerente aos processos de negécio.

O que explica a necessidade de criacdo de elementos graficos simples (Dustdar, 2006).

Os elementos gréficos distinguem-se em quatro categorias ((OMG), 2011):

A wDbd e

Obijetos de fluxo
Objetos de ligacdo
Swimlanes

Artefactos

No que respeita aos objetos de fluxo, estes subdividlem-se em trés elementos essenciais:

evento/acontecimento, atividade e gateways.

Eventos/Acontecimentos
Os eventos sdo representados por circulos, simbolizando “algo que acontece” durante

um processo de negdcio, afetando o seu fluxo e podendo ter causas ou impactos.

Existem tés tipos de eventos: de inicio, meio e fim e, tal como o nome indica, afetam o

fluxo do processo no inicio, no meio ou no fim.

Atividades

As atividades s&o representadas por retangulos com cantos arredondados, e
genericamente definem algum tipo de tarefa realizada na organiza¢éo. Uma atividade
pode ser atdmica ou nao atémica (composta). As atividades compostas sdo também
designadas de subprocessos. Essas atividades sdo igualmente representadas por um

retdngulo de cantos arredondados com a adicdo de um sinal de mais na linha inferior.

Gateways
Os gateways séo representados por losangos e séo utilizados para controlar o fluxo do
processo, determinando decisbes, bifurcagbes, caminhos paralelos ou jungbes de

caminhos.

Os objetos de ligacao representam as conexdes, entre os objetos de fluxo, de forma a criar o

esqueleto estrutural basico de um processo de negocio. Sao trés, os tipos diferentes de objetos

de ligacéo:

Fluxo de sequéncia
Representa uma linha sélida com uma seta sélida na extremidade e é utilizado para

especificar a ordem pela qual as atividades sé&o executadas no processo.
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e Fluxo de mensagem
Este fluxo é 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 Associacéo
Uma associacao representa-se por uma linha de pontos com uma seta em linha, na
extremidade e cuja finalidade é associar dados, anotacdes, e outros artefactos, com os
objetos de fluxo. As associa¢cbes sdo utilizadas para demonstrar as entradas e as

saidas das atividades.

A BPMN assim como outras notacdes de representacdo de processos, utiliza o conceito de
swimlanes, que nada mais sdo que mecanismos de organizagao das 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, utiliza-se para organizar e categorizar as

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

A BPMN tem a possibilidade de alargar a sua notacdo béasica, satisfazendo necessidades de
situacdes particulares. Os artefactos podem ser adicionados ao diagrama, na quantidade
pretendida, desde que se adequem ao processo que se estd a modelar. Existem trés tipos de

artefactos:

e Objetos de dados
Mostra como os dados séo requisitados ou produzidos pelas atividades e, encontram-
se ligados as atividades através de associacdes. Sdo representados pela forma de

uma folha.

e Grupo
Representa-se por um retadngulo a tracejado com cantos arredondados. Pode ser

utilizado para documentacgéo e analise, sem afetar o fluxo de sequéncia.
e Anotacgéo

Permite acrescentar informacao em forma de texto, facilitando a interpretacdo do

diagrama.
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Para casos em que a modelacao dos processos de negdcio exija maior complexidade, ter-se-a
que recorrer a objetos com maior detalhe, conforme consta no documento da OMG de 2011.
Nao obstante, com os objetos identificados anteriormente, é possivel representar graficamente

processos de negdcio.

Tabela 3.1 — Elementos basicos de um diagrama BPD (adaptado de (OMG), 2011).

Categoria Elemento Tipo Representacéo
Inicio O
Evento/Acontecimento | M€'© (@;
Fim O
Atdmica D
Atividade
Nao-atdomica Sub-Process
Name
Objetos de fluxo (Subprocesso)
Exclusive i
Gateways Inclusive @
Paralelo <|->
Complexo @
Normal .
Controlado o
Padréo N
Fluxo de sequéncia
_ Excecional
Obje'[OS de xception
ligacdo Flow
Fluxo de mensagem mm————— -
Associacao L@j D
Compensation
Association
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Pool 5
Swimlanes
Lane Ei
3
Objetos de dados D
o |
| |
Artefactos Grupo \ !
| |
[ |
. E)escnptive Text
Anotacao Here

Existem trés tipos basicos de modelacéo de processos que podem ser representados através
de um BPD (Cabral, 2011; (OMG), 2011; Weske, 2007; White, 2004).

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

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

Os Processos de negocio internos s@o especificos de uma organizacdo. O processo de
negoécio encontra-se contido numa Unica pool, ndo podendo atravessar as suas fronteiras para

demonstrar interacdes entre outros processos privados, tal como demonstra a Figura 3.3.

Forma de b Entregar o .
—> pagamento? Dinheiro—p dinheiro > —» Pegar no recibo —0
Cartdo de Inserir o codigo pin
L
débito 90 p

Figura 3.3 — Exemplo de um processo de negdcio privado.

Processos de negdcio abstratos representam interages entre um processo de negdécio privado
e outro processo ou participante externo (Figura 3.4). O foco reside nas atividades de

comunicacao fora do processo de negécio privado e ndo nas suas atividades internas. Estes
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processos demonstram o fluxo da sequéncia de mensagens necessdrias para interagir com o
processo de negdcio. Se ambos o0s processos (abstrato e de negd6cio) se encontram no mesmo

diagrama, entdo as atividades que sao comuns aos dois processos podem ser associadas.

Banco

A T
! I
! I
! I
| Aceitagio
)
! 1
Solicitagéo de transferéncia— -~I IJ
L Z
Forma de N Entregar o .
><._pagamento? Dinheiro—p dinheiro —> —p{ Pegar no recibo —0
2
c
K
5}
Cartdo de—b Inserir o codigo pin
débito 90 p

Figura 3.4 — Exemplo de um processo de negdcio abstrato.

Por fim, os processos de negécio colaborativos descrevem interacdes entre duas ou mais
entidades de negdcio. As interagdes sao descritas como sequéncias de atividades e troca de
mensagens entre 0s participantes. Estes processos podem ser encarados como a

comunicacao entre dois, ou mais, processos abstratos (Figura 3.5).

o - Efetuar Emitir
% Verificar o saldo transferéncia g comprovativo @
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- — =Solicitagéo de transferéncia— — — — — — — 7 e — Aceitagio— — — — — /

|
d Av4
Forma de A Entregar o .
PR pagamento? —Dinheiro—» dinheiro —» —»1 Pega no recibo —bo

2
=
2
o

Cartao de—’ Inserir o cédigo pin
débito gop

Figura 3.5 — Exemplo de um processo de negdcio colaborativo.
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3.4.2. Limitacdes BPMN

Apesar da evolucdo do BPMN e da sua capacidade de proporcionar uma notacdo universal,
existem aspetos que condicionam a sua utilizacdo, nomeadamente, a modelagcéo de recursos,

gue néo se encontra devidamente suportada pela notagéo.

Segundo Enstone & Clark (2006), algumas das limitacdes relacionadas com esses aspetos,
séo:

e Priorizacdo de pedidos de recursos — Permitir selecionar e executar tarefas de acordo
com a sua prioridade.

e Mudanca de recursos — Permitir mudar a atribuicdo dos recursos as atividades, de
acordo com o seu grau de importancia.

e Capacidade de especificar recursos alternativos — Permitir selecionar o recurso mais
adequado para a realizacdo da tarefa.

e Capacidade de variar o nivel de recursos ao longo do tempo, de forma planeada.

e Capacidade de variar o nivel de recursos disponiveis, de forma ndo planeada (por
motivos inesperados, tais como, avaria, doenca, falha no sistema informatico).

e Tempo entre tarefas — Considerar tempos de deslocacdo entre atividades e
manutencéo/preparacdo de equipamentos.

Além do conjunto de limitagdes ao nivel dos recursos referidos anteriormente, existem outras
de caracter geral, que também devem ser consideradas, tal como, a incapacidade do BPMN
representar situacfes em que existam gargalos ou locais de espera; o fato de ndo serem
descritas as regras do negécio e fato de a definicdo do modelo de dados do processo nao ser
suportada. Tais limitacdes levam a que ndo seja possivel passar a modelacado realizada pela
notagcdo BPMN, para uma ferramenta de simulacdo. Quando se pretende efetuar essa
passagem, tem de se realizar duas modelacdes, uma em cada ferramenta ou, em alternativa,

adotar uma ferramenta que possua outra notacdo compativel (Crusson, 2006).
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Parte Il

Capitulo 4 — Metodologias de investigacao

O presente capitulo tem o intuito de enquadrar o leitor, na metodologia de estudo levada a
cabo, para a realizacdo do presente trabalho. Posteriormente é apresentada a organizagéo
onde é desenvolvido o estudo, os processos considerados, a analise as modelagbes AS-IS, em
funcéo dos tempos apurados, apresentacdo de melhorias, e modelacéo dos processos TO-BE,

tendo em consideracdo essas alteragoes.

4.1. Consideragdes prévias

O ambito inicial do caso de estudo compreendia 0 estudo AS-IS de todos os processos das
seccbes de Graduacdo e Pdés-Graduagdo, para posteriormente, serem alvo de analise,

reformulacdo, e melhorias.

No entanto, com o decorrer da primeira fase, o ambito inicial definido revelou-se diminuto,
tendo que ser alterado. Deste modo o novo &mbito passou a incluir a seccdo de Apoio ao
Estudante mais concretamente o Acolhimento e Mobilidade. Isto porque, um dos processos
relevantes para o caso de estudo é o processo de Creditagdo de Competéncias, processo este

gue é transversal as trés seccoes.

Sendo este processo tao relevante para a Divisdo Académica concretizou-se, que a analise e a

fase TO-BE irdo incidir, com maior predominancia, nesses processos.
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4.2. Método de Estudo

Para o estudo do trabalho adotou-se o ciclo de vida proposto por Cruz, apresentado no capitulo

correspondente ao estudo da arte.

Iniciou-se o estudo pelo levantamento de toda a documentacao relevante. A base dessa fase
consistiu em reunides com os membros envolvidos e estudo dos manuais de procedimentos

existentes para cada uma das secc¢des (Figura 4.1).

* Entrevistas
* Reunides
* Documentagdo dos processos

Documentagio,
desenho & analisa
do pracesso atual

Figura 4.1 — Descricdo ilustrativa da primeira fase do caso de estudo (adaptado de Cruz, 2008).

Ao longo do periodo de levantamento de dados foram realizadas diversas reunides com alguns
membros da Divisdo Académica, mais concretamente com o responsavel da DA,

coordenadores das secc¢des, ou colaboradores indicados por estes.

A primeira reunido foi com o responsavel da DA. Uma entrevista ndo estruturada, com
questdes abertas, e com o objetivo de compreender o funcionamento geral da Divisdo
Académica, de modo a estabelecer os principais processos. No final da reunido, foram

fornecidos, pelo responséavel da DA, os manuais de procedimentos de cada uma das secgoes.

ApOs a analise dos manuais, e com base nos processos identificados nessa reunido, foi
possivel comecar a modelar o estado atual, AS-IS. Concluido esse trabalho, foram agendadas
reunibes, primeiramente com a coordenadora e uma colaboradora da SP-G, posteriormente

com a coordenadora da SG, e por fim, com uma colaboradora da SAE.
Essas reunifes foram estruturadas, ao longo do tempo, do seguinte modo:

1. Analise das modelag8es efetuadas com base nos manuais;
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Correcdes e detalhe de processos em falta ou com detalhe insuficiente;

3. Reunides de esclarecimentos de duvidas pontuais em modela¢8es (presencial na DA);
Agendamento de nova reunido para mostrar as alteracdes nas modelacdes e para
aprovacao por parte do coordenador/colaborador da sec¢éo (quando se justificasse);

5. Esclarecimento de dividas pontuais em certas atividades das modelacdes, via e-mail
ou telefone;

6. Modificacdo das modelacdes e envio ao coordenador/colaborador, da seccao em

questao, para aprovacao (quando assim se justificasse);

Quando, se conseguiu garantir que todas as modelagbes AS-IS faziam sentido, e que se

aproximavam o mais possivel da realidade, foi possivel passar a fase seguinte (Figura 4.2).

Por um lado, uma breve analise a todas as modelag6es ndo constantes no ambito do TO-BE, e
por outro lado, uma analise mais pormenorizada, apurando os tempos das atividades, para as
modelacbes enquadradas no ambito (Creditacdo de Competéncias e Conhecimentos
Adquiridos).

* Entrevistas

* Reunides
* Documentagdo dos processos

-

4

Documentagdo,
desenho e analise
do pracesso atual

Frocesso modelado tal
como existe atualment/e

/

Analise, redesenho,
modelagio e criagio
do nove processo

* Entrevistas
* Reunides
* Trabalho de criagio

Figura 4.2 — Descricdo ilustrativa da segunda fase do caso de estudo (adaptado de Cruz, 2008).

Para o apuramento desses tempos recorreu-se a experiéncia dos colaboradores das trés
seccdes. Apos a obtencéo dos tempos foram realizadas reunides e pedidos de esclarecimentos

adicionais sobre os valores apresentados.

Concluidas as analises de tempos foram retiradas conclus6es e apresentadas soluges para

os problemas identificados.
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Em alguns casos a solucdo passou pela reestruturacdo de modelacdes, enquanto noutros
passou pela apresentacdo de solucdes alternativas. No capitulo 6.2, é possivel visualizar todas

as solucdes de melhoria apresentadas.

4.3. Selecao da ferramenta de modelacao

Sdo diversas as ferramentas de modelagcdo de processos, que existem atualmente no
mercado, diferenciando-se entre ferramentas com licenciamento e open-source. De entre as
ferramentas open-source podem distinguir-se o BizAgi Process Modeler e o Tibco Business
Studio, enquanto o MS Visio, 0 WebSphere Business Modeler e o Oracle Suite sdo algumas

das ferramentas com licenciamento.

Para este trabalho, a escolha recaiu sobre o MS Visio, em parte por ser uma ferramenta de
utilizagdo simples, mas também por ser da Microsoft e, diariamente se lidar com outras

ferramentas do mesmo fornecedor, levando a um manuseamento intuitivo.

Apesar de ser uma ferramenta mais conhecida para modelar fluxogramas ou organogramas, o

Visio possui diversos tipos de notacdes, entre as quais a notagcdo BPMN.

No que diz respeito as desvantagens, salienta-se a incapacidade de ligagdo com BPEL

(linguagem de execucéo de processos).
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Capitulo 5 - Caso de Estudo

No presente caso de estudo serdo aplicados conceitos de BPM, a um servico publico, cuja
estrutura organizacional reflete os seus departamentos, e ndo o conjunto dos seus processos.
O servico publico em questdo sdo os servicos académicos da Faculdade de Ciéncias e

Tecnologia da Universidade Nova de Lisboa, designados por Divisdo Académica (DA).

Com a analise dos seus processos espera-se identificar oportunidades de melhoria, descritas
através dos processos TO-BE (capitulo 6), assim como, também é esperado demonstrar a

aplicabilidade e utilidade do BPM a gestéo de servigos, em servigos publicos.

5.1. Introducéo a Faculdade de Ciéncias e Tecnologia

A Faculdade de Ciéncias e Tecnologia (FCT) € uma instituicdo de ensino superior, que

juntamente com outras oito unidades de ensino representam a Universidade Nova de Lisboa.

A FCT situa-se no Monte da Caparica e conta com cerca de 7500 estudantes, dos quais 1400

sdo estudantes de pos-graduacdo (Mestrados e Doutoramentos).

Criada em 1977, a FCT é uma das escolas publicas portuguesas com mais prestigio, no ensino
da ciéncia e da engenharia, oferecendo atualmente, 7 cursos de Licenciatura, 10 cursos de
Mestrados Integrados, 31 Mestrados, 35 Doutoramentos, 12 Pés-Graduagfes e 7 Estudos
Avancados. Para além de se dedicar ao ensino, propriamente dito, a FCT possui 16 centros de

investigacao reconhecidos e 2 polos de centros de investigagao.

Relativamente a sua estrutura, encontra-se dividida em 14 departamentos, 8 servicos de apoio

e os 18 centros de investigacdo, mencionados anteriormente (Apresentacdo Faculdade, 2012).

Sendo uma instituicdo de Ensino Superior, que acolhe um elevado nuamero de alunos,
proporcionando-lhes igualmente, uma vasta escolha de cursos, € normal que tal complexidade
sobrecarregue os servi¢cos, que lidam diariamente com esses alunos, e que tém de responder a

todos os seus pedidos e exigéncias, com a maior brevidade possivel.

5.1.1. Divisao Académica

A Divisdo Académica representa um dos 8 servicos de apoio a faculdade, sendo este, o que

trata de todos os assuntos relacionados com o percurso académico dos estudantes.

5.1.1.1. Estrutura

A DA é subdividida em 3 seccdes: Seccdo de Graduacdo, Seccdo de Pds-Graduacao
(doravante designadas de SG e SP-G, respetivamente) e Seccao de Apoio ao Estudante
(SAE).
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A SG trata todos os processos administrativos relativos ao percurso académico de todos os
estudantes de 1° ciclo e de Estudos Integrados, enquanto a SP-G, garante a efetividade dos
processos administrativos relativos ao percurso académico dos estudantes de 2° e 3° ciclo,
cursos de Poés-Graduacdo e Diplomas de Estudos Avancados. Por fim, a terceira e Ultima
seccdo da apoio ao estudante em trés areas distintas: Acolhimento e mobilidade (de
estudantes da faculdade e de estudantes ao abrigo de programas de intercambio),
aconselhamento vocacional e psicolégico e integracdo na vida ativa. Na Figura 5.1, encontra-

se a representacdo esquematica da estrutura comentada.

Cada uma das secgBes possui um coordenador, que por sua vez, é coordenado pelo
responsavel da Divisdo Académica.

Atualmente a DA possui 17 colaboradores, distribuidos pelas diferentes sec¢fes do seguinte

modo:

e Seccdo de Graduacao: 4 colaboradores

e Seccdo de Pés-Graduacao: 6 colaboradores

e Seccdo de Apoio ao Estudante: 6 colaboradores
o Acolhimento e Mobilidade: 2 colaboradores
o Aconselhamento Vocacional e Psicoldgico: 2 colaboradores
o Integracdo na Vida Ativa: 2 colaboradores

e Direcdo: 1 colaborador

e
Divisao
académica
|
g ™\ a
Seccao Secgdo Pos- Secc¢do Apoio
Graduagéo - Graduagdo ao Estudante
\ J J
N N
Acolhimento e Acsgz:lc?oa\rr]r:lazto Integragdo na
Mobilidade B vida activa
psicologico
s J

Figura 5.1 — Estrutura organizacional da Divisdo Académica.

Apesar de ser constituida por trés secc¢des, nem todas operam no mesmo espago fisico. No
anexo A, apresenta-se uma planta do Campus da FCT, com os locais fisicos onde as secgoes

exercem as suas fungoes.

Capitulo 5 — Caso de Estudo|42



5.1.1.2. Competéncias da Divisdo Académica

A SG e a SP-G séo responsaveis por um conjunto de atividades, muitas delas comuns. Ambas

as seccoes dividem as suas atividades em front office e back office. O front office consiste no

atendimento aos alunos, no periodo das 9 as 16 horas, sendo realizado por qualquer um dos

colaboradores de cada secc¢do. Por sua vez, no back office, os colaboradores déo seguimento

aos pedidos efetuados pelos alunos, prestam esclarecimentos a alunos e docentes, e

executam qualquer outra atividade, que seja solicitada pelo Ministério da Educacgéo, ou por

qualquer outro cargo dirigente da faculdade.

A SAE, mais concretamente a Seccdo de Acolhimento e Mobilidade, realiza, igualmente,

atendimento aos estudantes das 9h as 16h, mas em back office. Sendo o atendimento dividido

entre as duas colaboradoras.

Na Tabela 5.1, identificam-se as principais atividades, segregadas por secgéo.

Tabela 5.1 — Principais atividades da Divisdo Académica (adaptado de Divisdo Académica, 2012).

Seccéo Atividades
Receber e instruir os processos de candidatura aos cursos nas vias,
regimes e contingentes em que essa responsabilidade seja da Faculdade;
Realizar os atos de matricula nos cursos;
Organizar e manter atualizado o arquivo dos processos individuais dos
estudantes;
Garantir o esclarecimento aos estudantes de todas as questdes relativas ao
seu percurso académico;
Organizar o processo das inscri¢des dos estudantes;
Garantir a verificacdo e controlo do pagamento das propinas, incluindo a
. gestdo dos casos especiais;
Graduacao

Receber, instruir e acompanhar os processos de equivaléncias e planos de
estudo;

Verificar e efetuar o registo do percurso académico dos estudantes
realizado no exterior da Faculdade;

Receber e instruir os pedidos de avaliagdo extraordinaria, nomeadamente
os de melhoria de classificacdo, os de época especial e os de exame
avulso;

Controlar o langcamento de classificac6es pelos docentes;

Manter atualizada a verificacdo das situacdes de concluséo de curso e as
correspondentes classificacdes finais;

Emitir as certiddes académicas pedidas pelos estudantes, incluindo as
cartas de curso;
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Receber, instruir e acompanhar o0s requerimentos académicos de
estudantes;

P6s-graduagéo

Receber e instruir os processos de candidatura aos cursos nas vias,
regimes e contingentes em que essa responsabilidade seja da Faculdade;

Realizar os atos de matricula nos cursos;

Organizar e manter atualizado o arquivo dos processos individuais dos
estudantes;

Garantir o esclarecimento aos estudantes de todas as questfes relativas ao
seu percurso académico;

Organizar o processo das inscricdes dos estudantes;

Garantir a verificacdo e controlo do pagamento das propinas, incluindo a
gestdo dos casos especiais;

Receber, instruir e acompanhar os processos de equivaléncias e planos de
estudo;

Verificar e efetuar o registo do percurso académico dos estudantes
realizado no exterior da Faculdade;

Receber e instruir os pedidos de avaliagdo extraordinéria, nomeadamente
os de melhoria de classificacdo, os de época especial e os de exame
avulso;

Controlar o langcamento de classificagbes pelos docentes;

Conduzir todos os processos de provas publicas de doutoramento, incluindo
a preparacao, o secretariado e a elaboracéo de atas;

Manter atualizada a verificacdo das situaces de conclusdo de curso e as
correspondentes classificacdes finais;

Emitir as certidbes académicas pedidas pelos estudantes, incluindo as
cartas de curso;

Receber, instruir e acompanhar o0s requerimentos académicos de
estudantes;

Elaborar os mapas estatisticos que Ihe forem solicitados sobre dados
académicos;

Receber e registar anualmente os planos e ofertas curriculares em vigor.

Acolhimento e
Mobilidade

Promover e gerir os processos de candidatura & mobilidade nacional e
internacional de estudantes da Faculdade.

Acompanhar o0s processos de mobilidade de estudantes externos a
Faculdade.

Geralmente, nas trés secc¢les, as tarefas referidas sé@o realizadas por todos os membros da

z

equipa, com excegcdo do processo de Receitas Diarias, que é realizado apenas pelo

coordenador da SG.
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5.1.1.3. Processos Divisdo Académica

Analisando as atividades realizadas diariamente pelos colaboradores da DA, foi possivel

identificar e classificar, cada uma dessas atividades como um processo.

A Tabela 5.2 demonstra os processos identificados para cada uma das seccdes.

Tabela 5.2 — Identificagdo dos processos para as trés sec¢des da Divisdo Académica.

Seccao

Processos

Graduacao

Anulacdo de matricula

Candidaturas (Regimes de Mudanca de Curso/Transferéncia e Reingresso,
Regimes Especiais (Maiores de 23 e Titulares de Cursos superiores Médios
e P6s-Secundarios))

Carta de Curso (Diploma)
Certiddo de média final (Alunos Pré-Bolonha e Bolonha)

Certiddo Nao Especificada

Certiddo de unidades -curriculares realizadas (Alunos Pré-Bolonha e
Bolonha)

Comprovativo de matricula/Inscrigao

Creditagdo de Competéncias e Conhecimentos Adquiridos (Mudanca de
Curso Externos/Transferéncias, Regimes Especiais, Maiores de 23 e
Titulares de Cursos Superiores Médios e P6s-secundarios)

Creditac@o competéncias, dispensas e impedimentos
Disciplinas Extracurriculares

Epoca Extraordinaria

Faturacdo em SIAG

Inscricéo em Disciplinas Isoladas

Interrupgdo temporaria de estudos

Matricula de alunos de 1° ciclo, 12 vez

Emisséo de comprovativo de pagamento de propinas
Receitas Diarias

Reducéo de propinas/Plano Pagamentos
Requerimentos no CLIP

Seguro Escolar

Suplemento ao Diploma

Po6s-graduacéo

Anulacdo de matricula

Candidatura e Matricula de alunos de 2° ciclo, Estudos P6s-Graduados e
Avancados e 3° ciclo

Carta de Curso (Diploma)

Capitulo 5 — Caso de Estudo|45




Certiddo Equivaléncia ao Grau de Licenciado

Certiddo de Exames Realizados

Certiddo de média final (Alunos Pré-Bolonha e Bolonha)
Certiddo N&o Especificada

Comprovativo de matricula/inscricao

Creditag@o de Competéncias e Conhecimentos Adquiridos (2° Ciclo/Estudos
Pés-Graduados e Avancados)

Disciplinas Extracurriculares

Epoca Extraordinaria

Equivaléncia Grau Licenciado

Estatisticas

Faturacdo em SIAG

Inscricéo mais disciplinas, excluséo disciplinas p/ célculo média
Inscricéo disciplinas avulso

Interrupgéo temporéria dos estudos

Isencao/reducdo propinas

Pagamento de propinas e respetiva emissdo de comprovativo
Reconhecimento de habilitagdes ao nivel de Licenciatura
Reconhecimento do Grau de Mestre ou Doutor
Requerimentos no CLIP

Suplemento ao Diploma

Suspensédo contagem dos tempos

Tramitacdo apés pedido de provas

Acolhimento e
Mobilidade

Mobilidade Europeia para Estudos

Mobilidade Europeia para Estagios

5.1.1.4. Macroprocessos

ApOs identificar os processos apresentados foi possivel identificar caracteristicas comuns entre

eles, e agrupa-los em macroprocessos.

Segue-se na Figura 5.2, a identificacdo desses macroprocessos.
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—» Candidaturas

Emisséo de
Documentos

( < p Matriculas —b‘ ’

—> Requerimentos
S & R

— ! Seguro Escolar

Candidaturas,
Matriculas

Emissé&o de
Documentos

| |

Equivaléncias

Estatisticas

Diviséo Académica

[
i
5

Pagamento propinas e
emisséao de
comprovativo

Secgéo de Pés-Graduagdo

Requerimentos

Seguro Escolar

Tramitacdo ap6s pedido
de provas

i

Q—b{ Mobilidade Europeia }—DO
[+

Secgéo de Apoio ao Estudante -
Acolhimento e Mobilidade

Figura 5.2 — Macroprocessos identificados para as trés sec¢bes consideradas.

A maioria dos macroprocessos apresentados possui um conjunto de processos. Esses

processos séo apresentados, de seguida, separados por seccao.
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e Seccdo de Graduacédo

O macroprocesso Emissdo de Documentos compreende todos os processos de pedido de
documentos que comprovam algo que o aluno alcancou durante o seu percurso escolar. Na
sua maioria sdo processos pagos, com excec¢do do processo de comprovativo de matricula
(Figura 5.3).

Emissdo de Documentos

Certiddo
Meédia Final

Certidao
Unidades
Realizados

Cartade Curso

Certiddo Nao

Comprovativo de

Suplemento

Comprovativo

pagamento
ropinas

especificada matricula

ao Diploma

Figura 5.3 — Descrigao dos processos englobados no Macroprocesso “Emissao de Documentos”™.

Por sua vez, o macroprocesso Requerimentos engloba todos os pedidos, que o aluno tem
direito a solicitar, e que consoante a situagdo, em que o aluno se encontre, podem ou néo ser
emitidos (Figura 5.4).

‘ Requerimentos

= Interrupcao
Anulacdode 1Pe Disciplinas )
" temporariados ) Mo Clip
matricula || Extracurriculares
estudos
Inscricdo Reducdo de o . p
L g . ¢ Creditacdo de competéncias, Epoca
disciplinas propinas/Plano - : _ L
. dispensas, impedimentos Extraordinaria
isoladas Pagamentos

Figura 5.4 — Descrigado dos processos englobados no Macroprocesso “Requerimentos”.

e Seccdao de Pés-Graduacéao

O conceito do macroprocesso Emissdo de documentos para a SP-G é o mesmo do

apresentado para a SG (Figura 5.5).
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Emissdo de Documentos

Certidao de
Exames
Realizados

Certiddo de Comprovativo Suplemento

de matricula | ao Diploma

média Final

Certiddo
Equivaléncia Grau Cartade Curso
de Licenciado

Certiddo N3o

especificada

Figura 5.5 — Descrigao dos processos englobados no Macroprocesso “Emissao de Documentos”™.

O macroprocesso Equivaléncias engloba todas as equivaléncias que um aluno pode pedir na
Divisdo Académica (Figura 5.6).

‘ Equivaléncias

|
|

L Reconhecimento de Reconhecimento
Equivaléncia Grau de o .
: i habilitagbes ac nivel Grau de Mestre ou
Licenciado ; . \
da Licenciatura Doutor

Figura 5.6 — Descrigao dos processos englobados no Macroprocesso “Equivaléncias”.

O conceito do macroprocesso Requerimentos para a SP-G é o mesmo do apresentado para a
SG (Figura 5.7).

Requerimentos

Inscricdo Anulacdo Suspensao da Isencao/Reducdo

Disciplinas de contagem de propinas ou No Clip
isoladas “\_ Matricula ' dostempos Plano Pagamentos | |

Creditacdode
Competéncias e
Conhecimentos
Adquiridos

Interrupgao
temporaria
dos estudos

Epoca Disciplinas

disciplinas, i
Extracurriculares

exclusdo disciplinas
p/ célculo da média

Extraordinaria

‘ Inscricao mais

Figura 5.7 — Descrigao dos processos englobados no Macroprocesso “Requerimentos”.
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e Seccao de Acolhimento e Mobilidade

Para a SAE tem-se um Unico macroprocesso, a Mobilidade Europeia, que engloba os

diferentes tipos de mobilidade, que o aluno pode realizar (Figura 5.8).

[ Mabilidade Europeia ]

Mobilidade Europeia Mobilidade Europeia
paraEstudos ! para Estagios

Figura 5.8 — Descricdo dos processos englobados no Macroprocesso “Mobilidade Europeia”.

5.1.1.5. Subprocessos
Para além dos macro, e dos processos apresentados, existe um subprocesso comum a maioria
dos processos. Trata-se do processo de faturacdo em SIAG, que se encontra detalhado no

capitulo 5.2.1, com o descritivo “Faturagdo em SIAG”.

Tem-se ainda um outro subprocesso, que é realizado todos os dias pelo coordenador da SG, e
que se relaciona com o subprocesso comentado anteriormente. Trata-se do processo de

Receitas Diérias, que depende dos registos de todas as faturacdes efetuadas ao longo do dia.

Ambos os subprocessos encontram-se detalhados no capitulo seguinte.

5.2. Processos AS-IS

O objetivo do capitulo seguinte consiste em detalhar todos os processos AS-IS que foram alvo

de estudo, para as seccdes de Graduacéo, Pés-Graduacdo e Acolhimento e Mobilidade.

Nos subcapitulos seguintes serdo detalhados os processos identificados para cada uma das
seccles, identificando os diversos intervenientes. Ao nivel da Divisdo Académica sé&o
identificados como intervenientes, o atendimento (colaborador responsavel pelo atendimento),
colaborador responsavel pelo processo, colaborador DAE — AM, coordenador SG, coordenador
SP-G e responsavel DA. Fora da DA tem-se o aluno, o Coordenador de Curso, o Responsavel
e 0 Regente da unidade curricular (u.c.), o Coordenador Erasmus do curso, o Orientador da
Tese, o Presidente do Departamento, o Departamento, o Sr. Diretor, o Sr. Administrador, a
Reitoria, o Coordenador Erasmus da FCT, o Conselho Cientifico, o Subdiretor do Conselho

Pedagodgico, a DRF, o Subdiretor, o Coordenador Institucional do GRI e a Equipa CLIP.
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Dos intervenientes apresentados, o que pode suscitar davidas de interpretacdo, é o
colaborador responsavel pelo processamento. Este colaborador, normalmente, € 0 mesmo que
realiza o atendimento, e que depois continua o processamento em back office.

Outro dos intervenientes apresentados € a equipa CLIP, tratando-se da equipa responsavel
pela manutencdo da ferramenta de gestdo académica da FCT/UNL. O CLIP consiste huma
plataforma, que permite aos alunos gerirem e acompanharem 0 seu percurso académico,
realizar o pagamento de propinas, reservar espacos no campus, gerir os seus dados de
utilizador, inscreverem-se as unidades curriculares, entre outros. Permite também aos docentes
das unidades curriculares disponibilizarem os documentos e informagdes necessarios as

mesmas (Divisdo de Informatica - CLIP, 2012).

5.2.1. Subprocesso Faturacdo em SIAG
O subprocesso de faturagdo em SIAG, por estar presente na maioria das modelacdes
detalhadas, €& apresentado previamente, facilitando o entendimento dos processos

subsequentes (Figura 5.9).

Sempre que um aluno realiza um pagamento na DA é necessario registar um novo documento
no sistema, com numero de contribuinte, nome, curso, nidmero do aluno, indicacdo do

documento solicitado e forma de pagamento.

Se o aluno efetuar o pagamento em dinheiro, é-lhe indicado que 0 mesmo tem de ser efetuado
na tesouraria. Apos efetuar o pagamento, o aluno retorna com o recibo, ao qual o colaborador

realiza uma cOpia, e posteriormente entrega ao coordenador da SG.

Se o aluno efetuar o pagamento por multibanco, o colaborador valida o pagamento e emite a
fatura em SIAG. O colaborador assina e carimba a fatura, entregando o original ao aluno e a
cépia ao coordenador da SG. Todas as copias das faturas entregues ao coordenador da SG,

no final do dia, serdo utilizadas para o processo de Receitas Diarias.

Efetuar pagamento
Efetuar o naTesourariae Receber a
pagamento 1 entregar o recibo na fatura/recibo
- DA
7 A
solicitado e forma de

Emitir a Assinar e Entregar a Emitir duplicado da
Nao Validar fatura em [ carimbar a 'atugra fatura e entregar a
SIAG fatura Coordenadora da SG
pagamento sim
Tndicar ao aluno que ) _
o tem de QE
ser realizado na 'U
tesouraria

Aluno

Registar um novo
documento com n°®
contribuinte, nome, curso e
nimero; indicar o documento

Atendimento SG/ SP-G

Divisdo Académica

A,

‘ Receber duplicado Receitas ‘
Didrias

Final do Dia

Coordenador SG

Figura 5.9 — Modelagéo do processo Faturacdo em SIAG.
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5.2.2. Subprocesso Receitas Diérias
O processo de Receitas Diarias (Figura 5.20) inicia-se com o fecho da maquina de multibanco,
no final do dia, pelo colaborador que realiza o atendimento, seguido da entrega do taldo de

fecho ao coordenador da SG.

O coordenador fotocopia, em triplicado, o taldo de fecho, e de seguida, agrafa o taldo original
numa folha branca. Retira de SIAG uma listagem, com todos os pagamentos efetuados no dia,
e confere as faturas com a listagem em SIAG, para verificar que ndo existe nenhuma em falta.

Por fim, ordena todos as faturas por nimero e por ordem crescente.

O processo seguinte consiste em separar o taldo do fecho do dia das suas copias, uma vez
que cada cépia vai para uma pasta para ser enviada para um departamento distinto. Na pasta
da tesouraria, para além de uma copia do taldo de fecho, colocam-se os cheques e uma cépia
dos pagamentos. Na pasta para a DRF, além da copia do taldo de fecho, coloca-se uma cépia
da listagem dos pagamentos efetuados. Por fim, na pasta das receitas diarias coloca-se a
restante cépia do taldo de fecho do dia, os originais anulados e as folhas originais dos

pagamentos.

De seguida comparam-se os taldes de multibanco com o fecho do mesmo e preenche-se a
folha de receitas diarias (separando os itens conforme a tabela de emolumentos). Tira-se uma

cépia da folha das Receitas Diérias para colocar na pasta da DRF.

Por fim, arquiva-se o taldo de fecho e a listagem retirada de SIAG. Enviam-se as pastas da
DRF e Tesouraria para os respetivos departamentos e arquiva-se a folha de receitas diarias. O

processo termina.

Realizar o fecho Entregar o taldo de
da méquina de fecho a
multibanco coordenadora da SG
Final do dia J

T\rar copia Agratar o imprimir a hs[agem Confrontar as faturas Ordenar todas as
em triplicado ‘taldo de retirada de SIAG com com a listagem de faturas por nimero e
o talio de fecho” numa SIAG, para verificar se P
todos os pagamenms

fecho folha branca ndo falta nenhum recibo ordem crescente

Atendimento

Separar o original
do taldo das
copias, sempre por
ordem crescente e
di

Colocar os cheques,
uma cépia dos
pagamentos e uma
copia do fecho do dia

Pasta
Tesouraria

Pasta
ividir em 3 grupos) Receitas-

Diérias

Diviséo Académica

Colocar os originais
anulados, uma cépia do
taldo de fecho do dia e as
folhas originais dos
pagamentos

Colocar o taldo do

fecho do dia e uma
copia dos

pagamentos

Coordenador SG

Preencher a folha de
Receitas Diarias
(separando os itens
conforme a tabela de

Comparar 0s
taldes dos
pagamentos de

multibanco com o

fecho do mesmo

Enviar as pasta da
Arquivar a folha DRF e da

O das Receitas tesouraria para a

diarias DRF e tesouraria

Arquivar o taldo Colocar a cépia da
Copiar a folha de
de fechoe a folha de receitas Receitas diarias
listagem na pasta da DRF

Figura 5.10 — Modelagao do processo de receitas diarias, existente na SG.
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5.2.3. Processos SG

De acordo com o referido no capitulo 5.1.1.3 sao detalhados, seguidamente, os processos da
Seccdo de Graduacdo. No final de cada processo, encontra-se representada a respetiva
modelacdo. Todos os impressos mencionados, ao longo das mesmas, encontram-se em forma

de anexo, no capitulo correspondente para o efeito.

5.2.3.1. Candidaturas
(Regimes de Mudanca de Curso/Transferéncia e Reingresso, Regimes Especiais (Maiores de

23 e Titulares de Cursos superiores Médios e Pds-Secundarios))

O processo de candidaturas (Figura 5.11) divide-se em duas fases, a pré-candidatura e a
candidatura propriamente dita, sendo a pré-candidatura apenas para alunos abrangidos por um

regime especial.

O processo de pré-candidatura inicia-se com a deslocacdo dos candidatos ao atendimento da
SG para entregar todos 0s documentos necessarios a realizagdo da mesma. Apos a rececao

dos documentos, o colaborador da continuidade ao processo em back office.

A primeira tarefa do colaborador consiste em separar as candidaturas por curso. Seguidamente
prepara as pautas de exames para as provas e, por fim, envia as mesmas ao docente da

unidade curricular, ficando concluido o processo de pré-candidatura.

Por sua vez, o processo de candidatura é realizado pelos alunos via online, no portal da FCT.
Durante a fase de candidatura, os colaboradores da SG tém a seu cargo o esclarecimento de

eventuais duvidas aos alunos, via helpdesk ou via telefone.

Quando termina a fase de candidaturas, é realizada uma verificacdo e recolha dos dados
apresentados pelos candidatos. De seguida, sdo verificados os pagamentos das taxas
respetivas e imprimem-se os documentos necessarios a andlise da candidatura. Elabora-se
uma grelha por curso, que se envia ao coordenador de curso, juntamente com todos o0s

documentos necessarios para a seriagdo final.
O coordenador recebe os documentos, seleciona os candidatos e envia a seriagado final a DA.

Ao receber a seriacéo final, o colaborador realiza a colocacéo dos alunos, conforme o indicado
pelo coordenador e conforme as vagas disponiveis para cada curso. Terminada esta tarefa, os

alunos sao informados via CLIP e Edital.

Entre uma a duas semanas sdo afixados os editais no Portal, e no atrio da FCT, um dia antes

das matriculas.

Para os candidatos internos, a matricula é realizada através do CLIP e, arquivada no processo

individual do aluno. Enquanto para os candidatos externos, realiza-se a matricula e entrega-se
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o impresso de creditacdo de conhecimentos e competéncias. O aluno solicita a creditacéo e
efetua um pagamento parcial que é faturado em SIAG. O processo termina com o arquivo, no
processo individual do aluno.

§ 7 ealizar candidatura’
gL online pelo portal
53 FCT

Candidato
Regime
Especial

Realizar Pré- Realizar
pelo pogtal FCT

Pedir a creditagdo de
conhecimentos e
competéncias e efetuar
0 pagamento parcial

Aluno

Esclarecer questdes
aos candidatos e

coordenadores (via

Incio do periodo | elefone ou helpdesk)

de candidatura

Imprimir os Enviar a grelha ao
Verificar e
recolher os dados Verificar o documentos Elaborar a coordenador de cada curso,
da arios para grelha por juntamente com todos 0s ¢,
p A
taxa respetiva analisar a curso documentos necessarios
Apos terminado pelos candidatos i para a seriacdo final

o prazo de
candidaturas

Preparar as
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Figura 5.11 — Modelacéo do processo de candidaturas da SG.

5.2.3.2. Creditacdo de competéncias e conhecimentos
adquiridos
(Mudanga de Curso Externos /Transferéncias, Regimes Especiais, Maiores de 23 e Titulares de
Cursos Superiores Médios e Pds-Secundarios)

Ao aluno que pretende uma creditacdo de competéncias e conhecimentos (Figura 5.12), é-lhe
entregue, no atendimento da DA, o impresso (9) para preenchimento. Quando este devolve o
impresso preenchido com a respetiva documentacdo em anexo (Certificado e programa das
unidade curriculares realizadas), é-lhe indicado o valor parcial a pagar e procede-se a

faturacdo em SIAG.

O processo no atendimento termina nesse momento, tendo posteriormente continuidade em

back office.

O colaborador responsavel regista a entrada na base de dados e elabora o processo de

equivaléncia do aluno, oficio e grelha com as unidades curriculares a que é solicitada a analise.
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De seguida assina o oficio e envia-o com protocolo ao coordenador de curso. Este ao receber

0 processo analisa-o e envia-o novamente a DA com a sua resposta.

Ja na DA, o colaborador verifica a existéncia de algum valor a liquidar e quais as creditacdes
concedidas pelo coordenador. Posteriormente, € enviado um e-mail ao aluno a dar
conhecimento dos resultados obtidos, e indicando que se deve deslocar a DA. Colocam-se 0s

documentos no arquivo do atendimento.

Quando o aluno levanta o processo é-lhe faturado o valor restante, em SIAG. Por fim, inserem-
se as equivaléncias no CLIP na area do aluno, e copia-se a grelha de resultados para entrega
ao aluno. A realizagdo do arquivo, no processo individual do aluno, da por concluido o

processo.

Todos os movimentos de entrada e saida da DA sao registados na base de dados.

QZ
Preencher o impresso €
° entregar o certificado e Efetuar o Receber a
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Figura 5.12 — Modelacdo do processo de creditagdo de competéncias e conhecimentos adquiridos
da SG.

5.2.3.3. Emisséo de documentos — Carta de Curso (Diploma)

Rececionado um pedido de emisséo de carta de curso, no atendimento (Figura 5.13), verifica-
se, em primeira instncia se o aluno tem as propinas regularizadas, uma vez que, em caso de

irregularidade, o processo termina.

Caso estas se encontrem regularizadas € entregue ao aluno o impresso (2), para

preenchimento. Apds a rececdo do impresso tem de se ter em conta as seguintes situacdes;

Capitulo 5 — Caso de Estudo|55



Prescinde o aluno de melhoria ad-hoc?: Se prescindir, termina o processo no atendimento e
da-se continuidade ao mesmo em back office. Se ndo prescindir, € necessario verificar se o

aluno se encontra em condi¢des de efetuar a melhoria.

Caso nao se encontre, informa-se o aluno, tendo este de escolher outra unidade curricular para

realizar melhoria.

Se encontrar-se em condig8es, realiza-se o registo no CLIP e indica-se o montante a pagar,

efetuando-se a faturacdo em SIAG.
O processo continua em back office com a emissao da carta de curso.

Em média, as cartas de curso sdo emitidas 1 ano apds o aluno completar o curso, ou quando
exista menor volume de trabalho. O colaborador responséavel pelo processamento efetua os
registos de todos os pedidos recebidos, imprime a listagem e analisa-a. De seguida, emite
através do CLIP, as cartas de Curso, em papel especifico, e entrega ao responsavel da DA

para assinar.

Apbs o responsavel da DA assinar as cartas de curso, devolve-as ao colaborador responsavel
pelo seu processamento, para este enviar o protocolo das mesmas para o Administrador

assinar.

Quando as cartas de curso retornam do Administrador, o colaborador, envia-as dentro de um

envelope a Reitoria, para assinatura.

Apos despacho da Reitoria, o colaborador verifica a lista de remessa e emite um oficio, através
do CLIP (com excegdo dos alunos do Mestrado em Logica Computacional ou Pré-Bolonha, que
sdo notificados através de oficio circular), para informar os alunos de que as cartas de curso ja
se encontram emitidas. De seguida estas sdo colocadas no arquivo do atendimento em pastas,
separadas por curso. No ato da entrega da carta de curso, tira-se uma copia para o aluno

assinar e é registado no CLIP o seu levantamento.

Posteriormente, a fotocopia assinada é arquivada, no processo individual do aluno, concluindo-

S€é 0 pProcesso.
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Figura 5.13 — Modelacéo do processo de emissdo de carta de curso da SG.

5.2.3.4. Emissédo de Documentos — Certiddo de média final

O processo de emissao de uma Certiddo de Média Final inicia-se com um pedido, por parte do
aluno, no atendimento da SG (Figura 5.14).

Para realizar o pedido, o aluno tem de ja ter entregue ou, de entregar no momento, a

dissertacao.

A segunda situagdo que tem de se verificar é se o aluno esta a pedir uma primeira via da
certidao.

Caso se trate de uma primeira via, quem esta a realizar o atendimento, tem de verificar se a
situagdo académica do aluno se encontra regularizada, ou seja, se as propinas € 0 seguro
escolar estdo regularizados, verificar o plano curricular, o nimero de ECTS e as areas
cientificas. Se a situacdo ndo se encontrar regularizada, o processo termina, uma vez que nao
pode ser emitida a certiddo. Se a situacdo se encontrar regularizada, é entregue ao aluno o

impresso (3) para preenchimento. Apos a entrega do impresso € indicado o valor a pagar.

No caso de nao se tratar de uma 12 via, o colaborador responsavel pelo atendimento tem de
verificar se houve alguma alteracdo na média do aluno, e efetuar um recalculo da mesma no

CLIP. De seguida, € indicado ao aluno qual o montante a pagar.

Em ambos os casos (12 via ou nao), apés o aluno realizar o pagamento, é realizada a faturagao
em SIAG.
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Até este momento o processo é realizado ao nivel do atendimento, no entanto, a partir deste

ponto, o processo sera efetuado em back office, pelo colaborador que realizou o atendimento.

Em back office, o primeiro passo passa por verificar a estrutura do plano curricular do aluno no
CLIP. Caso algo esteja incorreto, o processo é enviado para o coordenador de curso do aluno,
juntamente com o plano curricular realizado por este. O coordenador ao receber o processo
avalia-o e envia a resposta por escrito, para a DA, mais concretamente para o colaborador

responsavel pelo processo.

Ao receber novamente o processo, 0 colaborador responsavel pelo mesmo procede a
verificagdo da resposta do coordenador. Se tratar-se de um curso Pré-Bolonha, a verificacéo é
realizada ao nivel das unidades curriculares que devem ser contabilizadas. Se o curso for de
Bolonha, a incorrecdo na estrutura pode ser devida a duas situagbes distintas, ou falta de
ECTS, ou unidades curriculares por afetar. Na primeira situacdo sdo creditados os ECTS
conforme o indicado pelo coordenador, enquanto na segunda, afetam-se as unidades, também

conforme o indicado pelo coordenador do curso.

Apbs a estrutura do plano estar em conformidade, pode dar-se continuidade ao processo, que

ird depender se o aluno pediu a certiddo em portugués ou inglés.

A emissdo da certiddo em inglés requere uma emissao prévia em papel dito normal, uma vez
que tem de ser verificada pelo responsavel da DA e, s6 apés essa verificacao, a certiddo pode
ser emitida em papel especifico de certiddo. Quando se emite em portugués, a mesma é

efetuada logo em papel especifico.

Quem emite a certiddo, rubrica-a e coloca-a na mesa do coordenador da SG, para que esta, no
final do dia, a verifique (no caso de serem vérias, o coordenador ter4 também de as separar
por curso) e, posteriormente entregue ao responsavel da DA para assinar. Ap0s o responsavel
da DA assinar, devolve a certiddo ao coordenador da SG que, por sua vez lhe ap6e o selo
branco, realiza uma copia da certiddo, e no caso de serem varias separa-as novamente por

curso, para colocar no arquivo do atendimento.

Quando o aluno se dirige a DA para levantar a certid@o, é-lhe entregue o original e a cépia para
assinar, que posteriormente sera arquivada no processo individual do aluno, dando por

concluido o processo.
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Figura 5.14 — Modelacéo do processo de emisséo de certiddo de média final da SG.

5.2.3.5. Emisséo de documentos — Certiddo nao especificada
Um aluno pode pedir uma certiddo ndo especificada, presencialmente na DA, ou em
alternativa, por correio (Figura 5.15). No caso de ser presencial é-lhe entregue o impresso (1)
para preenchimento e especificacdo da informacg&o adicional pretendida. O aluno preenche o
impresso, e no ato da devolugéo é-lhe indicado o montante a pagar, realizando-se a faturagéo
em SIAG.

Caso o0 aluno realize o pedido por correio, se a informacdo adicional jA se encontrar
especificada, procede-se a emissao da certiddo. Caso contrario, o aluno é contatado, no
sentido de especificar, por escrito, a informacéo necessaria e é-lhe indicado o valor a pagar,

sendo este efetuado por cheque.

Em ambas as situacdes, apds se encontrarem reunidas as condi¢cdes necessarias, pode dar-se

continuidade ao processo.

A semelhanca da certiddo de média final, esta também pode ser emitida em inglés, caso o

aluno o pretenda.

Se o aluno pretender a certiddo em inglés, esta é primeiramente emitida em papel normal, e
entregue ao coordenador da SG para verificacdo. Apés a verificacdo, o coordenador da SG

devolve o processo ao colaborador responsavel, para este emitir a versdo final, em papel
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especifico. Caso o aluno pretenda a certiddo em portugués, esta é logo emitida em papel

especifico.

ApOs a emissdo, assina-se e apde-se o0 selo branco. A forma de entrega varia de acordo com o

pretendido pelo aluno, podendo a certiddo ser levantada no atendimento, enviada por correio

ou por e-mail. Se o aluno pretender levantar a certiddo presencialmente, esta é colocada no

arquivo do atendimento, até que o aluno a va levantar. Para as situacdes em que o aluno opte

pelo envio por e-mail, o original segue por correio. Posteriormente € realizado o arquivo no

processo individual do aluno, dando por concluido o processo.
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Figura 5.15 — Modelagéo do processo de emisséo de certiddo ndo especificada da SG.

5.2.3.6. Emissdao de documentos

curriculares realizadas

Certiddo de unidades

Quando o aluno efetua um pedido de certiddo de unidades curriculares realizadas (Figura

5.16), o primeiro passo consiste na verificacdo da regularizacdo das propinas. Caso o aluno

ndo tenha as propinas regularizadas, o processo termina. Em contrapartida, se estiver tudo

regularizado, é entregue ao aluno o impresso (1) para preenchimento. Aquando da rececdo do

impresso é indicado o valor a pagar e realizada a faturacdo em SIAG. Por fim, informa-se o

aluno que a certiddo pode ser levantada no prazo de cinco dias.

Da-se continuidade ao processo em back office, com a emissédo da certiddo. Esta pode ser

emitida em portugués ou em inglés. Caso o aluno pretenda a certiddo em inglés, esta é emitida
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primeiramente em papel normal, para ser verificada pelo responsavel da DA. Sé ap6s essa

verificacdo é que esta é emitida em papel especifico.

No caso de o aluno pretender a certiddo em portugués, esta é logo emitida em papel
especifico.

Em ambos os casos, apés a certidao ser emitida em papel especifico, é rubricada e entregue
ao coordenador da seccgao para verificar (caso sejam varias, devem ser separadas por curso),

e de seguida, entregue ao responsavel da DA para assinar.

Apé6s assinatura esta é devolvida ao coordenador da SG. Caso se trate de varias certidées
estas sdo separadas e entregues de acordo com o responsavel pelo processamento. Cada
responsavel apde o selo branco nas certiddes, faz uma copia, separa por curso e coloca nos
arquivos do atendimento.

No ato da entrega da certiddo, esta € acompanhada de uma copia para o aluno assinar. A

cépia é arquivada no processo individual do aluno, dando por terminado o processo.
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Figura 5.16 — Modelagéao do processo de emisséo de certiddo de unidades curriculares realizadas
da SG.
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5.2.3.7. Emissdo de documentos - Comprovativo de

matricula/inscri¢cdo pelo CLIP
O comprovativo de matricula/inscricdo pelo CLIP pode ser pedido presencialmente na DA, ou
por correio e por dois tipos de alunos distintos, alunos que constam no CLIP e os que néo

constam (Figura 5.17).

Quando um aluno que consta no CLIP se dirige a DA para pedir um comprovativo de
matricula/inscricdo, a emissdo € realizada através do CLIP. Apds a emissdo, o colaborador

responsavel pelo atendimento assina, apde o selo branco e entrega o comprovativo ao aluno.

O pedido pode ser também solicitado por e-mail ou correio. A Unica situagcdo que difere do
processo anterior é a forma de entrega do comprovativo ao aluno, podendo este ser enviado
por correio, por e-mail. (sendo o original enviado posteriormente por correio)), ou ainda

solicitado no atendimento pelo aluno.

No caso do pedido ser efetuado no atendimento, por um aluno que ndo consta no CLIP, é-lhe
entregue o impresso (1) para preenchimento, com a informacao adicional necesséaria. O aluno
preenche o impresso, devolve-o e é informado da data do seu levantamento. O processo
termina ao nivel do atendimento, tendo continuidade em back office, pelo colaborador

responsavel pelo mesmo

Quando o pedido é efetuado por e-mail ou correio, o aluno tem de enviar toda a informacao

necessaria.

Caso o aluno pretenda o comprovativo em inglés, este é elaborado em papel normal e, de
seguida, entregue ao responsavel da DA para verificacdo. Posteriormente o responséavel da
DA, devolve o comprovativo para emissdo da versdo final. Caso o comprovativo tenha
informacao adicional este é emitido em papel especifico. De seguida, o colaborador assina e

carimba.

Em alternativa, se o aluno pretender o comprovativo em portugués, é emitida de imediato a
versdo final em papel normal (caso o comprovativo tenha informacdo adicional € emitido em

papel especifico), assinado e carimbado.

Apesar de o aluno ter efetuado o pedido no atendimento pode pretender que o comprovativo
seja entregue de outra forma (por correio ou por e-mail (sendo o original enviado
posteriormente).caso o aluno pretenda levantar o comprovativo na DA, este é colocado no

arquivo do atendimento, até que o aluno o levante.

Em todas as situacdes descritas anteriormente o processo termina com 0 arquivo no processo

individual do aluno.
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Figura 5.17 — Modelagao do processo de emissao de certiddo comprovativo de matricula da SG.

5.2.3.8. Emissdo de Documentos - Emissdo de comprovativo

de pagamento de propinas

Na Seccdo de Graduacdo todos os pagamentos de propinas realizam-se através de ATM.

Como tal, o aluno apenas necessita de se dirigir a DA, no final de cada ano civil, para pedir a

declarag&o dos pagamentos efetuados (Figura 5.18).

Ao receber o pedido, o colaborador responsavel pelo atendimento emite a declaracdo com o

valor das propinas pagas pelo aluno, durante o ano civil, diretamente através do CLIP. Apde o

selo branco e entrega a declaracdo ao aluno. O processo termina.

Efetuar pagamento em ATM
através de referéncia multibanco

Aluno

H

Dirigir & DA e solicitar ‘

declaragao no final do
ano civil ‘

» Receber declaragéo
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Atendimento SG

Emitir a declaracdo das
propinas pagas, pelo aluno,
durante o ano civil, através

do cLiP

Entregar a declaracdo
Colocar o selo branco 9 <
ao aluno

Figura 5.18 — Modelacéo do processo de emissdo de comprovativo de pagamento de propinas da

SG.
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5.2.3.9. Emisséao de documentos — Suplemento ao Diploma

Quando um aluno efetua um pedido de emisséo de suplemento ao diploma (Figura 5.19), é-lhe

entregue o impresso (6) para preenchimento.

Apés a rececdo do impresso, o colaborador verifica se o aluno esta a solicitar a 12 via do
suplemento ou uma via posterior, uma vez que, excecao a primeira, as restantes sdo pagas.
Como tal, quando néo se trata de uma primeira via, o colaborador tem de indicar ao aluno o

valor a pagar e realizar de seguida a faturacdo em SIAG.

Quando se trata de uma 12 via, o processo no atendimento é concluido com a rececao do

impresso.
O restante processamento é realizado em back office e € comum para ambos os casos.

A primeira tarefa de back office consiste na emisséo do suplemento em portugués e em inglés.
Apés a sua emisséo, elabora-se o protocolo para o Sr. Diretor e entrega-se o suplemento ao
responsavel da DA para verificagdo, sendo posteriormente enviado, pelo responsavel, ao Sr.

Diretor.

Quando o suplemento retorna a DA, ja com a rubrica do Sr. Diretor, o colaborador responsavel

apde o selo branco em cada rubrica, e fotocopia a primeira folha do suplemento em portugués.

Seguidamente, informa o aluno, via e-mail, de que pode levantar o suplemento ao diploma, e
coloca-o no arquivo do atendimento. Quando o aluno levanta o suplemento é-lhe entregue,

também, a cOpia para assinatura.

Por fim e, ja novamente em back office, digitaliza-se a cOpia assinada para a area pessoal do

aluno e arquiva-se no processo individual do mesmo.
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Figura 5.19 — Modelacao do processo de emissdo de suplemento ao diploma da SG.

Sr. Diretor

5.2.3.10. Matriculas

O processo de matriculas (Figura 5.20) inicia-se no atendimento, com a recegdo e
autentificacdo dos documentos do aluno. Seguidamente sao preenchidos os dados necessarios
no CLIP, e é emitida a senha de acesso do aluno. Por fim, entrega-se ao aluno o comprovativo
de matricula e as referéncias multibanco para o pagamento das propinas. Da-se por concluido

0 processo no atendimento.

Em back office, sdo emitidos os cartdes de aluno e consoante 0s casos, 0S processos dos

alunos, séo abertos ou consolidados, dando-se por concluido o processo de matricula.

Apos a realizac@o das matriculas, o responsavel da DA emite os documentos provenientes da
DGES respeitante aos alunos recolocados na 22 e 32 fase, e entrega-0s ao coordenador da SG
para que esta elabore os oficios, com os valores das propinas pagas por cada aluno.
Concluidos os oficios, o coordenador da SG envia-o0s, juntamente com a listagem das

instituicbes onde os alunos foram recolocados, ao Sr. Administrador.

No Administrador os pedidos sdo analisados e as transferéncias de valores pagos sédo
autorizadas (transferéncia realizada pela Divisdo de Recursos Financeiros (DRF)). O processo

termina.
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Figura 5.20 — Modelagéo do processo de matriculas da SG.

5.2.3.11. Requerimentos — Anulagdo de matricula
Ao dirigir-se a DA para efetuar o pedido de anulac@o de matricula (Figura 5.21), é entregue ao
aluno o impresso (4) para preenchimento. O colaborador ao receber o impresso encaminha-o

para o responsavel da DA para despacho, terminando o procedimento ao nivel do atendimento.

O responsavel da DA pode aceitar ou ndo o requerimento. Caso aceite, regista no CLIP a
anulacdo da matricula com o respetivo motivo e, de seguida, encaminha o processo para o
colaborador responsavel, que tem a tarefa de comunicar ao aluno o resultado do despacho.
Caso o responséavel da DA nao aceite o requerimento, ndo efetua qualquer registo no CLIP,
encaminhando-o logo para o colaborador responséavel, para que este comunique o despacho

ao aluno.

ApOs a comunicacao ao aluno, o colaborador realiza o arquivo no processo individual do aluno,

dando-o por concluido.
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Figura 5.21 — Modelac&o do processo de requerimento de anula¢gdo de matricula da SG.

5.2.3.12. Requerimentos - Creditacao de
competéncias/Dispensas/Impedimentos

Os processos de creditacdo de competéncias, dispensas e impedimentos (Figura 5.22) sdo
semelhantes, divergindo apenas no impresso entregue ao aluno, no momento em que este

efetua o pedido.

Quando o aluno requer uma creditacdo de competéncias é-lhe entregue o impresso (9), caso

requeira uma dispensa/impedimento, é-lhe entregue o impresso (6).

Para ambas as situacdes, apds o aluno preencher o impresso, entrega-o no atendimento da
DA e o processo, ao nivel do atendimento, fica concluido, sendo o restante processamento
executado em back office.

A primeira tarefa, a cargo do colaborador responsavel pelo processamento, consiste em
elaborar o processo, com o pedido e a progresséo do aluno e, em seguida encaminha-lo para o

coordenador da SG.

O coordenador da SG envia, para o coordenador de curso do aluno, o despacho, juntamente

com o resumo do cumprimento do plano do aluno, e outros documentos que sejam relevantes.

Quando o processo retorna do coordenador, é encaminhado para o coordenador da SG, para
continuidade. Caso o processo seja referente a um aluno interno a FCT, e no caso da resposta

ao seu pedido ser positiva, o coordenador insere no CLIP as alteracées.

Caso o processo se refira a um aluno externo, comunica-se ao aluno a andlise do requerimento
e 0 montante a pagar (exceto quando se trata de uma dispensa). De seguida, coloca o

requerimento no arquivo do atendimento. Quando o aluno se desloca a DA, efetua o
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pagamento de acordo com as unidades curriculares obtidas, o colaborador insere os dados no

CLIP e realiza a faturagdo em SIAG.

Por fim, para dar por concluido o processo realiza-se o arquivo no processo individual do aluno

e processo termina.
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Figura 5.22 — Modelagéo do processo de requerimento de creditagcdo de competéncias e
conhecimentos adquiridos da SG.

5.2.3.13. Requerimentos — Disciplinas Extracurriculares
Um aluno ao pretender inscrever-se a disciplinas extracurriculares (Figura 5.23), na DA, é-lhe

entregue o impresso (8) para preenchimento.

Caso seja a primeira vez que o aluno esta a efetuar o pedido, é-lhe indicado o valor a pagar
(10% da propina anual por cada u.c.) pela inscricdo. De seguida, realiza-se a inscricdo do
aluno e procede-se a faturacdo em SIAG. O processo termina quando é realizado o arquivo no

processo individual do aluno.

Caso nao seja a primeira vez que o aluno peca o requerimento, o colaborador encaminha-o
para o subdiretor do Conselho Pedagogico. Apos a analise do subdiretor, o requerimento
retorna a DA. Caso o processo tenha sido autorizado, o colaborador responséavel pelo processo
comunica ao aluno o resultado do despacho e informa-o que tem de se deslocar a DA para
efetuar o pagamento, colocando o requerimento no arquivo do atendimento. Quando o aluno se
desloca a DA, efetua o pagamento (10% da propina anual por cada u.c.) e o colaborador

inscreve-o as unidades curriculares em questéo e procede a faturagdo em SIAG.
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Caso o processo ndo tenha sido autorizado, o colaborador apenas comunica ao aluno o
despacho.

Para concluir ambos os casos, realiza-se o0 arquivo no processo individual do aluno.
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Figura 5.23 — Modelacédo do processo de requerimento de disciplinas extracurriculares da SG.

5.2.3.14. Requerimentos — Epoca Extraordinaria
Quando o aluno pretende efetuar um pedido de época extraordinaria (Figura 5.24), dirige-se a
DA e é-lhe entregue o impresso (6) para preenchimento. Ao receber o impresso, o colaborador
encaminha-o para o coordenador da SG.

Em primeira instancia, o coordenador da SG verifica se o requerimento € para um aluno com

estatuto ou para um aluno a frequentar o Ultimo ano do curso.

Caso se trate de um aluno com estatuto, envia o requerimento para o regente da unidade
curricular, para que este marque o local e a data do exame. ApGs o regente efetuar a
marcacao, informa o coordenador da SG da mesma. Esta, por sua vez, informa o aluno e, por

fim, emite a pauta da unidade curricular, para que a nota possa ser lancada.

Caso se trate de um aluno finalista, o requerimento é encaminhado para o responsavel da DA.
Este analisa e encaminha novamente ao coordenador da SG, para dar continuidade ao
processo. Caso o requerimento nao esteja de acordo com o despacho n°® 45/2009, comunica-se

ao aluno e arquiva-se 0 requerimento no processo individual. Em alternativa, caso o
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requerimento esteja de acordo com o despacho n° 45/2009, comunica-se 0 mesmo ao aluno,

com indicacao de que se deve deslocar a DA, para proceder a inscri¢ao.

Quando o aluno se dirige a DA, para levantar o seu processo, é-lhe indicado o montante a
pagar, de acordo com as unidades curriculares as quais se pretende inscrever. Apés a
inscricdo, procede-se a faturacdo em SIAG. Posteriormente o colaborador responsavel pelo
processamento tem de comunicar ao regente da unidade curricular, os alunos inscritos. O

processo termina com o arquivo, no processo individual do aluno
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Figura 5.24 — Modelacgéo do processo de requerimento de época extraordinaria da SG.

5.2.3.15. Requerimentos — Inscricdo em disciplinas isoladas
Quando um aluno solicita o requerimento de inscricdo em disciplinas isoladas (Figura 5.25), é-
Ihe entregue o impresso (5) para preenchimento. O colaborador, ao receber o impresso

preenchido, conclui o processo ao nivel do atendimento.

O restante processamento acontece em back office, pelo colaborador responséavel.
Primeiramente, o colaborador regista a entrada do requerimento com nimero e ano, e de
seguida, envia 0 processo para o responsavel da unidade curricular. O envio do processo é
registado na base de dados, assim como a rececdo do mesmo, logo que retorne do
responsavel pela unidade curricular com o seu parecer. Caso o0 parecer ndo seja positivo,

comunica-se ao aluno e o processo termina.
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Em contrapartida, se o parecer for positivo, contacta-se o aluno, informando-o que tem de se
dirigir a DA de forma a realizar a sua inscricdo, e do valor correspondente a pagar. Apés
comunicar o despacho ao aluno, o colaborador coloca o requerimento no arquivo do

atendimento, onde fica até que o aluno se dirija a DA.

Quando o aluno levanta o processo, efetua 0 pagamento, e o colaborador procede a faturacdo
em SIAG.

Por fim, realiza-se a candidatura do aluno no CLIP, em Estudos Gerais, inscreve-se o aluno na

unidade curricular, e abre-se um processo onde é arquivado o documento. O processo termina.
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Figura 5.25 — Modelacéo do processo de requerimento de inscricdo em disciplinas isoladas da SG.

5.2.3.16. Requerimentos — Interrupc¢édo temporaria dos estudos
Quando o aluno se dirige & DA para efetuar um pedido de interrupcéo temporaria dos estudos
(Figura 5.26), é-lhe entregue o impresso (7) para preenchimento. Ao receber o impresso do
aluno, o colaborador encaminha-o para o responsavel da DA, dando por concluido o processo

ao nivel do atendimento.

O responsavel da DA analisa os pedidos e de seguida envia-os para o0 subdiretor para

despacho.

Quando os pedidos retornam do subdiretor sd&o novamente encaminhados ao responsavel da
DA. Caso o despacho seja favoravel, regista no CLIP a respetiva interrupgéo e, posteriormente,
encaminha o processo para o coordenador da SG, para que esta comunique o despacho ao
aluno. Caso o despacho do subdiretor ndo seja favoravel, ndo é efetuado nenhum registo no

CLIP, e o processo é diretamente encaminhado ao coordenador da SG para comunicar o
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despacho ao aluno. Em ambas as situacfes, o requerimento é arquivado no processo
individual do aluno.
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Figura 5.26 — Modelacéo do processo de requerimento de interrupcdo temporéaria dos estudos da
SG.

5.2.3.17. Requerimentos — Pelo CLIP
Existem requerimentos que o aluno pode pedir através do CLIP (Figura 5.27). E o caso dos
requerimentos de tempo parcial, estatuto trabalhador estudante e propina minima. Existe
também a possibilidade de efetuar um pedido genérico.

Ap6s o aluno efetuar o pedido na plataforma, o mesmo fica visivel na area do coordenador da
SG e do responsavel da DA, no CLIP. Um dos dois analisa o pedido, despacha e regista no

CLIP as alteracdes, quando o requerimento € aceite.

2 Efetuar pedido via CLIP (Tempo parcial, Estatuto trabalhador estudante,
2 propina minima, requerimento genérico)
©
|
Q
(2]
5
S Despachar e
E Analisar o pedido registar no CLIP ‘
o |3 (quando aceite)
L |5
£ [Q
w (O
9
IS4
o
<
3
513
= 5 Despachar e
o 3 Analisar o pedido registar no CLIP ‘
a (quando aceite)
S
a
0
o)
14

Figura 5.27 — Modelagao do processo de pedido requerimentos através do Clip.
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5.2.3.18. Requerimentos - Reducdo de propinas/Plano

pagamentos

Quando o aluno realiza o pedido de reducdo de propinas/plano pagamentos (Figura 5.28), é-

Ihe entregue o impresso (6) para preenchimento.

No final do dia, no atendimento, sdo reunidos todos os impressos de requerimento de reducéo

de propinas/plano pagamentos, e sdo entregues ao responsavel da DA.

O responsavel da DA, ao receber os impressos, tem de os analisar, de modo a verificar se a
informacao neles contida, se encontra completa. Caso a informacéo nao esteja completa, tem
de recolher pareceres junto dos setores necessarios e posteriormente enviar os pedidos para o
subdiretor para despacho. Caso a informacdo se encontre completa, encaminha logo os

pedidos para o subdiretor.

ApoOs a avaliagdo do subdiretor, o responsavel da DA recebe novamente os pedidos e da
continuidade ao processo consoante a avaliacdo da mesma. Caso a avaliacdo seja favoravel,
atribui na area de aluno no CLIP o plano de pagamentos, realizando de seguida uma coépia
para a pasta onde constam os processos de todos os alunos com redugéo de propinas/plano
pagamentos. Caso a avaliagdo ndo seja favoravel, encaminha-se o processo para 0

coordenador da SG, para que esta comunique ao aluno que o requerimento nao foi aceite.

Para dar por concluido o processo, é realizado o arquivo no processo individual do aluno.

Efetuar pedido Preencher & W
entregar o
presencial gl ﬁ’
J Receber o/Gomunicado
v
Entregaro -
impresso (6) para
preenchimento

Espera que o aluno

preencha o impresso

Aluno

AV
Receber o
impresso
preenchido

SG

Final o dia

Entregar todos 0s
requerimentos do dia a0
Responsével da DA

SG

Comunicar ao aluno
Nao que o requerimento
néo foi aceite

Divisdo Académica

Atribuir no CLIP o
Plano de
pagamentos

Copiar, protocolo

Analisar os
requerimentos

Nao Sim

% a E& .'
’ v

Recolher pareceres Enviar a
junto dos setores subdiretora para
necessarios despacho

Responsavel DA

Arquivar no processo
individual do aluno

>
Despachar

Subdiretora

Figura 5.28 — Modelacao do processo de pedido requerimentos reducao de propinas/plano
pagamentos da SG.
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5.2.3.19. Seguro Escolar
Relativamente ao seguro escolar (Figura 5.29), existem duas situacdes distintas: ativacdo do

seguro escolar para o exterior (visita de estudo/estagio) e situacdes de participacao de sinistro.

No caso de se tratar de uma ativacdo de seguro escolar, a SG recebe do Departamento um e-
mail com os documentos necessarios, a indicacdo do ambito, os alunos envolvidos, a duracao

e o local da atividade. De seguida, encaminha o processo para a seguradora.

O aluno pode dirigir-se a DA e solicitar uma declaracdo comprovativa em como se encontra
coberto pelo seguro, contudo, é informado de que tem de efetuar o pedido por e-mail. S6 assim
se podera emitir a declaragdo. Apés a emisséo, informa-se o aluno que a pode vir levantar.
Quando o aluno se desloca a DA, é levantado o seu processo e é-lhe entregue a declaragéo.

Posteriormente realiza-se 0 arquivo no processo individual do aluno.

A outra situacao referida é quando o aluno se dirige & DA para pedir o impresso de participacéo
de sinistro. Nesses casos é-lhe entregue o impresso (13) para preenchimento. O colaborador
responsavel pelo atendimento receciona o impresso, informa o aluno da data de levantamento
(entre 1 a 2 dias). Seguidamente encaminha o impresso para o responsavel da DA, para
assinar. ApOs assinatura, entrega o0 documento ao colaborador responsével pelo
processamento, que o0 coloca no arquivo do atendimento a aguardar o seu levantamento. O

processo termina, com o levantamento do mesmo e o arquivo no processo do aluno.

(" Receber indicacao
"] de que pode ir Receber
buscar a declaragao declaragéo

e deslocar a DA

]

Enviar pedido por e-mail

»(FD)
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sinistro impresso § impresso

En Receb Indicar a0 aluno Entregar o
I nieoar &0 eoeber o que pode vir impresso ao Entregar o
Em caso aluno ?;;messn p‘r:s:\ecﬁgu levantar o impresso responsavel da impresso ao
aluno
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L |5 do atendimento individual do
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a ativagao
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se dirjia a DA

k.
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Figura 5.29 — Modelacdo dos processos relativos ao seguro escolar.

Departamento
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5.2.4. Processos SP-G

Neste capitulo serdo descritos os processos, AS-IS, referentes a Secgéo de Pds-Graduacao.

A semelhanca da SG, todos os processos referidos possuem a correspondente modelagéo no

final da descricdo do processo, enquanto os impressos referidos encontram-se nos anexos.

5.2.4.1. Candidatura e Matricula de alunos de 2° Ciclo, Estudos

Pos-Graduados e Avancados e 3° Ciclo
O processo Candidaturas/Matriculas divide-se em duas fases, tal como o nome indica.

Primeiramente a fase de candidaturas e posteriormente a fase de matriculas (Figura 5.30).

O processo de candidaturas inicia-se pela preparacdo do CLIP para o inicio do ano letivo.
Como a candidatura é realizada pelos alunos via CLIP, durante esse periodo a SP-G apenas
d4 apoio via telefone aos alunos, ou helpdesk.

Terminado o processo de candidatura, inicia-se o processo de matricula.

A primeira fase do processo de matricula inicia-se com a rececdo e autentificacdo dos
documentos, seguida do preenchimento dos dados no CLIP e a emissdo da senha de acesso
ao mesmo. De seguida, entrega-se o comprovativo de matricula, ao aluno, bem como as
referéncias multibanco para pagamentos das propinas. Por fim, e ainda no atendimento, é

emitido o cartdo de aluno.

Posteriormente, em back office, o colaborador responsavel pelo processamento, abre um
processo para o aluno, ou consolida o processo quando ja existente. Ao realizar esta ultima

tarefa, termina o processo de candidaturas/Matricula.

Realizar Receber Receber comprovativo de Efetuar pagamento de
candidatura Realizar documento matricula e referéncias propinas e seguro
on-line pelo Matricula com senha do multibanco para pagar as escolar através de

cLpP cLiP propinas referéncia em ATM

Aluno

Entregar comprovativo
Receber e Emitir senha de matricula e -
Preencher os a Emitir cartdes
autenticar os dados no CLIP de acesso ao referéncias multibanco de aluno
documentos cLP para pagamento de
Apbs terminado propinas

0 prazo de candidaturas

Atendimento SP-G

k.

Divisdo Académica

Configurar o ”
cupgpa’a Esclarecer questdes dos Abrir processos ou
candidatos e coordenadores consolidar
preparar o ano . .
) letivo (via telefone ou helpdesk) processos ja
] Espera pelo

existentes
[ prazo de candidatura

Colaborador responsavel pelo processo
P.

Figura 5.30 — Modelagao do processo de candidatura e matricula na SP-G.
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5.242. Emissdao de documentos - Carta de Curso

Mestrado/Diploma Pés-Graduacao
(Aluno de Mestrado Pré-Bolonha, 2° Ciclo, DEA, DEPG, Mestrados e Pés-Graduacdo Pré-

Bolonha)

Ao realizar o pedido de emisséo de carta de curso, no atendimento, a primeira situacéo a ser
verificada é se o aluno tem as propinas regularizadas, uma vez que em caso de irregularidade

nao se pode dar continuidade ao processo (Figura 5.31).
No caso de estar tudo regularizado, entrega-se ao aluno o impresso (2) para preenchimento.

O aluno pode, ou nao, prescindir de melhoria ad-hoc. Se nédo prescindir, tem de se verificar se
este se encontra em condic6es de efetuar a melhoria. Caso o0 aluno ndo possa realizar a
melhoria em questéo, ser-lhe-a pedido para que escolha outra. Caso o aluno se encontre em
condicbes de realizar a melhoria, regista-se no CLIP, indica-se-lhe o montante a pagar e

realiza-se a faturacdo em SIAG.
As tarefas seguintes sdo comuns as situacdes em que o aluno prescinde de melhoria ad-hoc.

O processo de emissdo nao é realizado de seguida, uma vez que, em média, espera-se um
ano apoés a conclusdo do curso, ou por uma altura em que exista menos volume de trabalho

para continuar o processo.

Quando se verifica uma das condigBes mencionadas, o colaborador responsavel regista todos

os pedidos efetuados, e imprime uma listagem para verificagdo.

Para os alunos de Mestrado em Ldgica Computacional, ou de Mestrado Pré-Bolonha, a Carta
de Curso é emitida em papel especifico, através de uma minuta em Word. Se for outro tipo de

aluno, a Carta de Curso é emitida em papel especifico, através do CLIP.

Para ambas as situagfes, apds a emisséo das cartas, estas sao entregues ao responsavel da

DA, para assinar, que por sua vez, as encaminha ao Sr. Administrador, para assinatura.

ApoOs as cartas de curso retornarem a Divisdo Académica, as mesmas séo colocadas dentro de
envelopes, juntamente com a lista e o oficio, e enviadas a Reitoria a fim de serem assinadas.
Quando retornam da Reitoria, verifica-se a lista de remessa e emite-se um oficio de
comunicacao aos alunos, através do CLIP (com exceg¢do dos alunos do Mestrado em Légica
Computacional e Pré-Bolonha, que séo notificados através de oficio circular). De seguida, as

cartas de curso sdo separadas por curso e colocadas em pastas, no arquivo do atendimento.

Quando o aluno se desloca a DA para levantar a carta de curso, tira-se uma fotocopia para o
aluno assinar, e regista-se a entrega no CLIP (com excecdo dos alunos de ldogica

computacional ou Pré-Bolonha).
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A fotocopia assinada é arquivada no processo individual do aluno.
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Figura 5.31 — Modelacdo do processo de emissdo de carta de curso da SP-G.

5.2.4.3.

grau de licenciado

Emissdo de documentos — Certiddo de equivaléncia ao

Quando o aluno pede uma certiddo de equivaléncia ao grau de licenciado (Figura 5.32), o

colaborador do atendimento tem de verificar, primeiramente, se o aluno tem as propinas

regularizadas. Caso néo as tenha, ndo se pode dar continuidade ao processo. Se estas se

encontrarem regularizadas, é entregue ao aluno, o impresso (3) para preenchimento.

Quando o aluno entrega o impresso, é-lhe indicado o valor a pagar, procedendo-se a faturacéo
em SIAG.

No atendimento, o processamento encontra-se concluido.

Em back office, € emitida a certiddo em Word, em papel normal, para ser verificada

posteriormente, por dois elementos da SP-G. Apés essa verificagcdo, a certiddao € emitida em

papel especifico, e seguidamente, € rubricada e € entregue ao responsavel da DA, para

assinar.
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Apbs assinatura do responsavel da DA, a certiddo retorna ao colaborador responsavel pelo seu
processamento, para que este aponha o selo branco e efetue uma cépia. O aluno é avisado,

via e-mall, para o levantamento da mesma.

A entrega da certiddo, ao aluno, é realizada consoante o indicado pelo mesmo. Se o aluno
pretender levantar a certiddo presencialmente, esta é colocada no arquivo do atendimento, até
que o aluno a va levantar. Quando o aluno levanta a certiddo tem de assinar a cépia, que sera

arquivada no seu processo individual.

Para as situaces em que o aluno opte pelo envio por e-mail, o original segue por correio (a

tarefa de arquivo também se verifica quando a certiddo é enviada por correio ou e-mail).
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Certiddo e a copia
1o arquivo do
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Entregar a0
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para assinar

Colocar o
selo branco

Arquivar a copia no
processo individual do
aluno

Colaborador responsavel pelo processo SP-G

~
Assinar

Figura 5.32 — Modelacao do processo de emissdo certiddo de equivaléncia ao grau de licenciado
da SP-G.

Respons.
DA

5.24.4. Emissdo de documentos - Certiddo de exames
realizados
Quando um aluno realiza o pedido de certiddo de exames realizados (Figura 5.33), no

atendimento da SP-G, é verificado, em primeiro lugar, se as suas propinas se encontram

regularizadas, uma vez que em caso negativo, o processamento termina.

No caso de estar tudo regularizado é entregue ao aluno o impresso (1) para preenchimento.
Quando o aluno entrega o impresso, é-lhe indicado o valor a pagar, procedendo-se a faturacéo
em SIAG.
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o)

O processamento no atendimento encontra-se terminado. O restante procedimento
executado em back office.

A certiddo pode ser emitida em inglés, se o aluno assim o pretender. Nessa situacdo, a
certiddo é primeiramente emitida em papel normal, uma vez que tem de ser verificada e
assinada por um outro colaborador da SP-G. De seguida é entregue ao coordenador da SP-G

para assinar, e s6 depois, pode ser emitida em papel especifico.

Se o aluno pretender a certiddo em portugués, esta é logo emitida em papel especifico.

Em ambas as situacdes, apés a certiddo ser emitida em papel especifico, é rubricada e
enviada ao responsavel da DA para assinar. Apos assinatura do responsavel da DA, a certidado
retorna ao colaborador responsavel, para que lhe aponha o selo branco e efetue uma copia. O

aluno é avisado, via e-mail, para levantamento da mesma.

Se o aluno pretender levantar a certiddo presencialmente, esta, juntamente com a cépia, sdo
colocadas no arquivo do atendimento. Quando o aluno levanta a certiddo tem de assinar a
copia, que sera arquivada no seu processo individual (a tarefa de arquivo também se verifica
guando a certiddo é enviada por correio ou e-mail). Para as situagdes em que o aluno opte pelo

envio por e-mail, o original segue por correio.
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Figura 5.33 — Modelacdo do processo de emissédo certiddo de exames realizados da SP-G.
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5.2.45. Emissdao de documentos — Certiddo de média final

(Alunos Pré-Bolonha e Bolonha)
Quando um aluno se dirige a DA para solicitar uma certiddo de média final (Figura 5.34), a
primeira tarefa do colaborador do atendimento, consiste em apurar que tipo de aluno se trata,

aluno de 2° ciclo/ 2° ciclo MI, ou outro tipo de aluno.

Caso se trate de um aluno de 2° ciclo ou de 2° ciclo MI, a tarefa seguinte consiste em verificar
se o aluno ja entregou a tese. No caso de ainda ndo a ter entregue, tem de o fazer nesse

momento.

De seguida, e ja para todos os tipos de alunos, tem de se verificar se 0 aluno se encontra a
solicitar uma 12 via, ou uma via posterior. Se tratar-se de uma 12 via, é necessario verificar as
propinas, o seguro escolar, o plano curricular, o nimero de ECTS e as é&reas cientificas. Se
tudo se encontrar regularizado € entdo entregue ao aluno o impresso (3) para preenchimento.

Caso algo nao se encontre regularizado, ndo se pode dar continuidade ao processo.

Quando ndo se trata de uma primeira via, tem de se verificar se houve alteracdo na média do
aluno e fazer um recélculo dessa média, no CLIP. S6 em seguida é entregue ao aluno o

impresso (3) para preenchimento.

Apos o aluno entregar o impresso preenchido, ainda no atendimento, tem de se verificar se
trata-se de um aluno do curso de légica computacional, uma vez que estes ndo necessitam de
efetuar pagamento. Os restantes alunos sédo informados do montante a pagar e procede-se a

faturagéo.

A partir deste momento, 0 processo passa a ser executado em back office, pelo colaborador

responsavel.

O procedimento ira diferenciar-se consoante se trate de um aluno de Bolonha ou Pré-Bolonha.
No caso de um aluno Bolonha, primeiramente verifica-se a estrutura do plano no CLIP. Se esta
nao estiver correta é necessario envia-la juntamente com o plano curricular realizado, para o

coordenador de curso.

O coordenador verifica o plano e envia a informacéao, por escrito, a DA. De seguida é efetuada
uma verificagdo a informacdo do coordenador e procede-se em conformidade, creditando

ECTS ou afetando unidades conforme os casos. Posto isto, € possivel emitir a Certidao.

Caso se trate de um aluno Pré-Bolonha apos se verificar a estrutura do plano no CLIP, é

possivel emitir a certidao.

A emissado da certiddo, em ambos os casos, ird depender se o aluno a pretende em inglés ou
portugués. Caso pretenda em inglés, esta é emitida em papel normal e, sé apds a verificagéo

do responsavel da DA, é emitida em papel de certidao especifico.
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Se o aluno pretender a certiddo em portugués, antes da emisséo, é necessario verificar se o

aluno é de Pés-Graduacdao em TSSHT, porque caso seja, tém de se conferir os certificados

recebidos previamente pelo coordenador do curso e, s6 depois, emitir a certiddo em papel

especifico. Caso ndo se trate de um aluno de pés-graduacdo em TSSHT, emite-se logo a

certidao em papel especifico.

Apés emitir a certiddo, quer seja em portugués ou inglés, esta é rubricada e entregue ao

coordenador da SP-G. No final do dia, este verifica e separa as certidées por curso e entrega-

as ao responsavel da DA, para assinar. Apés assinatura, as mesmas sdo devolvidas ao

coordenador da SP-G, que lhes coloca um selo branco e efetua uma cdépia. Apos este

procedimento as mesmas sao separadas por curso e colocadas no arquivo do atendimento.

Quando o aluno proceder ao levantamento da certiddo, tera de assinar a copia, que sera

arquivada no seu processo individual.
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Figura 5.34 — Modelacéo do processo de emisséao certidao de média final da SP-G.

5.2.4.6.

Emisséo de documentos — Certiddo nao especificada

Um aluno pode pedir uma certiddo ndo especificada, presencialmente na DA, ou em

alternativa, por correio ou e-mail (Figura 5.35). No caso de ser presencialmente na DA é-lhe

entregue o impresso (1) para preenchimento e especificacdo da informacéo adicional. O aluno
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preenche o impresso, e quando da entrega do mesmo, é-lhe indicado o montante a pagar e

realiza-se a faturagéo em SIAG.

Quando o aluno realiza o pedido por correio ou e-mail, se a informacgdo adicional ja se
encontrar especificada, procede-se a emissao da certiddo. Caso contrario, o aluno é contatado,

no sentido de enviar essa informag&o, juntamente com o montante a pagar, em cheque.

ApOs se encontrarem reunidas as condicfes mencionadas anteriormente, pode ser emitida a

Certidao.

A semelhanca da certiddo de média final, esta também pode ser emitida em inglés, caso o

aluno assim o pretenda.

Se o aluno pretender a certiddo em inglés, esta é primeiro emitida em papel normal, para ser
verificada pelo coordenador da secg¢do (SP-G) e, s6 ap0s a sua verificagdo, é que o
colaborador responsavel procede a emissao em papel especifico. Quando o aluno pretende a

certiddo em portugués, esta é logo emitida em papel especifico.

Apés a emissdo em papel especifico, esta é assinada e coloca-se o selo branco, enviando-se

um e-mail ao aluno a comunicar que pode vir levantar a certidao.

A forma de entrega varia de acordo com o pretendido pelo aluno. Se o aluno pretender levantar
a certiddo presencialmente, esta é colocada no arquivo do atendimento, até que o aluno a va
levantar. Para as situac6es em que o aluno opte pelo envio por e-mail, o original segue por
correio. Para qualquer das formas de envio, 0 processo termina com 0 arquivo no processo

individual do aluno.
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Figura 5.35 — Modelac&o do processo de emissédo certiddo néo especificada da SP-G.

5.2.4.7. Emissdo de documentos - Comprovativo de

matricula/lnscricao

Este comprovativo pode ser solicitado por dois tipos de alunos distintos, os que realizaram a
matricula/inscricao pelo CLIP e os que ndo constam no CLIP (Figura 5.36).

Para ambas as situacdes, o pedido de comprovativo de matricula, pode ser realizado

presencialmente ou via e-mail ou correio.

Para a primeira situacéo, alunos que constam no CLIP, a emissdo do comprovativo é realizada
através do mesmo, sendo assinado e colocado o selo branco, pelo colaborador. Em alternativa,
se o aluno efetuar o pedido por e-mail ou correio, apesar do processo ser idéntico, a forma de
entrega pode variar de acordo com o indicado pelo mesmo (presencialmente no atendimento,

por e-mail ou por correio).

No caso de o aluno ndo constar no CLIP, e quando o pedido é feito presencialmente no
atendimento, é-lhe entregue o impresso (1), para preenchimento da informacédo adicional
necesséria. O processo no atendimento termina. Nos casos em que o pedido é feito por

correio, convém que essa informacao ja venha especificada.

Se o aluno pretender o comprovativo em inglés, a emisséo é realizada primeiramente em papel

normal, para ser verificado pelo coordenador da SP-G. Apds a verificagdo, 0 comprovativo é

Capitulo 5 — Caso de Estudo|83



emitido em papel especifico. O restante procedimento é igual ao indicado, em seguida, para a

emisséo em portugués.

Quando se pretende o comprovativo em portugués, este € logo emitido em papel especifico.
Em seguida é assinado pelo colaborador que o emitiu e aposto o selo branco. Apds este

procedimento, o aluno é avisado, via e-mail, para seu levantamento.

A forma de entrega, a semelhanca dos comprovativos emitidos pelo CLIP, pode ser

presencialmente, por correio ou por e-mail, de acordo com o pretendido pelo aluno.
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Figura 5.36 — Modelacéo do processo de emissdo de comprovativo de matricula da SP-G.

Coord.
SP-G

5.2.4.8. Emisséao de documentos — Suplemento ao Diploma

Quando o aluno efetua um pedido de emissdo de suplemento ao diploma, é-lhe entregue o

impresso (6), para preenchimento (Figura 5.37).

Ao receber o impresso, verifica-se se 0 aluno se encontra a solicitar a primeira via do
suplemento, ou uma via posterior. Caso se trate de uma via posterior o suplemento ao diploma
tem de ser pago, e € indicado ao aluno o seu valor, realizando-se a faturacao em SIAG. A

continuidade do processo acontece em back office.
As fases seguintes sdo comuns a quando o aluno solicita a primeira via.

A primeira tarefa realizada em back office, pelo colaborador responsavel é a emissdo do

suplemento em portugués e em inglés, seguido da elaboracédo do protocolo para o Sr. Diretor.
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No entanto, antes do envio do protocolo para o Sr. Diretor, os suplementos sdo entregues ao
responsavel da DA, para verificacdo. A quando do seu envio para o Sr. Diretor, regista-se a

saida na base de dados.

Os suplementos, apds serem rubricados pelo Sr. Diretor, retornam a DA, onde Ihes é aposto o
selo branco e fotocopiada a primeira folha do suplemento em portugués. Todos 0s movimentos

de entrada e saida da DA sao registados em base de dados.

O passo seguinte consiste em informar o aluno, via e-mail, de que pode vir levantar os

suplementos ao diploma, e 0s mesmos sao colocados no arquivo do atendimento.

Quando o aluno vem levantar o suplemento ao diploma tem de assinar a cOpia, que é

arquivada no seu processo individual.

Q_{Efm pede preenchero |
o impresso §> 777777777 .

Efetuar

Aluno

Receber 0s
Receber e-mail suplementos e
e deslocar a DA __~ assinar e entregar a |
{ copia j
Entregar ao aluno a
cépia para assinar e
os suplementos

Tndicar %0 aluno
que o suplemento
é pago, e qual o

Faturacédo em
SIAG

valor a pagar

v
niregar
°ga Receber o

Q
d
)
2 6 -
é \mpl;;s: (6 impresso i Levan;?)r:h?nrgcesso Rec::;;:d?pla
£ preenchido
2 reenchimento / ggpera que o aluno
g preencha o impresso
E’
Digitalizar a 1°

a area pessoal do

Emitir o suplemento ao
aluno

Diploma em Inglés e
Portugués

Espera gffe 0 aluno
se dirija & DA

pelo processo SP-G

Colocar o suplemento no

Divisdo Académica

arquivo do atendimento

Elaborar protocolo para o
Sr. Diretor e entregar o
mesmo ao responsével

da DA para verificar

Arquivar no
processo individual
do aluno

Registar a
saida na BD

-

Colocar o selo Fotocopiar a 1¢ folha Informar o aluno, via e-
Registar a branco por cima de P! !
entrada na BD cada rubrica do Sr. do suplemento ao mail, de que pode vir
Diretor diploma em Portugués levantar o suplemento

avel DA

=

Sr.
Diretor

Figura 5.37 — Modelagéo do processo de emissédo de suplemento ao diploma da SP-G.

5.2.4.9. Equivaléncia ao grau de licenciado
Ao realizar o pedido de equivaléncia ao grau de licenciado, o aluno tem de entregar o impresso
INCM e toda a documentacdo necessaria ao pedido de equivaléncia. ApGs receber do aluno
toda a documentacdo, indica-se-lhe o valor a pagar (70% do valor total) e procede-se a
faturacio em SIAG. Regista-se a entrada na base de dados, e 0 processamento no

atendimento fica concluido (Figura 5.38).

Ja em back office, o colaborador responsavel, elabora a grelha para a analise do processo e

envia para o Conselho Cientifico. A saida do processo € registada na base de dados.
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Apbs o Conselho Cientifico analisar o processo, reenvia-o para a DA, onde é registada a
entrada na base de dados, e elaborado, de seguida, o termo e oficios para o requerente e
direcdo geral. Realiza-se uma verificagdo, e volta-se a enviar para o Conselho Cientifico, para
assinatura. Quando retorna, € realizada uma coépia e, por fim, envia-se o oficio para o

requerente por correio.

Ao receber o oficio, o aluno dirige-se a DA, faz o pedido de certidado, e é-lhe indicado que tem

de pagar os restantes 30%, procedendo-se a faturagédo em SIAG.

As copias sd@o arquivadas no processo individual do aluno e no copiador geral, dando por
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documentag&o necesséria N L equivaléncia certiddo

o Receber o impresso indicar a0 aluno o Cortidao de car ;':eo 27 [ratracao em

0 especifico da INCM e de valor a pagar . Reglslav aentrada equvalendia a0

& toda a documentacao (70% do valor Faturagéo em SIAG 2 BD grade figenciado | P20 (30% do vl SIAG
necessaria total) [l el

Espera ofe o aluno

se dirij
Elaborar a grelha
para andlise do

Enviar por
Verificar nviar
ricar  enva Copiar cono, o oficio
processo P para o requerente

Elaborar o termo e @g
oficios para o
Enviar para 0 CC requerente e
Dnecaﬂ Geral
Arquivar as copias
no processo e
Reg\stav s saida na Reg\star aentrada copiador geral
a BD

Aluno

Atendimento

—

e J

Divisdo Académica

Colaborador responsavel pelo processo SP-G

. '

Conselho Cientifico

Figura 5.38 — Modelacéo do processo de equivaléncia ao grau de licenciado da SP-G.

5.2.4.10. Estatisticas

O processo de estatisticas necessita de uma configuracdo prévia no sistema, por parte da
equipa CLIP (Figura 5.39).

Considerando a estatistica RAIDES, em primeiro lugar, tem de se proceder a configuragao dos
cursos da FCT (duracdo em anos, tronco comum e perfis). De seguida, diplomar potenciais
diplomados, e configurar os codigos RAIDES no CLIP. Para dar continuidade ao processo,
analisam-se as listas de inconsisténcias nos dados obrigatérios para a estatistica e retifica-se o
que for necessario. Posto isto, recolhe-se a informacéo dos inscritos e dos diplomados Pré-
Bolonha, doutoramentos e mestrados. Trata-se a informacao, registando em Excel os dados e
os respetivos cédigos da base de dados RAIDES, recolhem-se e tratam-se os dados dos
inscritos e diplomados Bolonha, e a equipa CLIP, em seguida, tem que exportar esses dados e

valida-los.
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No final do processo, constituem-se pastas e imprime-se a estatistica. Os exemplares séo
distribuidos da seguinte forma: trés exemplares para o GPEARI, um exemplar para a Reitoria,

e um exemplar para arquivo na DA. O processo da estatistica RAIDES encontra-se terminado.
A outra estatistica elaborada pela SP-G é a RENATES.

O primeiro passo consiste na analise das listas de inconsisténcia nos dados obrigatérios para a
estatistica, e retificacdo do que for necessario. De seguida, efetua-se a recolha e tratamento da
informagao, referente aos doutores Pré-Bolonha, para serem convertidos em Doutoramentos
concluidos na base de dados da RENATES. Envia-se um e-mail a solicitar aos coordenadores
de curso, a insercéo da informacado necesséria no CLIP e, por fim, recolhem-se e tratam-se os
dados de inscritos e diplomados Bolonha. O processamento na DA encontra-se terminado,

restando a equipa CLIP, exportar e validar os dados.
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Figura 5.39 — Modelacéo dos processos de estatisticas, executados pela SP-G.

5.2.4.11. Pagamento de propinas e respetiva emissdo de

comprovativo

Nesta modelacdo existem duas situacdes distintas. A primeira referente ao pagamento de
propinas na DA, a segunda, a emissdo de faturas, apdés o pagamento das propinas (Figura
5.40).
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Relativamente ao pagamento de propinas na DA, o procedimento é o seguinte; Se o aluno que
deseja efetuar o pagamento for um aluno Pré-Bolonha, é indicado ao aluno o valor a pagar,

procedendo-se a faturacdo em SIAG, concluindo-se o processo.

Se o aluno ndo é Pré-Bolonha, entrega-se o impresso (14), e indica-se o local de pagamento
(CGD). Apés o aluno comprovar o pagamento, deve ser registado no CLIP o valor pago e
emitido o comprovativo, que apos rubricado é entregue ao aluno. Assim que for oportuno,

realiza-se o arquivo no processo individual do aluno.

A outra situacdo, como anteriormente mencionado, trata-se de quando o aluno apenas
necessita de um comprovativo do pagamento que realizou por ATM, nesse ano civil. O aluno
pode pedir o comprovativo em seu nome, ou no home da empresa. No entanto, quando se trata
da segunda situacgdo € indicado ao aluno que tem de ser a empresa a realizar esse pedido por

e-mail.

No caso de o aluno pretender a declaragdo em seu nome, o colaborador emite a declaracéo

com o valor total pago, apde o selo branco e entrega ao aluno. O processo termina.

Para os pedidos de declaracdo em nome da empresa que chegam a SP-G, o colaborador
responsével, preenche o impresso (11) e entrega ao responsavel da DA, para assinar. O
responsavel da DA assina e envia ao Sr. Administrador para autorizagdo e, que por sua vez,
envia & DRF. A DRF chegam dois tipos de pedido, os em que o aluno ja efetuou o pagamento
e a empresa esta a solicitar a fatura (caso 2), e 0s em que ndo houve um pagamento por parte
da empresa que ta a solicitar a fatura (caso 1). Quando se trata da segunda situacéo, a DRF
tem de aguardar pelo pagamento para dar continuidade ao processo. Apos receberem o recibo

do pagamento, enviam a copia para a DA.

Na DA, o restante processamento também depende do tipo de situacdo, conforme comentado
anteriormente. No caso 2, o colaborador recebe o comprovativo da fatura e regista no CLIP a
emissao da fatura em nome da empresa. No caso 1, o colaborador recebe o comprovativo do
pagamento, regista no CLIP a entrada do pagamento, copia e digitaliza o processo e por fim,

indica no CLIP a emisséao da fatura.

O processo termina com o0 arquivo no processo individual do aluno.
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Figura 5.40 — Modelacéo do processo de pagamento de propinas e emissao do respetivo
comprovativo na SP-G.

5.2.4.12. Reconhecimento de habilitacdes ao nivel de
licenciatura
O processo de Reconhecimento de Habilitagbes ao Nivel de Licenciatura (Figura 5.41) inicia-se

na Reitoria com a rececdo do pedido, por parte do aluno. Posteriormente, o processo é
encaminhado para a DA.

Quando o processo chega a DA é registado na base de dados, e de seguida, é elaborada a
grelha para andlise do processo. Posteriormente é enviado, para o Conselho Cientifico (CC)
analisar, registando-se a saida do despacho na base de dados. Apds o processo retornar do

CC regista-se igualmente a entrada, na base de dados.

Nesta fase, elabora-se o termo e o oficio a serem enviados por correio para a Reitoria. Apés a
sua elaboracéo, efetua-se uma verificacdo e enviam-se ao Conselho Cientifico para assinatura.
Quando os documentos retornam do CC, sd@o copiados e enviados a Reitoria. Dando por

concluido o processo.
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Figura 5.41 — Modelacéo do processo de reconhecimento de habilitagdes ao nivel de licenciatura,
na SP-G.

5.2.4.13. Reconhecimento do grau de Mestre ou Doutor
Este processo, a semelhanca do anterior, inicia-se na Reitoria, com a realiza¢do do devido
pagamento, por parte do aluno (Figura 5.42). Posteriormente, o processo € encaminhado para

a DA, onde o colaborador responsavel, ao recebe-lo, encaminha-o para o Conselho Cientifico.

No Conselho Cientifico € exarado um despacho para pedir constituicdo de jari, pelo que o
processo € enviado para o departamento correspondente ao curso, do aluno em questao. Apos
0 departamento constituir o juri, o processo retorna a DA, onde se realiza uma verificacdo ao

juri indicado, voltando-se a enviar o processo ao CC.

Quando retorna do CC publica-se em DR, a constituicdo do juri. Posteriormente séo elaborados
os oficios para os referidos membros do jari com envio da documentagdo, e segue-se um

periodo de espera.

ApOs a prondncia do juri, efetua-se o agendamento da reunido, e elaboram-se as respetivas

convocatoérias. O CC tera conhecimento desta data através da agenda partilhada.

A reunido é secretariada por um membro da SP-G, que tem a funcdo de elaborar a ata (com
um parecer global do juri). Em seguida elabora o termo e o oficio, verifica-os e envia-os para o
Conselho Cientifico, para assinatura. Depois de devidamente assinados, séo tiradas cépias

para arquivo no processo individual do aluno, seguindo o original por correio, para a Reitoria.

Todos os movimentos de entrada e saida de documentos da DA, mencionados anteriormente,

sdo registados na base de dados.
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Figura 5.42 — Modelac&o do processo de reconhecimento do grau de mestre ou doutor, na SP-G.

5.2.4.14. Requerimento — Anulac&o de matricula

Quando o aluno pretende anular a sua matricula, no atendimento, é-lhe entregue o impresso

(4) para preenchimento.

)

encaminhado para o coordenador da SP-G.

impresso, depois de ser rececionado no atendimento é

Este regista no CLIP a anulacdo da matricula, e indica, ao colaborador responsavel, os

procedimentos a serem executados. Tais como: comunicacéo do despacho ao aluno e arquivo

da documentag&o no processo individual do aluno (Figura 5.43).
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Figura 5.43 — Modelagéo do processo de requerimento de anulagdo de matricula da SP-G.

5.2.4.15. Requerimento - Creditacdo de Competéncias e
Conhecimentos Adquiridos (2° Ciclo/Estudos Poés-

Graduados e Avancados)
Quando o aluno realiza o pedido é-lhe entregue o impresso (9) para preenchimento (Figura
5.44). Ao devolver o impresso preenchido, o aluno anexa o certificado e o programa das

unidades curriculares realizadas.

Para determinadas situa¢c@es é necessario que o aluno efetue um pagamento e, nesses casos,
quando da recec¢do dos documentos, é-lhe indicado o valor a pagar, procedendo-se a faturacéo

em SIAG. O processo ao nivel do atendimento termina.

J& em back office, o colaborador responsavel regista a entrada do requerimento na base de
dados, e elabora o processo de equivaléncia do aluno, oficio e grelha com as unidades
curriculares, a que o aluno solicitou a andlise. No final do dia, entrega o processo ao

coordenador da SP-G, para assinatura.

Depois de assinado, o oficio & devolvido ao colaborador responsavel, que posteriormente o

envia ao coordenador do curso correspondente, registando na base de dados, essa saida.

O coordenador analisa o pedido e envia a sua resposta a DA (esta analise pode demorar entre
2 semanas a 1 més). Ao receber novamente o processo, o colaborador regista a entrada na
base de dados, e d& seguimento ao mesmo, verificando a existéncia de algum valor a liquidar e

quais as creditacdes concedidas.

Se o aluno for externo a FCT, é-lhe enviado um e-mail, a solicitar a sua deslocacéo a DA, com
a indicacdo do montante a pagar (quando se verifique). Coloca-se o requerimento no arquivo

do atendimento, a aguardar o seu levantamento. Quando o aluno se desloca a DA é-lhe
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indicado, novamente, o resultado da creditacdo e o valor a pagar (quando se verifique).
Quando o aluno tem algo a pagar, realiza-se a faturacdo em SIAG e emite-se uma c6épia da

grelha dos resultados, que é entregue ao aluno.

Em back office, sdo inseridas as equivaléncias no CLIP, na area do aluno, e arquivados os

documentos, no seu processo individual.

Se o aluno for interno a FCT, e caso a resposta ao seu pedido seja positiva, é-lhe enviado um
e-mail de comunicacéo, e as alteragGes sao inseridas na sua area de aluno, no CLIP. Para

finalizar o processo, arquivam-se os documentos, no processo individual do aluno.
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Figura 5.44 — Modelacao do processo de requerimento de creditacdo de competéncias e
conhecimentos adquiridos da SP-G.

5.2.4.16. Requerimento — Disciplinas extracurriculares

Um aluno ao pretender inscrever-se a disciplinas extracurriculares, na DA é-lhe entregue o

impresso (8) para preenchimento (Figura 5.45).

Caso seja a primeira vez que o aluno esta a efetuar o pedido, é-lhe indicado o valor a pagar
(10% da propina anual por cada u.c.) pela inscricdo, procedendo-se a faturacdo em SIAG.

Finalmente realiza-se a inscrigdo do aluno as unidades curriculares.
O processo termina com o arquivo no processo individual do aluno.

Caso nao seja a primeira vez que 0 aluno peca 0 requerimento, o colaborador encaminha-o

para o subdiretor do Conselho Pedagdgico. Apds a analise do subdiretor, o requerimento
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retorna a DA. Caso o processo tenha sido autorizado, o colaborador responsavel comunica ao
aluno o resultado do despacho, e informa-o que tem de se deslocar a DA para efetuar o
pagamento, colocando o requerimento no arquivo do atendimento. Quando o aluno se desloca
a DA, efetua o pagamento (10% da propina anual por cada u.c.), e o colaborador procede a

faturacao em SIAG. De seguida, inscreve o aluno as unidades curriculares em questao.

Caso o processo ndo tenha sido autorizado, o colaborador apenas comunica ao aluno o

despacho.

Para concluir ambos os casos, é efetuado o arquivo no processo individual do aluno.
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Figura 5.45 — Modelacdo do processo de requerimento de disciplinas extracurriculares da SP-G.

Subdiretor

5.2.4.17. Requerimento — Epoca extraordinaria
Quando o aluno pretende efetuar um pedido de época extraordinaria, dirige-se a DA e é-lhe
entregue o impresso (6) para preenchimento. Ao receber o impresso, em primeira instancia, o
colaborador verifica se o requerimento é para um aluno com estatuto ou para um aluno a

frequentar o Ultimo ano do curso (Figura 5.46).

Caso se trate de um aluno com estatuto, envia o requerimento para o regente da unidade
curricular, para que este marque o local e a data do exame. Apds o regente efetuar a
marcacao, informa o coordenador da SP-G da mesma. Esta, por sua vez, informa o aluno. Por

fim, emite a pauta da unidade curricular, para que possa ser langcada a nota.

Caso se trate de um aluno finalista, o colaborador encaminha o processo ao responsavel da
DA. Este analisa e encaminha ao coordenador da SP-G, para dar continuidade ao processo.

Caso o requerimento ndo esteja de acordo com o despacho n° 45/2009, comunica-se ao aluno
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e arquiva-se o requerimento no processo individual. Em alternativa, caso o requerimento esteja
de acordo com o despacho n°® 45/2009, comunica-se o0 mesmo ao aluno, com indicacéo de que

se deve deslocar a DA, para proceder a inscricao.

Quando o aluno se dirige a DA, para levantar o seu processo, é-lhe indicado o montante a
pagar, de acordo com as unidades curriculares as quais se pretende inscrever. Apés a
faturacdo em SIAG, realiza-se a inscricdo. Posteriormente, o colaborador responsavel pelo
processamento tem de comunicar ao regente da unidade curricular os alunos inscritos. O

processo termina com o arquivo, no processo individual do aluno.
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Figura 5.46 — Modelacéo do processo de requerimento de época extraordinaria da SP-G.

5.2.4.18. Requerimento — Inscrigcdo em disciplinas isoladas
O aluno ao solicitar a inscricdo em disciplinas isoladas é-lhe o impresso (5) para preenchimento
(Figura 5.47). O processo ao nivel do atendimento termina com a rece¢éo do impresso pelo
colaborador.

Em back office, o colaborador responsavel regista a entrada do requerimento na base de
dados, e de seguida, envia-o ao presidente do departamento e ao regente da unidade
curricular. Ao efetuar o envio, regista na base de dados a saida, e aguarda a andlise dos dois

intervenientes, para dar continuidade ao processo.

Quando o requerimento retorna de ambos os intervenientes, € feito o registo de entrada na
base de dados, e entregue ao coordenador da SP-G, para que esta indique os procedimentos a

serem tomados.
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Caso o parecer tenha sido positivo, o colaborador comunica o despacho ao aluno, com
indicacao que este se deve deslocar a DA para realizar a inscricdo. Quando este se desloca a
DA, comunica-se-lhe o valor a pagar, recebe-se o pagamento e emite-se a fatura em SIAG. Por

fim, inscreve-se o aluno as unidades curriculares.
Caso o parecer tenha sido negativo, apenas € comunicado o despacho ao aluno.
Para ambos os casos, é realizado o arquivo dos documentos no processo individual do aluno.
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Figura 5.47 — Modelacédo do processo de requerimento de inscricdo em disciplinas isoladas da SP-
G.

5.2.4.19. Requerimento - Inscricdo em mais disciplinas,
exclusdo de disciplinas para efeito de célculo de média

final

Quando o aluno solicita uma das seguintes situagdes, inscricdo em mais disciplinas, ou
exclusédo de disciplinas para efeito de calculo de média final, é-lhe entregue o impresso (6) para
preenchimento. O aluno preenche o impresso e devolve-o a DA, anexando todos os
comprovativos necessarios. Apos a rececao do referido requerimento o procedimento, ao nivel

do atendimento, termina (Figura 5.48).

Posteriormente, o colaborador responsavel, regista a entrada do requerimento na base de
dados e, de seguida, envia-o para o coordenador de curso, para recolher o seu parecer,

registando na base de dados a saida do requerimento.
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Quando o processo retorna do coordenador de curso, o coordenador da SP-G regista a entrada
na base de dados e no CLIP, indicando, de seguida, os procedimentos a serem executados

pelo colaborador responsavel.

Ao receber a indicacdo dos procedimentos, o colaborador digitaliza o requerimento e insere-o

na area do aluno no CLIP. Por fim, comunica o despacho ao aluno.

Para que o processo possa ser concluido, copia-se o requerimento, e arquiva-se a copia no

processo individual do aluno.
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Figura 5.48 — Modelacdo do processo de requerimento de inscricdo em mais disciplinas para efeito
de célculo da média final, na SP-G.

5.2.4.20. Requerimento - Interrupcao temporéria dos estudos
Quando o aluno se dirige a DA para efetuar o pedido de interrupgédo temporaria dos estudos, é-
Ihe entregue o impresso (7) para preenchimento (Figura 5.49). Ao receber o impresso do aluno,
0 colaborador, encaminha-o para o responsavel da DA, dando por concluido o processo ao

nivel do atendimento.
O responsavel da DA analisa os pedidos e de envia-os ao subdiretor, para despacho.

Quando os pedidos retornam do subdiretor s&o novamente encaminhados ao responsavel da
DA. Caso o despacho seja favoravel, regista no CLIP a respetiva interrupgéo e, posteriormente
encaminha o processo para o coordenador da SP-G, para que esta comunique o despacho ao
aluno. Caso o despacho do subdiretor ndo seja favoravel, ndo é efetuado nenhum registo no
CLIP e o processo é diretamente encaminhado ao coordenador da SP-G, para comunicar o

despacho ao aluno.

Capitulo 5 — Caso de Estudo]|97



Em ambas as situagdes, o requerimento € arquivado no processo individual do aluno.
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Figura 5.49 — Modelacao do processo de requerimento de interrupgdo temporaria dos estudos, na
SP-G.

5.2.4.21. Requerimento - Isencao/Reducdo das propinas ou

plano pagamentos
Quando o aluno pretende pedir um requerimento de isengcdo/reducdo de propinas ou plano
pagamentos, na DA é-lhe entregue o impresso (6) para preenchimento. O aluno preenche o
impresso, e entrega-o novamente no atendimento, juntamente com o0s comprovativos
necessarios (Figura 5.50). Se o aluno ndo entregar toda a documentacdo necesséria, 0

processo termina. Caso contréario, é dada continuidade ao processo, em back office.

A primeira atividade a ser executada em back office é o registo da entrada do processo, na
base de dados, e no final do dia, sdo entregues o(s) requerimento(s) recebidos ao responsavel

da DA, registando, consequentemente, a saida na base de dados.

O responsavel da DA tem a fun¢éo de analisar todos os requerimentos e proceder conforme a
situacdo. Se a informacdo constante no requerimento ndo se encontrar completa, o
responsavel da DA tem de recolher pareceres junto dos setores necessarios e, sé depois,
encaminha-los ao subdiretor. Em contrapartida, quando os requerimentos possuem toda a

informacao séo, de imediato, encaminhados ao subdiretor.

Quando os requerimentos retornam do subdiretor, sédo colocados na area comum, para que o
coordenador da SP-G registe o despacho na base de dados e no CLIP, e indique os

procedimentos a serem realizados pelo colaborador responsavel.
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Apbs receber a indicacdo dos procedimentos, o colaborador responsavel digitaliza o

requerimento e insere-o na area do aluno no CLIP. Por fim, comunica o despacho ao aluno.

Para que o processo possa ser concluido, copia-se o0 requerimento e arquiva-se a copia no
processo individual do aluno.

o
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Figura 5.50 — Modelagéo do processo de requerimento de isencéo/reducédo de propinas ou plano
pagamentos, na SP-G.

5.2.4.22. Requerimentos — Pelo CLIP
Existem requerimentos que o aluno pode pedir através do CLIP (Figura 5.51). E o caso dos
requerimentos de tempo parcial, estatuto trabalhador estudante e propina minima. Existe

também a possibilidade de efetuar um pedido genérico.

Apos o aluno efetuar o pedido na plataforma, o mesmo fica visivel na area do coordenador da
SP-G, no CLIP. Este analisa o pedido, despacha e regista nos CLIP as alteracdes, quando o

reguerimento € aceite.
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Figura 5.51 — Modelac&o do processo de pedido de requerimentos através do Clip.

5.2.4.23. Requerimento — Suspensdo de contagem de tempos

(maternidade/doenca)
Nas situacdes em que o aluno pretende suspender a contagem de tempos (por motivos de
maternidade ou doenga), é-lhe entregue, no atendimento da DA, o impresso (6) para
preenchimento (Figura 5.52). O aluno preenche o impresso, e quando o entrega na DA, tem de
lhe anexar os comprovativos, consoante a situacdo para a qual pretende interromper os

estudos.

Ao nivel do atendimento, quando o colaborador recebe o impresso preenchido, juntamente com

0s documentos necessarios, verifica-os e 0 processamento termina.

Em back office, o colaborador regista a entrada do requerimento na base de dados e, de

seguida, entrega-o ao coordenador da SP-G.

Ao receber os requerimentos, o coordenador da SP-G tem de os separar, consoante o seu
motivo, maternidade ou doenca, uma vez que tém procedimentos diferentes. Para o0s
requerimentos por motivo de maternidade, o coordenador analisa os pedidos e entrega-os ao
responsavel da DA, registando a saida na base de dados. Este analisa os requerimentos e
envia-os ao subdiretor para despacho. Os requerimentos, ao retornarem a DA seguem para o
coordenador da SP-G, que regista a entrada dos mesmos na base de dados e verifica, caso a

caso, se os despachos foram aceites.

Caso tenha sido aceite, o coordenador regista no CLIP a interrup¢éo e indica os procedimentos

a serem realizados pelo colaborador responsavel.
Caso ndo tenha sido aceite, o coordenador apenas indica os procedimentos.

Considerando agora os requerimentos por doenca, o coordenador verifica os documentos,
regista no CLIP a interrupcdo e indica os procedimentos, a serem realizados pelo colaborador

responsavel.
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Para ambas situacdes 0s casos, os procedimentos, a serem executados pelo colaborador, sdo

a comunicacao do despacho ao aluno, e o arquivo, no processo individual do mesmo.

Aluno

Receber o comunicado

Efetuar pedido de Preencher
requerimento [ impresso
= AV
Entregar o impresso (6) Receber impresso preenchido
para preenchimento e verificar comprovativos
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preencha o Impresso

Arquivar o
rocesso no
Registar a Comunicar o P
entrada na BD e despacho o aluno processo
entregar individual do
9 aluno

SP-G
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SP-G
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v
Entregarao) ( Registara Registar a |
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s DA BD 8D

‘Analisar o requerimento
e enviar para a
Subdjetora

Verificar Registar no Indicar
Sim

C

Respons
DA

v

S /

Subdiretor

Figura 5.52 — Modelagao do processo de pedido de requerimentos de suspenséo de contagem dos
tempos, na SP-G.

5.2.4.24. Seguro Escolar

Este processo é igual ao comentado para a SG.

5.2.4.25. Tramitacdo apo6s pedido de provas
Quando um aluno faz um pedido de provas, no atendimento, o colaborador tem de verificar,

primeiramente, que tipo de aluno se trata, aluno autoproposto, ou dito normal (Figura 5.53).

Considerando a primeira situagao, aluno autoproposto, é-lhe entregue o impresso (10a), e é-lhe
indicado o valor a pagar. Quando o aluno entrega o impresso preenchido, o colaborador
verifica-o e confirma se o aluno tem todos os documentos necessarios para efetuar o pedido.
De seguida, o aluno efetua o pagamento, e é realizada a faturacdo em SIAG, terminando o

processamento ao nivel do atendimento.

Em back office regista-se a entrada na base de dados, seguido do envio para o departamento
da area a que o0 aluno se estd a propor. Existe um compasso de espera até que o pedido
retorne do departamento. Quando retorna, o colaborador responsavel envia o processo ao CC,

para avaliacdo de pareceres.

Ja novamente na DA, os pareceres séo analisados.
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Caso tenham sido aprovados, envia-se o protocolo e o exemplar da tese ao departamento da
area que o aluno se esta a propor, para constituicdo de jdri, terminando, nesta fase, o

procedimento.

Caso o processo tenha sido reprovado, elabora-se um oficio para o candidato, a comunicar o
despacho. O mesmo sera enviado ao CC para assinatura e, sé posteriormente, enviado ao

aluno

Terminado o processo de um pedido de um aluno autoproposto, considere-se agora 0 processo

de um pedido por um aluno dito normal.

Quando o aluno efetua o pedido no atendimento, primeiramente o colaborador tem de verificar
se o aluno esta dispensado da parte letiva. Em caso negativo, o colaborador tem de verificar as
notas langadas, e em seguida, verificar a declaracdo da comisséo de acompanhamento de tese
(quando exista). Em caso de o aluno estar dispensado da parte letiva apenas se tem de
realizar esta ultima tarefa.

De seguida e, para ambas as situagdes, verifica-se se o aluno tem as propinas regularizadas,
uma vez que em caso negativo, o processo termina. Se o aluno tiver as suas propinas
regularizadas, entrega-se o impresso (10) para preenchimento. Quando este entrega o
impresso preenchido, tem de anexar os exemplares da dissertacdo e o CV. Recebem-se os
documentos do aluno e indica-se-lhe qual o valor a pagar. Realiza-se a faturacdo em SIAG,

concluindo o procedimento no atendimento.

Em back office, a primeira tarefa consiste no registo da entrada na base de dados, seguida da
entrega do pedido de provas ao responsavel da DA, para assinar. Enquanto o pedido esta no
responséavel, o colaborador elabora o protocolo para enviar, juntamente com o pedido ao CC.
Apbs o despacho do CC o mesmo € enviado para o departamento da area, acompanhado de

protocolo e do exemplar da tese.
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Figura 5.53 — Modelacé&o do processo de tramitacdo ap6s pedido de provas, na SP-G — parte 1.

A fase seguinte do processo de tramitacdo inicia-se apds a rececao da proposta de jdri no

impresso (12), em papel, e em formato digital (Figura 5.54). O colaborador responsavel verifica

o preenchimento da proposta, e coloca a versao digital na pasta partilhada com o CC. Elabora-

se o protocolo para aprovacao da proposta e envia-se ao CC.

Quando o CC envia a resposta, regista-se na base de dados e espera-se cinco dias uteis. Ao

fim dos cinco dias uteis, elabora-se o oficio com a proposta aprovada, envia-se para o CC para

assinar e arquiva-se o oficio no processo geral e no copiador geral.

Quando retorna de CC, elabora-se a instrugdo do processo, para envio para a Reitoria e copia

para o aluno.

Ao retornar da Reitoria, elaboram-se os oficios, que depois de assinados pelo CC serdo

acompanhados dos formularios de resposta, tese e CV, e enviados por correio eletrénico e

protocolo interno, para cada um dos membros do jari. As cépias sdo arquivadas no processo

individual do aluno e no copiador geral.

Todos os movimentos de entrada e saida da DA sao registados na base dados.
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Figura 5.54 — Modelagao do processo de tramitagdo apds pedido de provas, na SP-G — parte 2.

De seguida, existem duas situagdes possiveis, como se pode observar na Figura 5.55:

No caso da dissertagdo ndo ser aceite por todos os membros do jdri, agenda-se uma 12
reunido no calendario partilhado com o CC, consoante o indicado pelo orientador da tese e
elaboram-se as convocatérias, que sdo enviadas para assinatura do CC. As mesmas serao
enviadas por correio, e-mail e protocolo interno. Apés esse envio, pode ser efetuado o arquivo

das copias no processo e copiador geral, dando-se por concluido o processo.

No caso de todos os membros do jari aceitarem a dissertacdo, agenda-se a prova na agenda
partilihada com o CC, consoante o indicado pelo orientador da tese e elaboram-se as
convocatérias que sdo enviadas para assinatura do CC. Posteriormente, elabora-se um
documento para afixar, com a constituicdo do juri e a data das provas (envio por e-mail para a
Divisdo de Comunicacdo e Cultura, DAT (SSST) e rececdo do Ed. IV), este documento é

assinado pelo responsavel da DA.

As convocatdrias, apos assinatura do responsavel da DA, sédo enviadas por correio, e-mail e
protocolo interno. Por fim, é realizado o arquivo, no processo individual do aluno e no copiador

geral.

Capitulo 5 — Caso de Estudo]|104



Aluno

O—f

ntregar a dissertagao reformulada ou declaraga

o O
enviar em anexo a nova versao da dissertagéo

de como se pretende manter a forma inicial,

Orientador
Tese

Agendar a prova Elaborar as Elaborar o Entregar Enviar as
no ;A ao convocatérias Arquivar as
juri de acordo partilhado com o as e enviar @ afixar com a respons. por correio e copias no
quanto & CC consoante 0 para 0 CC constituicdo da DA e-mail (e processo e
qceitacio da indicado pelo esinar do jiri e data para protocolo copiador geral
o 567 orientador da tese das provas assinar interno)
a
a
2 L
@ Néao
8
8
g ‘Agendar Envio por e-mail para Div. Com.
o uma 12 e Cultura, DAT (SSST) e recegéo Ed. IV
] -
g8 reunigo no - Arquivar as
E|T calendério cépias no
% ] partihado processo e
218 | comOCC G copiador geral
5|2 consoante o
@ | L i
S| = indicado
3 3 pelo
g orientador
£ da tese
3
[§}
Elaborar as comoesiis
convocatorias or COMTeio e &
e enviar para o p mail (e
CC para el
assinar protocoloJapos a prova
- interno)
g v
3 3 Assinar '7
4
) i
e rL
R N VN s S —
O &
°
<
]
8
c
s
) Conhecimento da data

Figura 5.55 — Modelacao do processo de tramitacdo apds pedido de provas, na SP-G - parte 3a.

Em ambas a situacbes, quando for o dia da prova, esta tem de ser secretariada por um
elemento da SP-G, cuja fungdo consiste em elaborar uma ata. Esta tem de ser assinada pelo
presidente do jari e secretaria, contendo em anexo um parecer (assinado por todos os

membros do juri), com indicagdo dos aspetos que devem ser reformulados (quando existam) -

Figura 5.56.

Se for necesséaria uma reformulacdo da tese, elabora-se um oficio dirigido ao candidato,
estipulando o prazo para proceder a reformulagéo, com conhecimento do orientador da tese. O
oficio, juntamente com a respetiva legislacdo, depois de assinado pelo CC, é enviado ao aluno

por correio (registado com aviso de rece¢do) e por e-mail. Por fim, arquiva-se no processo

individual do aluno e no copiador geral.

Se a tese néo precisar de ser reformulada, marca-se a prova de doutoramento, emitem-se 0s

oficios de convocatdria final das provas, e enviam-se ao CC, para assinatura.

Posteriormente, elabora-se um documento para afixar com a constituicdo do jari e a data das

provas (envio por e-mail para a Divisdo de Comunicacéo e Cultura, DAT (SSST) e rececéo do

Ed. IV), este documento é assinado pelo responsavel da DA.
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Figura 5.56 — Modelacao do processo de tramitacdo apos pedido de provas, na SP-G - parte 3b.

As convocatorias ap0s assinatura do responsavel da DA, sdo enviadas por correio, e-mail e
protocolo interno. De seguida, é realizado o arquivo, no processo individual do aluno, e no
copiador geral. A Ultima fase (Figura 5.57) é a prova de doutoramento, que também é
secretariada por um elemento da SP-G, que tem a seu cargo a elaboracdo da ata e prestagéo

de esclarecimentos.

Se tratar-se de um aluno de programas doutorais, no dia seguinte, digitaliza-se a ata e envia-se
para o responsavel da DA (para lancar a classificagdo final no CLIP). Copiam-se todos os

documentos, apés a constituicdo de jdri, para enviar a Reitoria acompanhados de oficio. O

processo termina com o envio deste.

Quando o aluno é de um doutoramento Pré-Bolonha, no dia seguinte, regista-se na base de
dados de alunos Pré-Bolonha, os dados referentes a prova. Copiam-se todos os documentos,
apos a constituicdo de jari, e enviam-se a Reitoria, acompanhados de oficio. O processo

termina nesse momento.
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Figura 5.57 — Modelacéo do processo de tramitacdo apés pedido de provas, na SP-G — parte 4.

5.2.5. Processos SAE - AM

Neste capitulo serdo descritos 0s processos AS-IS da Seccdo de Acolhimento e Mobilidade.
Salienta-se novamente, que apenas séo considerados os processos de Mobilidade Europeia,
por serem 0s que constam no ambito dos processos de Creditacdo de Competéncias e

Conhecimentos Adquiridos, processos transversais a Divisdo Académica.

ApOs o detalhe do processo, encontra-se a respetiva modelacao.

5.2.5.1. Mobilidade Europeia para Estagios (SMP)

O processo de Mobilidade Europeia para Estagios inicia-se apds a mobilidade do aluno estar

concluida. O aluno dirige-se & SAM e entrega a declaracao de estadia (Figura 5.58).

O colaborador responsavel pelo atendimento realiza uma copia do training agreement, do

quality commitement e da declaragéo de estadia, enviando o original deste Ultimo a Reitoria.

De seguida, elabora o pedido de equivaléncias para ser enviado para o coordenador de curso.
O coordenador, ao receber o pedido, analisa-o, concede as equivaléncias e informa a SAM do

langamento das notas.
Quando a SAM tem conhecimento dessa informacgéo, d& o processo por concluido.

Todos os processos realizados pela SAM séo realizados em back office.
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Figura 5.58 — Modelagao do processo de mobilidade europeia para estagios, na SAE.

Coord. de Curso

Reitoria

5.2.5.2. Mobilidade Europeia para Estudos (SMS)

A semelhanca do processo de Mobilidade Europeia para Estagios, o processo de Mobilidade
Europeia para Estudos também tem inicio quando o aluno conclui a mobilidade, e se desloca a
DA para entregar a declaracdo de estadia e o Transcript of Records (Figura 5.59). Ao receber
os documentos, o colaborador realiza uma cépia do learning agreement e envia, juntamente

com a declaracéo de estadia, o Transcript of Records e changes para o GRI.

Neste momento é solicitado aos estudantes, os programas das unidades curriculares

realizadas em Erasmus.

ApGs a sua entrega elabora-se, paralelamente, o pedido de equivaléncias e verifica-se se o

aluno pretende realizar exames extra.

Caso os pretenda realizar, é facultada ao aluno a declaragdo de estadia com a indicagdo de
gue este se encontra em condi¢cdes de acesso a época extraordinaria de exame (para realizar

exame das unidades curriculares lecionadas durante o seu periodo de estudo). Existe um
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compasso de espera em que o aluno deve entregar a autorizacao para realizacdo de exame e,

s6 apoés a sua rececao é possivel fazer o registo no CLIP.

Caso o aluno nédo pretenda realizar exames extra, € possivel elaborar logo a estatistica sobre o

aproveitamento do estudante.

Tal como mencionado anteriormente, paralelamente estda a ser realizado pedido de
equivaléncias. Concluida a sua elaboragdo, envia-se ao Coordenador Erasmus e ao

Coordenador de Curso (quando exista protocolo).

O coordenador recebe o pedido de equivaléncias, e apés concluir as suas tarefas, envia-o
novamente a SAM. Para dar continuidade ao processo, apos receber o pedido, a SAM envia-o

para o coordenador Erasmus da FCT, para homologacéo.

O coordenador de Erasmus da FCT homologa e reenvia a SAM, que regista no CLIP as
equivaléncias concedidas ao aluno. Apds este procedimento o aluno é informado via e-mail e 0

processo termina.

Todo o processo ao nivel da SAE é realizado em back office.
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R
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Figura 5.59 — Modelacéo do processo de mobilidade europeia para estudos, na SAE.
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Capitulo 6 — Andlise, Identificacado de melhorias e
Modelacao processos TO-BE

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

modelacdo do estado futuro.

6.1. Andlise modelacbes AS-IS

No capitulo que se segue, sdo apresentados 0s tempos apurados para 0s processos de

Creditac@o de Competéncias, referentes as trés secg¢des alvo de analise:

¢ Requerimento de Creditacdo de Competéncias, Dispensas e Impedimentos (SG)

e Creditagdo de Competéncias e Conhecimentos Adquiridos (Mudanca de Curso
Externos/Transferéncias, Regimes Especiais, Maiores de 23 e titulares de Cursos
Superiores Médios e Pds-Secundarios (SG)

e Requerimento de Creditacdo de Competéncias e Conhecimentos Adquiridos
(2°Ciclo/Estudos Pés-Graduados e Avancados (SP-G)

e Equivaléncia ao Grau de Licenciado (SP-G)

e Reconhecimento Habilitagdes ao Nivel de Licenciatura (SP-G)

e Reconhecimento do Grau de Mestre ou Doutor (SP-G)

e Mobilidade Europeia para Estudos (SAE — AM)

e Mobilidade Europeia para Estagios (SAE — AM

Seguidamente apresentam-se as modelagfes comentadas, com a indicacdo dos tempos de

execucao das atividades.

6.1.1. Identificacdo e analise de tempos
Como comentado anteriormente, a andlise dos tempos de execucgdo de atividades, apenas
incide sobre as modela¢gbes de Creditacdo de Competéncias, sendo essa recolha obtida com

base no conhecimento empirico dos colaboradores das secgdes.

Os tempos apurados correspondem aos tempos médios de execucao das atividades, quer as
da responsabilidade da DA, quer as da responsabilidade dos restantes intervenientes no
processo. Nas tabelas seguintes, quando a atividade n&o se encontra sobre a alcada da DA, ou
seja, quando o processo se encontra sob a responsabilidade de outro interveniente, esses

tempos sdo encarados como tempos de espera para a DA.
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Os tempos da DA apresentados correspondem exclusivamente aos tempos em que o
colaborador se encontra a realizar a atividade, considerando um fluxo continuo, e em que
apenas se consideram tempos de espera quando o processo se encontra fora da DA. N&o

tendo sido contabilizados tempos de deslocacédo entre as diversas atividades realizadas.

e Requerimento de Creditacdo de Competéncias e Conhecimentos Adquiridos (SG)

A Figura 6.1 representa o processo de um pedido de Requerimento de Creditacdo e
Competéncias e Conhecimentos Adquiridos, comentado anteriormente, com a adicdo dos

tempos das atividades.
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""""""""""""""" DA
< Recgber
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Entregar o formulario (9) para a‘"g‘;gv‘"ad;‘fg':rhe °
b N S—
9 preenchimento no caso de Receber o impresso consoante as unidades §
@ Creditagéo de Competéncias e
- preenchido curriculares por ele
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E e \mped‘me”‘ Espera que o aluno
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< Inserir os dados no
cLP
@)
\=/
{ s
] Elaborar o processo
SI80 com o pedido e
22
£)g2 progressao do aluno Arquivar no
5|83 processo
2lc8 individual
PR do alung
=
3 o Entregar o pedido a ©
2lgg coordenadora da SG 5 min
°
o
Comunicar ao aluno a analise do Colocar os
Receber os Externo requerimento e o valor a pagar documentos no
requerimentos (— FCT (Exceto dispensas). Indicar que arquivo do
Q se deve deslocar 3,84 atendimento
a @ 7 ) Esperaqueo
s o W aluno se dirija & DA
< 5 min 1min
S ( Despachar para o coordenador -
2 | "0 curso, juntamente com o Introduzir na area do aluno no
8 | Resumo do Cumprimento do Interno, CLIP as alteragbes ¢ enviar e-
8 Jano 4o aldno (@ oulros For mail a informar o aluno (Caso a
P resposta ao pedido do aluno seja
documentos que sejam
relev 1a2sem positiva)
10 min 5 min
- A W Analisar e elaborar
g parecer
8

Figura 6.1 — Processo de pedido de um Requerimento de Creditacdo de Conhecimentos, na SG.

A Tabela 6.1 apresenta os tempos, por interveniente, apurados para a modelacdo em questéo.
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Tabela 6.1 — Tempo médio, minimo e maximo em que o0 processo se encontra em cada um dos
intervenientes.

. Possiveis Tempo Tempo Tempo
Intervenientes . ~ 1 . -
situagoes medio minimo maximo
Aluno Indefinido -- --
Atendimento 30,5 min 28 min 33 min
Responsavel .
R 7 min -- --
Divisao processamento
Académica Situacao de .
17 min -- --
Coordenador aluno externo
SG i 3
Sltua(;_ao de 16 min _ _
aluno interno
Coordenador de Curso 1,5 sem 1 sem 2 sem

Ao observar os tempos, verifica-se que os mesmos ndo foram estimados para o aluno, uma
vez que 0 este apenas intervém no processo, quando solicita o pedido e posteriormente
quando o requerimento esta pronto, tornando-se dificil estimar o tempo que levara a dirigir-se a

DA. Como tal, esse tempo foi indicado na tabela como indefinido.
O mesmo procedimento foi aplicado as restantes modelagfes apresentadas.

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 atendimento da DA. O tempo minimo corresponde a soma

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

Tempo minimo =2+ 1+5+5+ 15 =28 min (6.1)

Enquanto para a determinacao do tempo maximo se considera o cendrio mais pessimista.

Tempo maximo =2+ 1+ 10+ 5+ 15 =33 min (6.2)

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

28433
Tempo médio = (2—) = 30,5 min (6.3)

Na Tabela 6.2, os dados foram agrupados ao nivel do interveniente superior. Considerando, a
titulo de exemplo, o caso da DA, foram agrupados todos os tempos dos seus participantes, ou

seja, somaram-se 0s tempos de todos 0s seus intervenientes.
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Tabela 6.2 — Somatério dos tempos médios, por interveniente no processo.

| . Possiveis ZTempo ZTempo médio
ntervenientes . o g
situagdes meédio (h)

Aluno Indefinido --

Situacéo de .

aluno externo 2509 il 0,908
Divisdo Académica

Situacao de 53,5 min 0,892

aluno interno
Coordenador de Curso 1,5 sem 60

Para os célculos foi considerado que um dia tem 8 horas e uma semana tem 5 dias,

correspondendo ao horario normal dos colaboradores da DA, e dos restantes utentes da FCT.

Com os dados anteriores é possivel obter a Figura 6.2, que compara 0S tempos por
interveniente no processo.

Comparacao de tempos por interviniente no processo

50 -
40 -
30 A
20 -
107 7 A— a—
0 T T .
DA - Situacdo de DA - Situacdode Coordenador de
aluno externo aluno interno Curso

Horas

Figura 6.2 — Comparacao entre o tempo de execugdo das atividades por parte da DA, e o tempo em
gue o processo se encontra no coordenador de curso.

Em média a DA espera 1,5 semanas (60 horas) por uma resposta do coordenador de curso.
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e Creditacdo de competéncias e conhecimentos adquiridos (Mudancas de Curso
externos/transferéncias, regimes especiais, maiores de 23 e titulares de cursos

superiores Médios e P6s-Secundarios) — SG

Ainda na seccao de Graduacado existe um outro processo de Creditacdo de Competéncias e
Conhecimentos Adquiridos, que também ja foi comentado. Na Figura 6.3 é possivel observar

essa modelagdo, com a atribuicdo de tempos as diversas atividades.
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Levantar o Indicar ao Inserir as Copiar a
Envegar o Receber o Indicar ao : aluno o ~ ir grelha dos
o o impresso e os aluno o valor Faturagéo em processo do restante Faturacdo equivaléncias resultados e
@ impresso (9) para d t | SIAG aluno do em SIAG no CLIP na
locumentos parcial a montante a entregar ao
2 preenchimento anexos pagar arquivg 4rea do aluno 9
5 Espera que 0 aluno @ a
£ n Preencha o impresso
3 1 min 1 min 15 min 30minalh
<
: [
8
§
213
glg Registar a
<13 entrada na Espera affe o aluno - p " Arquivar o
g8 base de se dirija 2 DA olocar os documentos processo no
Z |5 dados no arquivo do processo
Qo atendimentg
2 individual do
8 aluny
] 1 min
&
8 5min
§
2 i -
g Elaborar 0 processo de Enviar oficio Registar a Verificar a existéncia de Enviar e-mail ao aluno a
2 equivaléncia do aluno com Assinaro protocolado a0 entrado do algum valor a liquidar dar conhecimento do
g oficio e grelha com as oficio departamento e despacho qguals as cred:lacﬁes resultado obtido e @ Q-
g unidades curriculares a que registar a saida na vl o das indicar que se deve
32 é solicitada a anzise 2sema deslocar a DA
k. - 2 meses
© 15 min 5 min [ 6min 1 min 5 min 5 min

EnviaraDA a
Receber e anansar
resposta ao pedido
do aluno

Figura 6.3 — Processo de pedido de Creditacdo de competéncias e conhecimentos adquiridos
(Mudancgas de Curso externos/transferéncias, regimes especiais, maiores de 23 e titulares de
cursos superiores Médios e Pos-Secundérios), na SG.

Coord. De Curso

Tal como no processo anterior, na Tabela 6.3 apresentam-se os tempos médios, minimos e

maximos, por interveniente na modelacéo.

Tabela 6.3 — Tempo médio, minimo e maximo em que o processo se encontra em cada um dos

intervenientes.
Intervenientes TGK"PO Tt,en)po Tgmpo
meédio minimo maximo
Aluno Indefinido -- --
Atendimento 87 min 72 min 102 min
Divisao
Académica | Responsavel 45 min 3 3
processamento
Coordenador de Curso 5 sem 2 sem 2 meses
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O método de determinacdo de tempos foi o mesmo utilizado para a modelacdo anterior

(considerando sempre que um dia possui 8 horas de trabalho e uma semana 5 dias (teis).

Agrupando os intervenientes ao seu nivel superior, obtém-se a Tabela resumo 6.4.

Tabela 6.4 — Somatério dos tempos médios, por interveniente no processo.

Intervenientes XTempo médio ZTer(r;]%(:ar;])édio
Aluno Indefinido -
Divisédo Académica 132 min 2,2
Coordenador de Curso 5 semanas 200

De acordo com os dados apresentados € possivel apresentar a Figura 6.4.

Comparacao de tempos por interviniente no processo

200

150 A

100 -

Horas

0 T T
Divisdo Académica Coordenador de Curso

Figura 6.4 — Comparacgao entre o tempo de execuc¢do das atividades por parte da DA, e o tempo em
gue 0 processo se encontra no coordenador de curso.

Em média a DA espera 5 semanas, o equivalente a 200 horas, para que o coordenador de

curso dé seguimento ao processo.

e Requerimento — Creditacdo de competéncias e conhecimentos adquiridos (2°

Ciclo/Estudos POs-Graduados e Avangados) — SP-G

Concluidos os processos da SG é possivel analisar os da SP-G. O primeiro processo diz
respeito ao pedido de Requerimento de Creditacdo de Competéncias e Conhecimentos
Adquiridos para alunos do 2° Ciclo/Estudos Pés-Graduados e Avancados, que foi devidamente

comentado no capitulo 11.
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A Figura 6.5 apresenta essa modelacdo, com a adicdo dos tempos das atividades.
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Figura 6.5 — Processo de Requerimento de Creditacdo de competéncias e conhecimentos
adquiridos (2° Ciclo/Estudos P6s-Graduados e Avangados) — SP-G.

Aplicando o mesmo método de calculo, obtém-se a Tabela 6.5, que fornece os tempos de

execucao, por interveniente no processo.

Tabela 6.5 — Tempo médio, minimo e maximo em que 0 processo se encontra em cada um dos
intervenientes.

Possiveis Tempo Tempo Tempo

Intervenientes . ~ g s s
situacoes médio minimo maximo

Aluno Indefinido -- --

Atendimento 37 min -- -

Situacéo de

s . 59 min -- --
Diviséo Responséavel aluno externo

Académica | processamento Situacéo de

) 73 min 63 min 83 min
aluno interno

Coordenador SP-G 1 min -- -

Coordenador de Curso 3 sem 2 sem 1 més
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Esta tabela possui uma coluna adicional, comparativamente as apresentadas anteriormente.
Tal situacdo deve-se ao fato de nas modelacdes anteriores, ndo existirem divergéncias, ou de
essas divergéncias possuirem o mesmo tempo de execucdo. No entanto, para a presente
modelagdo, o colaborador responsavel pelo processo demora mais tempo quando se trata de

um requerimento para um aluno externo, comparativamente de quando se trata de um interno.

Resumidamente apresenta-se a Tabela 6.6, que faz a distincdo dos tempos de execucdo, ao

nivel mais alto do interveniente.

Tabela 6.6 — Somatério dos tempos meédios, por interveniente no processo.

. Possiveis s ZTempo médio
Intervenientes ; ~ 2Tempo médio
situacoes (horas)
Aluno Indefinido --
SIEIGED 3 100 min 1,67
N A aluno externo
Divisdo Académica Situacio de
G 120 min 2
aluno interno
Coordenador de Curso 2,5sem 120

Na Figura 6.6, obtém-se a representacéo grafica da presente situacao.

Comparacao de tempos por interviniente no processo

120 -
100 A
80 -
60 -
40 -+
22 l —— 4

DA- Situacdo de  DA- Situacdode Coordenador de
aluno externo aluno interno Curso

Horas

Figura 6.6 — Comparacao entre o tempo de execuc¢éo das atividades por parte da DA, e o tempo em
gque 0 processo se encontra no coordenador de curso.

O tempo médio de espera da DA, para poder dar continuidade ao processo é de duas semanas

€ meia, o0 equivalente a 120 horas.
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Equivaléncia ao Grau de licenciado

Novamente para a seccao de Pés-Graduacdo existe um outro processo de Creditacdo de

Competéncias, a Equivaléncia ao Grau de Licenciado. Mais uma vez, esta modelacao ja foi

devidamente comentada anteriormente, na parte das modelag8es referentes a SP-G.

Na Figura 6.7 é possivel observar essa mesma modelagcdo, com a adicdo dos tempos de

execucao de cada uma das atividades da DA, e dos seus tempos de espera.
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Figura 6.7 — Processo de pedido de Equivaléncia ao Grau de Licenciado.

A Tabela 6.7 representa o resumo da informacdo contida no processo, apresentando o0s

tempos médios, minimos e maximos por interveniente.

Tabela 6.7 — Tempo médio, minimo e maximo em que o processo se encontra em cada um dos

intervenientes.

Intervenientes

Tempo médio

Tempo minimo

Tempo maximo

Aluno Indefinido - -
Atendimento 44 min = -

Divisao

Académica | Responsavel 65 min B 3
processamento

Conselho Cientifico

2,5 sem + Y dia

2 sem + % dia

3 sem + Y2 dia
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Resumidamente apresenta-se Tabela 6.8.

Tabela 6.8 — Somatério dos tempos médios, por interveniente no processo.

Intervenientes XTempo médio Tenzr;])(())rzrrsidio
Aluno Indefinido -
Divisédo Académica 109 min 1,82
Conselho Cientifico 2,5sem + Y dia 104

Assim como se considera que um dia tem 8 horas, considerou-se que meio-dia corresponde a

4 horas.

Com base na tabela anterior, apresenta-se a Figura 6.8, ilustrativa da situacgéo.

Comparagao de tempos por interviniente no processo

120 ~

100 -

80 -

60 -

Horas

21—

Divisdo Académica Conselho Cientifico

Figura 6.8 — Comparacgao entre o tempo de execuc¢éo das atividades por parte da DA, e o tempo em
gque 0 processo se encontra no coordenador de curso.

No somatdrio das vezes em que o processo tem de ir ao Conselho Cientifico, a DA tem de

esperar, em média, mais de duas semanas e meia (104 horas).

e Reconhecimento de Habilitag6es ao Nivel de Licenciatura

Para a modelacéo de Reconhecimento de Habilitagdes ao Nivel de Licenciatura também foram

apurados os tempos, como se pode observar na Figura 6.9.
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Figura 6.9 — Processo de pedido de reconhecimento de HabilitagBes ao nivel de Licenciatura.

De acordo com a figura anterior, apresenta-se a Tabela 6.9, que identifica os tempos de

execucao das atividades, por interveniente.

Tabela 6.9 — Tempo médio, minimo e maximo em que 0 processo se encontra em cada um dos

intervenientes.

Intervenientes Tempo médio | Tempo minimo | Tempo méaximo
Aluno Indefinido -- --
Divisédo Responsavel .
- 70 min -- --
Académica | processamento
CcC 1,5 dias - -

Apresenta-se a tabela resumo 6.10, seguida da Figura 6.10,

representada.

ilustrativa da

situacao

Tabela 6.10 — Somatério dos tempos médios, por interveniente no processo.

Intervenientes

XTempo médio

XTempo médio

(horas)
Aluno Indefinido --
Divisao Académica 70 min 1,17
Conselho Cientifico 1,5 dias 12
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Comparagao de tempos por interviniente no processo

12
10 A

Horas

Divisdo Académica Conselho Cientifico

O N b OO
1

Figura 6.10 — Comparacao entre o tempo de execucéo das atividades por parte da DA, e o tempo
em que o processo se encontra no coordenador de curso.

Das duas vezes em que o processo tem de ir ao Conselho Cientifico, resulta um tempo médio

de um dia e meio. Neste periodo de tempo, a DA ndo pode dar continuidade ao processo.

e Reconhecimento de Grau de Mestre ou Doutor

O ultimo processo considerado para a SP-G, é o de Reconhecimento de Grau de Mestre ou

Doutor. Os tempos estimados apresentam-se na figura 6.11.
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A partir da figura anterior foi possivel elaborar Tabela 6.11, que identifica os tempos de

Figura 6.11 — Processo de pedido de Reconhecimento de Grau de Mestre ou Doutor.

execucao das atividades, por interveniente no processo.

Tabela 6.11 — Tempo médio, minimo e maximo em que 0 processo se encontra em cada um dos

intervenientes.

Intervenientes

Tempo médio

Tempo minimo

Tempo maximo

Aluno

Indefinido

Académica

Divisao

Responsavel
processamento

258 min

CcC

1,5 dias

Departamento

2,5 sem

Resumidamente apresenta-se a Tabela 6.12.
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Tabela 6.12 — Somat6rio dos tempos médios, por interveniente no processo.

Intervenientes XTempo médio IS e
(Horas)
Aluno Indefinido --
Divisdo Académica 258 min 4.3
Conselho Cientifico 1,5 dias 12
Departamento 2,5 sem 140

A Figura 6.12 ilustra a situagdo comentada.

Comparagao de tempos por interviniente no processo

120 ~

100 ~

80 -~

Horas
[e)]
o
1

M Divisdo Académica ¥ CC + Departamento

Figura 6.12 — Comparagdo entre o tempo de execucdo das atividades por parte da DA, e o tempo
em que 0 processo se encontra no coordenador de curso.

Como as atividades fora da DA n&o acontecem em paralelo, o tempo total de espera,
corresponde ao somatorio de todos esses tempos. Como tal, a DA espera, em média 142

horas, 0 que corresponde aproximadamente a 3 semanas.

e Mobilidade Europeia para Estudos

Os tempos para os processos de SMP e SMS sao mais dificeis de estimar, uma vez que sao
processos que dependem muito do aluno e do coordenador Erasmus do curso. No entanto, é

possivel visualizar na Figura 6.13 os resultados obtidos.
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Figura 6.13 — Processo de mobilidade europeia para estudos.

A partir da figura anterior foi possivel elaborar a Tabela 6.13, que identifica os tempos de

execucao das atividades, por interveniente no processo.

Tabela 6.13 — Tempo médio, minimo e maximo em que 0 processo se encontra em cada um dos
intervenientes.

Intervenientes Tempo médio | Tempo minimo | Tempo maximo

Aluno 2,6 dias 1h 1 sem

Realiza exames extra 84 min -- --

DA = -
Nao realiza exames

71 min -- --
extra

Coordenador Erasmus e de Curso 6,5 sem 1 sem 3 meses

Coordenador Erasmus FCT 2 dias 1 dia 3 dias

Apresenta-se a Tabela resumo 6.14 e a Figura 6.14, que pretende ilustrar a situacdo presente

na tabela.
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Tabela 6.14 — Somat6rio dos tempos médios, por interveniente no processo.

. ZTempo ZTempo médio
Intervenientes 207
medio (horas)
Aluno 2,6 dias 20,5
Realiza exames extra 84 min 1,4
DA
Nao realiza exames extra 71 min 1,83
Coordenador Erasmus e de Curso 6,5 sem 260
Coordenador Erasmus FCT 2 dias 16
Comparacao de tempos por interviniente no processo
300 M Aluno
250
H DA - Situagdo de aluno que
200 .
" realiza exames extra
©
é 150 i DA - Situacdo de aluno que
ndo realiza exames extra
100
M Coord. Erasmus e de Curso +
50 Coord. Erasmus FCT
0 A

Figura 6.14 — Comparacgao entre o tempo de execucdo das atividades por parte da SAE-AM, e o
tempo em que o processo se encontra no aluno, coordenador Erasmus do curso e da FCT.

Quando o processo se encontra no coordenador de curso, coordenador Erasmus e
Coordenador Erasmus FCT, a SAE ndo pode dar continuidade ao processo. Como tal, esses
tempos de espera somam-se. Como o tempo, em que tem de se esperar pela interagdo do
aluno, ocorre num processo paralelo ao anterior, o tempo maximo de espera da DA,
corresponde ao tempo maximo entre estes dois processos paralelos. Deste modo, pode
concluir-se que, em média, a DA espera, 276 horas, o que corresponde aproximadamente a 7

semanas.

e Mobilidade Europeia para Estagios

Para a modelagdo de mobilidade europeia para estagios também foram apurados os tempos,

como é possivel observar pela Figura 6.15.
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Figura 6.15 — Processo de mobilidade europeia para estagios.

A partir da figura anterior foi possivel elaborar a Tabela 6.15, que identifica os tempos de

execucao das atividades, por interveniente no processo.

Tabela 6.15 — Tempo médio, minimo e maximo em que o processo se encontra em cada um dos
intervenientes.

. . Tempo Tempo ZTempo médio
Intervenientes Tempo médio c -
minimo maximo (Horas)
Aluno Indefinido -- -- --
DA 23 min - - 0,38
Coordenador de Curso 6,5 sem 1 sem 3 meses 260
A Figura 6.16 ilustra esta situacgéo.
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Comparagao de tempos por interviniente no processo
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Horas

DA Coordenador de Curso

Figura 6.16 — Comparacgao entre o tempo de execuc¢do das atividades por parte da SAE-AM, e 0
tempo em que o processo se encontra no coordenador de curso.

O tempo médio de espera da DA, para poder dar continuidade ao processo é de seis semanas

e meia, o equivalente a 260 horas.

6.1.2. Consideracdes
Os tempos anteriormente apresentados resultam da experiéncia empirica dos coordenadores
de cada uma das secc¢bes, ndo tendo sido realizados ensaios de cronometragem desses

mesmos tempos.

Deste modo, os tempos apresentados poderdo nao corresponder verdadeiramente a realidade.
Para assegurar a veracidade dos dados apresentados deveriam ter sido realizadas
cronometragens e posteriormente, realizadas simulagfes, para visualizar onde residem os

verdadeiros problemas do processo, tais como os gargalos. S6 entéo, retirar conclusdes.

Contudo, para o presente estudo, assumiram-se o0s dados apresentados, como reais e

fidedignos.

Considere-se ainda as figuras que ilustram os gréaficos. Nesses graficos sdo comparados dois
tempos distintos. Por um lado o tempo que a DA tarda na execucdo de um processo, sem
contemplar os tempos de espera e por outro lado, os tempos médios, em que a DA tem de
aguardar para dar continuidade ao processo. Deste modo, pretende-se salientar a grande

discrepéancia de tempos de espera, face ao curto tempo de execucao.
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6.2. Apresentacao de melhorias

Neste capitulo, apresentam-se primeiramente, as melhorias gerais e especificas de processos,
que podem ser aplicadas sem recorrer a um sistema integrado de informacéo, e
posteriormente, as melhorias identificadas com o sistema SIIA. O leitor pode acompanhar as

melhorias que vao sendo descritas com a consulta das modelacdes, nos apéndices A.

6.2.1. Melhorias Gerais
Existem pequenas melhorias que podem ser realizadas dentro da DA e que apesar de néo
serem melhorias ao nivel de procedimentos, levam a que os mesmos sejam executados de um

modo mais eficiente e consequentemente mais célere.

A propria Divisdo Académica ja se apercebeu que existem pequenas situacdes que podem ser

alteradas, e para as quais ja se encontra em processo de aprovacgao de implementacao.

Apresenta-se seguidamente, um conjunto de alteracbes que podem melhorar, muito
beneficamente, o desempenho dos colaboradores da DA na execucdo das suas atividades,

levando a reducdo de desperdicios.

6.2.1.1. Eliminacédo do arquivo fisico

A eliminacdo do arquivo € importante ndo sO por questdes de espaco fisico, mas

essencialmente porque consome muito tempo e recursos na sua execucao.

Com a eliminacdo do arquivo em papel, 0 mesmo passa a ser realizado eletronicamente, no
momento, através da digitalizagdo dos documentos. Ao ser realizado desta forma também se

esta a conter custos.

Esta alteracéo é aplicavel a todos os processos que realizem arquivo.

6.2.1.2. Layout do atendimento
Outras melhorias que podem ser realizadas ocorrem ao nivel do layout do atendimento. Apesar
ndo serem melhorias ao nivel de procedimento, tal como a eliminacdo do arquivo, a sua

melhoria, diminui o tempo que os colaboradores demoram a executar as atividades.
e Reorganizacéo do layout dos postos do atendimento

Atualmente, a impressora encontra-se numa ponta do local de atendimento, como se consegue
visualizar na Figura 5.76, dificultando o acesso ao colaborador que realiza o atendimento no

lado oposto. Habitualmente, o atendimento apenas € realizado no posto 1 e 3. Como tal,
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sugere-se a desativacdo do posto 2, e a colocagdo da impressora entre os postos 1 e 3,

diminuindo as deslocag8es (Figura 5.77).

Figura 5.17 — Layout atual do atendimento da Divisdo Académica.

SG e SP-G hackoffice

Figura 5.18 — Sugestéo de alteracéo de layout.
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E importante que o atendimento tenha ao seu dispor todos os instrumentos que necessita para
a realizacdo do mesmo, sem que se perca tempo em deslocacbes. Pois, esses tempos

também contribuem negativamente para o tempo total de atendimento.

e Divisao fisica entre back offfice e front office

A Divisdo Académica trabalha em openspace global, ou seja nédo existe divisao fisica entre o
back office e o front office. O trabalho em back office em openspace traz vantagens de
comunicacao entre os colaboradores, no entanto a falta de separacdo do atendimento é
prejudicial. O atendimento € um ambiente ruidoso, com pessoas sempre a entrar e a sair e a
colocar questbes, originando falta de concentracdo aos colaboradores que se encontram a
realizar o back office. A minimizagdo dessa situacdo passaria pela constru¢do de uma parede

(possivelmente em vidro para ndo se perder a estética) que possibilitasse essa divisao.

6.2.1.3. Impressao de impressos
Os impressos com que ambas as seccdes trabalham encontram-se num arquivo ao lado da
zona de atendimento. Quando um colaborador necessita de determinado impresso, tem de se
deslocar ao arquivo e procurar o impresso em questdo. Colaboradores com alguma
senioridade na Divisdo Académica tém facilidade em encontrar rapidamente o impresso que
procuram, mas colaboradores a executarem essas atividades ha pouco tempo, podem
despender bastante tempo. Com a agravante de atualmente, o espa¢o disponivel para o

arquivo, ja ndo satisfaz a quantidade de impressos existentes.

Para combater essa situacdo, basta que se crie no desktop, dos postos de atendimento, uma
pasta, ou se crie uma pequena aplicacdo, com todos 0s impressos. Sempre que fosse

necessario imprimir determinado impresso, bastava selecionar o impresso em questéo.

Como ja foi referido, para além de beneficios de poupanca de tempo, esta alteracao também

iria trazer beneficios em termos de espaco fisico.

6.2.1.4. Divulgacéo de impressos disponiveis
Ainda relativamente aos impressos, muitos deles encontram-se disponiveis na plataforma
CLIP, mas tal situacdo encontra-se pouco divulgada, ndo sendo do conhecimento geral da
maioria dos alunos, levando a que tenha pouca utilidade. A criacdo de uma plataforma mais
userfriendly, ou uma melhor divulgacdo das funcionalidades da plataforma atual (uma forma
simples de divulgacao consiste em introduzir informac8es de rodapé, na plataforma. Considere-
se a plataforma atual, enquanto o aluno esta na sua pagina, a tratar de outros assuntos, as

mensagens estdo a passar em rodapé. As mensagens podem ser indicagbes de documentos
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disponiveis para consulta, funcionalidades do CLIP, avisos, entre outras), ajudaria a que 0s

alunos se fizessem acompanhar dos impressos quando se dirigissem a Divisdo Académica.

Deveriam também constar, quer na plataforma existente, quer na opgdo de uma nova, para
além dos impressos, exemplos de preenchimento de cada um dos impressos e despachos (ao

despachos ja existem atualmente na plataforma CLIP).

6.2.1.5. Atendimento online
Com o desenvolvimento de uma plataforma dedicada aos assuntos da Divisdo Académica,
poder-se-ia implementar um servigo de esclarecimento de dividas e pedidos online dos alunos.
Esta plataforma de atendimento online iria permitir reduzir o fluxo de alunos a deslocarem-se a
DA e iria também facilitar os alunos que nao tém a possibilidade de se deslocar a FCT, e que

tém urgéncia em resolver as suas questoes.

Atualmente ja € possivel solicitar alguns requerimentos online, contudo é fundamental que o
namero de requerimentos online aumente, para que o tempo despendido em atendimento
presencial diminua. A introdu¢cdo do atendimento online iria também permitir, aos
colaboradores, realizacdo de um maior volume de trabalho em back office. Atualmente, por dia,
cada colaborador da DA fica assignado de realizar o atendimento. No entanto, como o fluxo do
atendimento nem sempre € constante, quando ndo existe ninguém em espera 0S
colaboradores retornam ao seu local de trabalho em back office. Esta situag&o origina quebras
de produtividade, uma vez que se o colaborador tiver deixado um trabalho pendente, ao
retornar ao back office, ira despender algum tempo entre retomar o seu raciocinio anterior, e

comecar novamente a trabalhar.

Com a criacdo do atendimento online, o colaborador responséavel pelo atendimento teria maior
volume de trabalho, uma vez que passaria a estar assignado a 100% ao atendimento
(presencial e online), estando completamente dedicado a essa fungdo, eliminando quebras de

produtividade.

Através desta funcionalidade seria também possivel avaliar a qualidade do servigo prestado,
através de uma questdo colocada no final do atendimento, permitindo retirar métricas
diretamente do sistema, tais como tempo médio de atendimento e tempo médio na fila de

espera.

O atendimento online engloba quer chamadas (uma linha de telefone direta e exclusiva, que
ndo existe atualmente), quer e-mails (centralizacdo de todos os pedidos num Unico endereco

de e-mail).
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6.2.2. Melhorias nos processos

6.2.2.1. Uniformizagdo de processos comuns
Durante a analise dos processos AS-IS, verificou-se que a SG e a SP-G possuiam processos
com fluxo de atividades semelhante, ou mesmo iguais. Como tal, justifica-se a sua
uniformizacédo, ndo fazendo sentido existirem fluxos de atividades diferentes, para os mesmos

Processos.

Essa uniformizacdo é também muito importante em situacdes em que € necessaria a
substituicdo de colaboradores entre seccdes, facilitando a sua integracdo, uma vez que ja

estdo familiarizados com o fluxo dos processos e de informagéo.
De entre os processos modelados, foi possivel uniformizar os seguintes:

e Creditagdo de Competéncias e Conhecimentos Adquiridos (derivado da uniformizagéo
dos processos Creditacdo de competéncias e Conhecimentos adquiridos (Mudanca de
Curso Externos/Transferéncias, Regimes Especiais, Maiores de 23 e Titulares de
Cursos Superiores Médios e Pds-Secundarios) (SG); Requerimento — Creditacdo de
competéncias/Dispensas/Impedimentos (SG); Requerimento — Creditagdo de
Competéncias e Conhecimentos Adquiridos (2° ciclo/Estudos Pés-Graduados e
Avancados) (SP-G))

¢ Emissao Documentos — Certiddo Média Final

e Emissdo Documentos — Certiddo ndo especificada

e Emissdo de Documentos — Certiddo Unidades Curriculares Realizadas

e Emissdo Documentos — Comprovativo de Matricula

e Emissdo Documentos — Carta de Curso

e Emissdo Documentos — Suplemento ao Diploma

e Requerimentos — Disciplinas Extracurriculares

e Requerimentos — Epoca Extraordinaria

e Requerimentos — Inscri¢cdo Disciplinas Isoladas

¢ Requerimentos — Interrupcao Temporaria dos Estudos

e Requerimentos — No CLIP

e Requerimentos — Reducéo Propinas/Plano Pagamentos

e Seguro Escolar

6.2.2.2. Emisséo de Documentos
Ao nivel do macroprocesso Emissdo de Documentos, verifica-se que a grande melhoria, para
além da eliminacdo do arquivo, ja referido, seria a introducdo no sistema, de minutas em inglés
para a emissdo das certiddes e comprovativos. Esta introducdo levaria a eliminacdo de um

conjunto de atividades, assim como, de intervenientes no processo.
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6.2.2.3. Requerimentos
Nos pedidos de requerimentos, mais concretamente na SP-G, é frequente existir uma atividade

de indicacao de procedimentos, realizada pelo coordenador.

Esta atividade ndo traz mais-valia para o processo, até porque, na maioria dos casos, 0S
procedimentos passam por comunicar ao aluno o resultado do requerimento. Deste modo, esta
atividade deve ser eliminada. Em sua substituicdo deve existir um manual de procedimentos a
serem executados, com o qual os colaboradores devem de estar familiarizados, de forma a

saberem como proceder perante as diferentes situacoes.

6.2.2.4. Creditagdo de Competéncias e Conhecimentos
Adquiridos
Da analise das modelacdes, e para além do que ja foi comentado anteriormente, verifica-se a

existéncia de algumas atividades que néo estdo a ser executadas da melhor forma.

Considere-se como exemplo o Requerimento de Creditacio de Competéncias e
Conhecimentos Adquiridos da SG. O colaborador recebe o pedido e elabora o processo com a
progressdo do aluno, e entrega ao coordenador da SG, para despacho ao coordenador de
curso, juntamente com resumo do cumprimento do plano do aluno. Nao faz sentido, nem traz
mais valia estar a envolver mais um interveniente no processo, quando poderia ser o
colaborador a executar todo este processo, poupando tempo e libertando o coordenador da SG

para a execucgédo de outras atividades.

A andlise dos tempos das modelacdes de creditagdo de competéncias e conhecimentos
adquiridos da conta que apesar de se poderem realizar pequenas melhorias, ao nivel dos
processos, ou do layout da Divisdo Académica, o verdadeiro problema reside na demora da
troca de informacéo entre os diferentes intervenientes no processo, como € possivel observar
pela andlise de tempos, e pelos graficos apresentados no capitulo 5.3. Por mais que se
consiga melhorar o modo de funcionamento interno da DA, e um ou outro aspeto relativo ao
layout, nunca sera possivel reduzir significativamente os tempos apresentados, uma vez que
atividades que podem demorar apenas minutos, ou horas, tardam semanas ou mesmo meses.
No entanto, sdo poucos 0s casos onde é possivel a reducao do niumero de intervenientes, quer
por questdes legais, quer por cumprimento de requisitos normativos, tendo os processos de

passar, obrigatoriamente pelos intervenientes especificados.

Essas imposi¢cdes tornam complicado e, até mesmo impossivel, a reestruturacdo dos

processos, tendo em alternativa, de se optar por outros meios.
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6.2.3. Sistema Integrado de Informacao Académico
Um sistema de informacao integrado, € um software de gestdo, que integra a informacéo de
varios departamentos/areas de uma organizacdo, facilitando o fluxo de informacdo, uma vez

que possibilita a visualizagdo, em tempo real, da situacéo da organizacéo.

Ao implementar um sistema integrado de informagdo, sdo muitos os beneficios que a
organizacdo pode alcancar. De acordo com Limas et al. (2006), de entre os diversos

beneficios, as organizagdes destacam os seguintes:

e Diminui¢&o do retrabalho

¢ Melhoria do desempenho

e Maior controlo sobre as operagdes

e Otimizacdo da comunicacao

e Tomadas de decisdo em tempo real

e Maior comprometimento e responsabilidade dos colaboradores
e Melhoria da qualidade da informagé&o

e Acesso a informacéo para toda a organizacdo

Com a implementacé@o de um SIIA, para além dos beneficios identificados, a DA iria conseguir
diminuir o ndmero de atividades e de intervenientes envolvidos nos processos, mas mais
importante, iria conseguir ter um controlo, em tempo real, das atividades pendentes e dos
responsaveis por essas atividades. As atividades passariam a ter um tempo rigido de

execucao, com um sistema de alerta, via e-mail, aos intervenientes em falta com as mesmas.

De seguida, a titulo de exemplo, é descrito o processo de Creditagdo de Competéncias e
conhecimentos, da SG, desde que o aluno se dirige a DA para realizar o seu pedido até ao

momento em que o pode ir levantar.

Ao realizar um pedido no atendimento, contrariamente a situacdo atual, ndo € entregue

nenhum impresso ao aluno, passando a ser tudo realizado no sistema.

Cria-se, no sistema, o tipo de requerimento que o aluno pretende (de acordo com o tipo de
documento, o sistema pede os dados necessarios), e de seguida, insere-se o nimero do aluno
que esta a efetuar o pedido (ao inserir 0 nimero de aluno, sdo transferidos, para o sistema,
todos os dados pessoais relevantes, dada a situagdo). Apos a indicacdo do ndmero de aluno,
indicam-se também as unidades curriculares as quais o aluno requer a creditagcao. Se assim se
desejar pode imprimir-se do sistema um documento comprovativo e entregar ao aluno. Grava-

se em sistema o pedido, que assume um nimero de acordo com uma numeracéao estipulada.
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Em back office, o colaborador acede ao pedido anterior (0 acesso realiza-se através de uma
pesquisa, realizada por tipo de pedido, pedidos em aberto, pedidos abertos por determinado
colaborador, ou diretamente, quando o colaborador sabe o nimero do pedido) e anexa-lhe a

progresséo do aluno, retirada do CLIP.

De seguida, cria uma tarefa e atribui-lhe como responsavel o coordenador da SG, estipulando
um prazo para a resolucdo da mesma. Ao gravar a tarefa, o sistema envia um e-mail ao
coordenador da SG, a informar que tem uma atividade por realizar, correspondente ao pedido
X.

O coordenador recebe o0 e-mail e sabe que tem uma nova atividade a seu cargo (também o
podia saber por controlo da sua lista de trabalho, onde pode controlar todas as suas atividades
pendentes), acedendo ao pedido em questdo. Ao aceder-lhe verifica qual a atividade que tem
para realizar. Neste caso, a tarefa seria 0 despacho para o coordenador de curso. O
coordenador elabora-o, anexa-o0 ao pedido e, de seguida, cria uma nova atividade, estipulando-
Ihe um intervalo de datas para resolugdo e atribuindo-lhe o coordenador de curso como

responsavel.

O coordenador recebe igualmente um e-mail automatico de sistema, com informagéo que tem
uma atividade a seu cargo e que tem um prazo para a realizar. Supondo que o0 prazo era de
uma semana, se ao terceiro dia o coordenador néo tiver realizado a atividade, € novamente

enviado um e-mail a recordar-lhe. E assim sucessivamente, até que ele a realize.

Note-se que estes e-mails funcionam como alertas, ndo podendo obrigar as pessoas a

realizarem o seu trabalho.

Quando finalmente o coordenador realiza a sua atividade, cria uma nova tarefa a
responsabilidade do coordenador da SG. De seguida, este procede de acordo com o indicado
pelo coordenador de curso. No caso de ser um aluno interno introduz, na area do aluno no
CLIP, as creditagbes. Caso seja um aluno externo, comunica ao aluno a analise do

requerimento.

Para outro tipo de situacBes, como o caso das certiddes, quando o procedimento esta
concluido, pode ser enviada uma mensagem automatica de sistema, a comunicar o aluno que

pode vir levantar a sua certidao.

6.2.3.1. Pontos positivos e negativos
Ao instalar um software SIIA, a DA passaria a ter que lidar com dois sistemas em paralelo, o
CLIP e o sistema SIIA. No entanto, estes dois sistemas seriam utilizados para situagées muito

distintas, existindo apenas troca de informacao, entre os dois sistemas, no que diz respeito aos
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dados pessoais dos alunos. O CLIP continuaria a ser utilizado para gerir o percurso académico

dos alunos, enquanto o novo software seria utilizado para gestéo interna dos érgaos da FCT.

Para além dos custos elevados de implementacao, existe o desconforto inicial e a resisténcia a
mudanca por parte dos utilizadores, o periodo de formacédo e a adaptacdo ao sistema. Fases
durante as quais é necessario o elevado comprometimento e colaboracdo da parte de todos os

intervenientes, 0 que nem sempre acontece.

Ainda assim, salienta-se que a adogcdo de um sistema integrado iria trazer beneficios
significativos a organizagdo. Sendo o principal beneficio, a possibilidade de controlar a
execucdo das atividades (tarefas), pelos intervenientes no processo. Esse controle seria feito

pelos registos automaticos que o sistema efetua.

Outro ponto forte dessa implementacdo seria o sistema de avisos para o e-mail dos
intervenientes, quando da aproximacdo do tempo limite para a execucdo das tarefas a seu
cargo.

Para além destes dois beneficios, podem ainda destacar-se:

e Facilidade de consulta de processos antigos, uma vez que ap0s O processo ser
encerrado é sempre possivel consulta-lo, assim como todos os documentos envolvidos
Nno processo.

e Controlo de atividades por realizar, ou seja, cada interveniente tem a visualizagcéo de
todas as atividades que tem pendentes e a sua prioridade. Os coordenadores de
seccdo podem ter a visibilidade de tudo o que estd pendente para a sua sec¢ao.

e Envio de mensagens autométicas diretamente do sistema para alunos, ou mesmo para
um outro interveniente no processo.

e Eliminacao dos impressos e do arquivo para os mesmos, eliminando desperdicios, tais
como papel e toners, e libertando espago, que atualmente, ndo € abundante.

e Possibilidade de integrar o atual sistema de faturacdo com no software SIIA (este
beneficio traz vantagens ndo s6 em termos de licenciamento, uma vez que se 0
software SIIA permitir a integragdo com a &rea financeira, ndo se justifica pagar dois
licenciamentos, passando a informagéo a estar disponivel num Unico sistema).

e Eliminacdo do envio fisico de documentagéo para os diversos departamentos.

e Estipulacdo de prazos mais rigidos para a resolucéo das tarefas.

e Eliminacdo dos sucessivos registos na base de dados, de entrada e saida de

documentos.
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6.3. Modelagbes TO-BE

Apresentadas as melhorias, é possivel realizar a modelacdo TO-BE de cada um dos
processos. Neste capitulo serdo detalhadas essas modelagfes, de acordo com o ambito do
trabalho. Deste modo, para as modelacdes de creditacdo de competéncias o processo sera
detalhado em pormenor, enquanto para as restantes modelacdes, serdo apenas referidas as
atividades alteradas ou novas atividades, de acordo com as melhorias evidenciadas, e pela

ordem que tém lugar no processo.

Salienta-se que as modelacbes apresentadas refletem as melhorias apresentadas,
considerando a implementagéo de um SIIA. Nessas modelac¢des, encontram-se representadas
a vermelho as novas atividades (devido ao sistema SlIA) e atividades que sofreram alteracdes

face as melhorias, representadas a verde.

As modela¢Bes que ndo constam nos processos TO-BE sdo as para as quais ndo se

identificaram melhorias.

6.3.1. Creditacédo de Competéncias e Conhecimentos adquiridos
No AS-IS existem trés processos de creditacdo de competéncias. O TO-BE resulta da
uniformizacdo desses trés processos num sé, com especificacdo das respetivas melhorias e
garantindo a consisténcia dos trés processos. Os trés processos mencionados sdo, Creditagdo
de Competéncias e Conhecimentos Adquiridos (Mudanca de Curso Externos/Transferéncias,
Regimes Especiais, Maiores de 23 e Titulares de Cursos Superiores Médios e Pos-
secundarios), Requerimentos — Creditacdo de competéncias, dispensas e impedimentos (1°
ciclo) e Requerimento - Creditagdo de Competéncias e Conhecimentos Adquiridos (2°

Ciclo/Estudos Pés-Graduados e Avangados) - (Apéndice A.1).

Relativamente a uniformizacé@o salienta-se que as atividades foram concentradas ao nivel do
atendimento e do colaborador responsavel pelo processo, considerando-se, que para a
resolucdo do processo ndo se justificava a intervencdo de mais um ator, libertando os

coordenadores para atividades que realmente tenham de ser realizadas por estes.
Face as melhorias identificadas para o TO-BE, apresentam-se as altera¢des seguintes:

Quando o aluno realiza o pedido, o colaborador cria no sistema SIIA um pedido do tipo
Creditagdo de Competéncias e Conhecimentos Adquiridos, preenchendo toda a informacgéo
necessaria. De seguida indica ao aluno o valor a pagar (exceto alunos do 1° ciclo) e fatura no

sistema SlIA. O processo ao nivel do atendimento termina.

J4 em back office, o colaborador responsavel, dentro do pedido, cria uma tarefa que
encaminha ao coordenador de curso, anexando-lhe a grelha das unidades curriculares a que é

solicitada a analise, o resumo do cumprimento do plano e outros documentos relevantes.
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O coordenador recebe na sua caixa de correio eletrénico, um e-mail, a informa-lo que tem uma
nova tarefa a seu cargo para ser executada num determinado periodo. Em seguida, analisa o
pedido e cria uma tarefa com a sua resposta, enderecada ao colaborador da DA responsavel
pelo processo.

O colaborador, ao receber o e-mail informando-o que tem uma nova tarefa a seu cargo, acede-
Ilhe, e da continuidade ao processo, verificando quais as creditacfes concedidas e se existe

algum valor a liquidar.

Se o aluno for externo a FCT, é-lhe enviado um e-mail, a solicitar a sua deslocacdo a DA, com
a indicacdo do montante a pagar (quando se verifique). Quando o aluno se desloca a DA é-lhe
indicado, novamente, o resultado da creditacdo e o valor a pagar (quando se verifique).
Quando o aluno tem algo a pagar, realiza-se a faturagéo no sistema SIIA e emite-se uma coépia

da grelha dos resultados, que Ihe € entregue.

Em back office, sdo inseridas as equivaléncias no CLIP, na area do aluno, e a cépia é
digitalizada para o processo individual do aluno. Essa cépia também pode ser anexada ao

pedido, ficando toda a informacéo inerente ao mesmo junta. Por fim, o pedido é encerrado.

Se o aluno for interno & FCT, e caso a resposta ao seu pedido seja positiva, é-lhe enviado um
e-mail de comunicacdo, e as alteracdes sdo inseridas na sua area de aluno, no CLIP. O
processo de digitalizacdo da cépia e encerramento do pedido sdo iguais aos indicados para o

caso anterior.

Todas as atividades de entrada e saida da base de dados foram eliminadas, uma vez que o
sistema SIIA realiza esses registos de forma automatica.

6.3.2. Emissdo de Documentos — Carta de Curso

Tal como o processo anterior, o pedido da carta de curso também foi uniformizado para as
duas seccdes, SG e SP-G (Apéndice A.2).

Para este processo, apresentam-se as seguintes alterac6es, de acordo com as melhorias,

anteriormente evidenciadas:

e Substituicdo da entrega e da rececdo do impresso correspondente, pela criacdo, em
sistema, de um pedido de carta de curso. Para a criagdo do pedido é necessario
preencher todos os dados necessarios.

e Faturacdo no sistema SlIA.

e No momento antes da emissdo da carta de curso, no processo AS-IS, sdo registados
todos os pedidos, impressos e confrontados com a listagem de remessa. No TO-BE, os

pedidos ficam logo registados no momento da criacdo do pedido, no atendimento.
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Nesta fase apenas é necessario visualizar ou retirar do sistema a listagem de todos os
pedidos efetuados.

e Substituicdo do arquivo fisico da cépia da carta de curso assinada, pela digitalizagdo
da mesma, para o processo do aluno.

e Possibilidade de anexar a cOpia da carta de curso ao pedido, de modo reunir toda a
informacdao inerente ao mesmo.

e Encerramento no sistema de todos os pedidos para os quais foram emitidas as cartas

de curso.

6.3.3. Emissdo Documentos — Certiddo de Equivaléncia ao Grau de

Licenciado
O processo indicado € exclusivo da SP-G néo tendo sofrido qualquer tipo de uniformizacéo. No
entanto, face as melhorias identificadas, apresentam-se as alteragbes ao processo (Apéndice
A.3):

e Substituicdo das atividades de entrega e rececdo do impresso correspondente pela
criagdo, no sistema SIIA, de um pedido de certiddo de equivaléncia ao grau de
licenciado com toda a informacg&o necessaria.

e Ao encerrar o pedido o sistema gera, automaticamente, um e-mail, a informar o aluno
que pode levantar a sua certidao.

e Eliminacdo do arquivo fisico, passando a existir a digitalizacdo da coOpia para area
pessoal do aluno.

e De forma a concentrar toda a informag&o num unico local, também é possivel anexar a

cépia do pedido do aluno, no sistema.

6.3.4. Emiss&o de Documentos — Certiddo de media final
O processo de pedido de Certiddo de Média Final foi uniformizado entre a seccdo de
Graduacéo e Pds-Graduagdo. Como a maioria das suas atividades ja eram comuns, apenas se

conciliou os pontos divergentes, de modo a abranger todos os alunos (Apéndice A.4).

Face as melhorias indicadas nos capitulos anteriores, apresentam-se as seguintes alteracdes

NOS Processos:

e Eliminacdo das atividades inerentes a emissdo da certiddo em inglés, passando a
existir um unico fluxo, independente do idioma de emisséo.

e Substituicdo do arquivo pela digitalizagao para a area pessoal do aluno.

Com a adocédo de um SIIA, prevéem-se as seguintes alteracfes no processo:
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e Substituicdo da atividade de entrega e rececdo de impresso, pelo preenchimento dos
dados necessérios para realizar o pedido, diretamente no sistema (com possibilidade
de emitir, diretamente do sistema, a informacéo, no formato dos impressos existentes
atualmente).

e Faturacao no sistema SIlIA.

e Criacdo de uma tarefa, com um prazo rigido de execucéo, dirigida ao coordenador de
curso, com o plano curricular do aluno em anexo, para este verificar.

e O coordenador recebe um e-mail a informéa-lo que tem uma nova tarefa a seu cargo.

e O coordenador, apés analisar o plano, cria uma tarefa, dirigida ao colaborador da DA
responsavel pelo processo, onde detalha a sua analise.

e Ao encerrar o pedido no sistema, € gerado um e-mail automético ao aluno, a avisa-lo
gue a sua certiddo de média final esta pronta.

e Possibilidade de anexar ao pedido a certiddo, ficando também arquivado no sistema
SIHA.

6.3.5. Emisséo de Documentos — Certiddo néo especificada

O processo de pedido de certiddo ndo especificada, a semelhanca do anterior, foi também

uniformizado para as duas seccdes (Apéndice A.5).
As alteragdes, face a modelagdo AS-IS, por ordem em que acontecem, sdo as seguintes:

e Substituicdo da entrega do impresso pela criacdo, em sistema, de um pedido do tipo
certiddo ndo especificada, onde se preenchem todos os dados do aluno, necessarios
para 0 mesmo.

e Faturacado no sistema SlIA.

e Eliminacao das atividades inerentes a emissao da certiddo em inglés. Com a emissao
através de minuta, o procedimento passa a ser o mesmo, para os dois idiomas.

e Envio de e-mail para o aluno, automaticamente através do sistema, quando se
encerra o pedido, a informando-o, que pode vir levantar a certidao.

e Eliminacdo do arquivo em papel e introdu¢do da digitalizacdo da cépia da certidao
para a area do aluno.

e Possibilidade de anexar a copia da certiddo ao pedido do aluno realizado no sistema,

reunindo toda a informa¢&o num Unico local.
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6.3.6. Emissdao Documentos - Certiddao Unidades Curriculares

realizadas
Relativamente a este pedido, foram uniformizadas as atividades entre o processo AS-IS da SG

e da SP-G, obtendo-se um Unico processo que fizesse sentido para ambas as seccdes
(Apéndice A.6).

De acordo com as melhorias evidenciadas em capitulos anteriores, o processo TO-BE

apresenta as seguintes alteracdes:

e Substituicdo das atividades de entrega e rececdo do impresso, pela criacdo de um
pedido de certiddo de unidades curriculares, diretamente no sistema, preenchendo a
informacdo necessaria ao mesmo.

e Faturacao no sistema SlIA.

e Eliminacao das atividades inerentes a emissdo da certiddo em inglés. A emissdo passa
a ter o mesmo fluxo, em ambos os idiomas.

e Encerramento do pedido, com envio automatico de e-mail ao aluno, com a informag&o
de que pode vir levantar a certidao.

e O arquivo é substituido pela digitalizacao da copia da certiddo para a area do aluno.

¢ No sistema SIIA, também é possivel anexar a cdpia da certiddo digitalizada, ao pedido
do aluno. Reunindo ao nivel do pedido toda a informacéo relevante ao processo, que

podera ser sempre consultada.

6.3.7. Emissdo de Documentos — Comprovativo de matricula

O pedido de comprovativo de matricula no AS-IS € idéntico em ambas as seccdes, pelo que a

sua uniformizagéo ndo levantou problemas (Apéndice A.7).
No TO-BE, o fluxo de atividades sofreu algumas alteracdes, face as melhorias identificadas.

e Substituicdo das atividades de entrega e rececdo do impresso correspondente, pela
criacdo no sistema SIIA de um pedido de comprovativo de matricula, com todos os
dados necessérios para 0 mesmo.

e Eliminacdo das atividades inerentes a emissdao do comprovativo em inglés. Com a
introduc@o da minuta em inglés, o procedimento passa a ser igual ao da emissdo em
portugués.

e Encerramento do pedido, originando o envio automético de e-mail ao aluno,
informando-o que pode levantar o comprovativo (esta atividade substitui a atividade de
informar o aluno, quando este realiza o pedido, de quando pode vir buscar o
comprovativo. Para além de o envio ser automatico, € também mais eficiente, evitando
gue o aluno se desloque a DA em vao, quando o comprovativo ndo for emitido na data

prevista).
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e Substituicdo da atividade de arquivo fisico da cépia, pela digitalizacdo para o processo
individual do aluno.
e Possibilidade de anexar essa mesma coépia ao pedido do aluno (no sistema SlIA),

concentrando desta forma, toda a informagao inerente ao processo, no mesmo local.

6.3.8. Emisséo de Documentos — Suplemento ao Diploma
As modelacdes de pedido de suplemento ao diploma, da SG e SP-G, puderam ser
uniformizadas numa Unica, atendendo as especificidades de cada uma das sec¢bes e de

acordo com as melhorias identificadas (Apéndice A.8).

e Eliminacdo das atividades de entrega e rece¢do de impresso, sendo substituidas pela
criagdo automética, no sistema SIlIA, do pedido com todos os dados do aluno
necesséarios ao seu preenchimento.

e Faturacdo no sistema SlIA.

e Eliminacao dos registos de entrada e saida de documentos, uma vez que no sistema
tudo fica, automaticamente, registado.

e Encerramento do pedido, com envio de e-mail automético ao aluno, a informar que
pode vir levantar o seu suplemento.

e Substituicdo da atividade de arquivo pela digitalizagdo da copia para 0 processo
individual do aluno.

e Possibilidade de anexar ao pedido do aluno, em sistema, a copia do suplemento,

concentrando toda a informacao inerente ao processo, num Unico local.

6.3.9. Equivaléncia ao Grau de Licenciado
Este processo como diz respeito apenas a SP-G, ndo passou pelo processo de uniformizacao.

A sua modelagdo TO-BE é realizada de acordo com as melhorias evidenciadas (Apéndice A.9).

No processo TO-BE, um aluno ao realizar o pedido de equivaléncia ao grau de licenciado, tem
de entregar, para além do impresso INCM, toda a documentacdo necessaria. Apés receber do
aluno toda a documentacao, indica-se-lhe o valor a pagar (70% do valor total) e procede-se a

faturacdo no sistema SlIA.

Ja4 em back office, o colaborador responsavel, cria um pedido de equivaléncia ao grau de
licenciado, no sistema SIIA, preenchendo os dados necessarios, ou apenas anexando o
impresso entregue pelo aluno. De seguida, elabora a grelha para analise do processo, que
também anexa ao pedido, e cria uma tarefa para o Conselho Cientifico, para analise do
mesmo. A esta tarefa atribui um intervalo de datas para a sua execucao (0 sistema possui o

mecanismo de alertas, via e-mail, que vai relembrando o incumbente da tarefa).
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Apb6s o Conselho Cientifico analisar o processo, cria uma tarefa no pedido, remetendo-o0 ao

colaborador da DA responsavel pelo processo

O colaborador recebe um e-mail com a indicagdo que tem uma nova tarefa para executar, ou
seja, que o CC ja analisou o processo. O colaborador elabora o termo e oficios para o
requerente e direcdo geral, verifica e envia para o Conselho Cientifico, para assinatura.
Quando retorna, é realizada uma cépia e, por fim, envia-se o oficio para o requerente por

correio.

Ao receber o oficio, o aluno dirige-se a DA, realiza o pedido de certidao, e é-lhe indicado que

tem de pagar os restantes 30%, procedendo-se a faturacéo em SIIA.

As cépias sdo digitalizadas para o processo individual do aluno, dando por concluido o

processo.

Salienta-se ainda que todas as atividades de entrada e saida da base de dados foram

eliminadas, uma vez que o sistema SIIA realiza esses registos automaticamente.

6.3.10. Pagamento de propinas e emissdo de comprovativo
Este processo de pagamento de propinas é referente unicamente a SP-G (Apéndice A.10).
Para o processo de pagamento de propinas, apenas se considera como melhoria a faturacio

através do sistema SlIA.
Por sua vez, para a emissédo de comprovativos identificam-se as melhorias seguintes:

e Ao receber pedidos de emissdo de fatura em nome de empresas, em vez de ser
preenchido o impresso correspondente, é criado no sistema SlIA, um pedido de
faturacdo, com todos os dados necessarios. Em seguida é criada uma tarefa, dirigida
ao responsavel da DA, para que este imprima do sistema o impresso, com os dados
preenchidos pelo colaborador responsavel e assine.

e Substituicdo da atividade de arquivo fisico pela digitalizacdo das cOpias para a area
pessoal do aluno.

6.3.11. Reconhecimento de habilitagbes ao nivel de

Licenciatura
A semelhanca do processo anterior, este por também ser especifico da SP-G, ndo passou pelo
processo de uniformizacdo. No entanto, e face as melhorias evidenciadas, apresenta-se o fluxo
das atividades do processo TO-BE (Apéndice A.11).
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O processo inicia-se na Reitoria com a rececédo do pedido, por parte do aluno. Na Reitoria é
criado um pedido de reconhecimento de habilitagcdes ao nivel de licenciatura, preenchendo-se

os dados necessarios. Em seguida é criada uma tarefa, que se encaminha para a SP-G.

Na SP-G, o colaborador responsavel por este tipo de processos, recebe um e-mail, a informa-lo
que tem uma nova tarefa a seu cargo, referente a um pedido de reconhecimento de
habilitacdes ao nivel de licenciatura. O colaborador elabora a grelha para analise do processo e
cria uma nova tarefa, dentro do pedido, dirigida ao CC, onde anexa a grelha para analise. O
CC recebe um e-mail, a informar que existe uma nova tarefa para ser resolvida, e apds analisa-
la cria uma tarefa para o colaborador da SP-G, com o resultado. Ao receber o e-mail de nova
tarefa, o colaborador da continuidade ao processo, elaborando o termo e o oficio para enviar
por correio a Reitoria. Antes do envio a Reitoria, o colaborador verifica e envia ao Conselho
Cientifico, para assinatura. Quando os documentos retornam do CC, sdo copiados e enviados

a Reitoria.

Para concluir o processo, a cépia dos documentos pode ser anexada ao pedido do aluno,

concentrando toda a informacao no sistema SIIA e, por fim, o pedido é encerrado.

Todas as atividades de entrada e saida da base de dados foram eliminadas, uma vez que o

sistema SlIA realiza esses registos de forma automatica.

6.3.12. Reconhecimento do Grau de Mestre ou Doutor

O processo de reconhecimento de grau de mestre ou doutor diz respeito unicamente a SP-G.

De seguida é detalhado o processo TO-BE de acordo com as melhorias identificadas,
(Apéndice A.12).

Este processo, a semelhanca do anterior, inicia-se na Reitoria, com a realizacdo do devido
pagamento, por parte do aluno. E também na Reitoria que é criado o pedido de
reconhecimento de grau de mestre ou doutor, no sistema SIIA, criando-se também a primeira

tarefa desse pedido, que é encaminhada a SP-G.

Ao receber o e-mail a inform&-lo que tem uma nova tarefa a seu cargo, o colaborador abre o
pedido, verifica-o, e cria uma nova tarefa para o CC, estipulando um intervalo de tempo para
ser executada. O CC, que tem também conhecimento da tarefa através de um e-mail, analisa a
tarefa e cria uma nova, dirigida ao colaborador responsavel pelo processo, a pedir a proposta

de jari.

Na DA, o colaborador recebe o e-mail e cria uma tarefa para o departamento, para que este
constitua o juri. O Departamento recebe também um e-mail com a indicacédo da tarefa, e apds

constituir o jari, cria uma tarefa para a DA com essa informacao.
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O colaborador responsavel verifica o juri e cria uma tarefa para o CC. O CC abre o pedido,

visualiza a sua tarefa, e cria uma nova tarefa para a DA com o seu despacho.

Ao receber a tarefa, o colaborador publica a constituicdo de juri em DR, e posteriormente
elabora os oficios para os referidos membros do jari com envio da documentacédo. Segue-se

um periodo de espera.

Apoés a pronuncia do juri, efetua-se o agendamento da reunido, e elaboram-se as respetivas

convocatoérias. O CC tera conhecimento desta data através da agenda partilhada.

A reunido é secretariada por um membro da SP-G, que tem a funcdo de elaborar a ata (com
um parecer global do juri). Em seguida elabora o termo e o oficio, verifica-os e envia-os para o
Conselho Cientifico, para assinatura. Depois de devidamente assinados, sdo digitalizadas
cépias para o processo individual do aluno, seguindo o original por correio, para a Reitoria.
Essas cOpias também podem ser anexadas ao pedido, para que toda a informacao inerente ao

mesmo fique junta. Por fim, encerra-se o pedido.

Todas as atividades de entrada e saida da base de dados foram eliminadas, uma vez que o

sistema SlIA realiza esses registos de forma automatica.

6.3.13. Requerimentos — Anulacdo de Matricula

O processo TO-BE do pedido de requerimento de anulacdo de matricula resultou da
uniformizagdo dos processos AS-IS das duas sec¢bes, SG e SP-G. Dessa uniformizagdo
resultou a eliminacdo de um interveniente no processo, o coordenador. Algumas das atividades
na SP-G eram realizadas pelo coordenador da seccdo, enquanto na SG eram realizadas pelo
colaborador responsavel. Como tal, na uniformizacdo considerou-se incluir apenas o
colaborador responsavel, uma vez que o processo néo justifica a intervencdo do coordenador
(Apéndice A.13).

Relativamente as melhorias, destacam-se as seguintes:

e Substituicdo das atividades de entrega e rececdo do impresso respetivo, pela criacdo
direta no sistema SIIA, de um pedido de requerimento de anulacdo de matricula,
preenchendo toda a informagéo necessaria.

e Criacdo de uma tarefa, dirigida ao coordenador da secc¢do, para analisar o
requerimento.

e O coordenador da seccao recebe um e-mail em como tem uma nova tarefa a seu
cargo.

e Eliminacdo da atividade de indicacdo de procedimentos.

e Substituicdo do arquivo fisico, pela digitalizacdo da copia para o processo individual do

aluno.
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e Possibilidade de anexar a cépia ao pedido do aluno, no sistema, permitindo que toda a
informacao inerente ao pedido, fiqgue no mesmo local.

e Encerramento do pedido.

6.3.14. Requerimentos - Disciplinas Extracurriculares

Da uniformizacdo das modelacGes do AS-IS e das melhorias evidenciadas anteriormente,

resultam as seguintes alteragfes, no TO-BE (Apéndice A.14):

e Substituicdo das atividades de entrega e rececdo de impresso, pela criacdo no sistema
de um pedido de requerimento de disciplinas extracurriculares, preenchendo no
atendimento, toda a informacao necessaria.

e Criacdo de tarefa para o subdiretor do Conselho Pedagdgico, para andlise do
requerimento, definindo prazos rigidos para a sua execucao.

e O subdiretor do CP recebe um e-mail em como tem uma nova tarefa a seu cargo.

e O subdiretor do CP cria uma nova tarefa para o colaborador da DA, com a resposta a
andlise do requerimento.

e Com o envio da tarefa do Subdiretor, o colaborador recebe um e-mail, em como tem
uma nova tarefa a seu cargo.

e Faturacdo no sistema SlIA.

e Substituicdo da atividade de arquivo fisico pela digitalizacdo para o processo individual
do aluno.

e Possibilidade de anexar ao pedido, a cépia digitalizada, caso se pretenda concentrar

toda a informacéo num Unico local, faciimente acessivel.

6.3.15. Requerimentos — Epoca Extraordinaria
Esta modelacdo do estado futuro resultou da uniformizacdo da modelacdo AS-IS das duas
seccdes, SG e SP-G. Face as melhorias identificadas no inicio do capitulo 5.4.1, destacam-se

as seguintes alteracdes relativamente ao AS-IS (Apéndice A.15):

e Substituicdo das atividades de entrega e rececao do impresso correspondente, pela
criagcdo de um pedido de requerimento de época extraordinaria, no sistema SIIA,
preenchendo todos os dados necessarios ao mesmo.

e Situacdo de aluno com estatuto:

o Criacéo de tarefa, dirigida ao regente da unidade curricular, para marcacao e
indicacédo do local de exame.
o O regente da u.c. recebe um e-mail em como tem uma nova tarefa a seu

cargo, para ser realizada num prazo estipulado.
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O regente cria uma tarefa dirigida ao coordenador da seccdo, com a marcagao
e o local do exame.

O coordenador recebe um e-mail com a indicagdo que tem uma nova tarefa a
seu cargo. Nessa tarefa vem a informacéo inicialmente pretendida.

Encerramento do pedido no sistema.

e Situacgédo de aluno no ultimo ano:

(¢]

6.3.16.

Criacdo de tarefa, dirigida ao responsavel da DA, para analise do
requerimento.

O responséavel da DA recebe um e-mail em como tem uma nova tarefa a seu
cargo.

O responsével da DA cria uma tarefa dirigida ao coordenador da seccao, com
a andlise pretendida.

O coordenador recebe um e-mail com a indicagdo que tem uma nova tarefa a
seu cargo, e procede de acordo com o indicado pelo responsavel da DA.
Faturacéo no sistema SIIA.

Substituicao da atividade de arquivo fisico, pela digitalizacdo para o processo
do aluno.

Encerramento do pedido no sistema.

Requerimentos — Inscri¢do disciplinas avulso/isoladas

A semelhanca de muitos outros, este processo também resultou da uniformizacdo dos

processos AS-IS das duas seccdes, Graduacdo e Pds-Graduacdo (Apéndice A.16). Das

melhorias apresentadas anteriormente, resultam as seguintes altera¢cdes no TO-BE:

e Substituicdo das atividades de entrega e rececado do impresso correspondente, pela

criacdo de um pedido de requerimento de inscricdo em disciplinas avulso/isoladas, no

sistema SIIA, preenchendo todos os dados necessarios ao mesmo.

e Para um aluno de Graduacéo:

O

Criacdo de tarefa dirigida ao regente da unidade curricular para analise do
reguerimento, estipulando um prazo para este executar a tarefa.

O regente da u.c. recebe um e-mail em como tem uma nova tarefa a seu
cargo.

O regente cria uma tarefa dirigida ao colaborador responséavel pelo processo,
com a sua andlise ao requerimento.

O colaborador recebe um e-mail com a indicacdo que tem uma nova tarefa a

seu cargo e procede de acordo com a andlise realizada pelo regente.

e Para um aluno de P6s-Graduacao:
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o Criacdo de duas novas tarefas, no pedido. A primeira dirigida ao presidente do
departamento e a segunda ao regente da unidade curricular, para analise do
requerimento, estipulando um prazo para estes executarem as tarefas.

o Ambos os intervenientes recebem um e-mail em como tem uma nova tarefa a
seu cargo.

o Ambos, apds analisarem o requerimento, criam tarefas com a sua andlise,
dirigidas ao colaborador responsavel.

o O colaborador recebe os e-mails com a indicacdo que tem novas tarefas a seu
cargo e procede de acordo com as analises realizadas.

e Eliminacéo da atividade de indicacdo de procedimentos.

e Faturacao no sistema SlIA.

e Eliminacdo das atividades de registo na base de dados de entrada e saida dos
documentos, uma vez que no sistema SIIA é realizado de forma automatica.

e Substituicdo da atividade de arquivo fisico pela digitalizacdo para o processo individual
do aluno.

e Encerramento do pedido no sistema.

6.3.17. Requerimento — Inscrigcdo a mais disciplinas
O pedido de requerimento de inscricdo a mais disciplinas existe apenas para a seccdo de

Graduacéo, ndo sendo necessario recorrer a uniformizacgao.

No TO-BE, o fluxo de atividades sofreu algumas alteracfes, face as melhorias identificadas
(Apéndice A.17).

e Substituicdo das atividades de entrega e rececdo do impresso correspondente, pela
criacdo de um pedido de requerimento de inscricdo a mais disciplinas, no sistema SlIA,
preenchendo todos os dados necesséarios ao mesmo.

e Criacdo de tarefa dirigida ao coordenador de curso para analise do requerimento,
estipulando um prazo para este a executar.

e O coordenador de curso recebe um e-mail em como tem uma nova tarefa a seu cargo.

e O coordenador de curso cria uma tarefa dirigida ao coordenador da seccdo, com a sua
analise ao requerimento.

e O coordenador recebe um e-mail com a indicacdo que tem uma nova tarefa a seu
cargo e procede de acordo com o indicado pelo coordenador de curso.

e Eliminacdo da atividade de indicacdo de procedimentos.

e Eliminacdo das atividades de registo na base de dados de entrada e saida dos
documentos, uma vez que no sistema SIIA é realizado de forma automatica.

e Substituicdo da atividade de arquivo fisico pela digitalizacéo para o processo individual

do aluno.
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e Possibilidade de anexar ao pedido, a cOpia digitalizada, concentrando-se toda a
informacao inerente a este, num local dnico.

e Encerramento do pedido no sistema.

6.3.18. Requerimentos - Interrupcgao temporaria dos estudos
Relativamente a este pedido, foram uniformizadas as atividades entre o processo AS-IS da SG
e da SP-G, obtendo-se um Unico processo que fizesse sentido para ambas as seccdes
(Apéndice A.18).

De acordo com as melhorias evidenciadas em capitulos anteriores, o processo TO-BE

apresenta as seguintes alteracdes:

e Substituicdo das atividades de entrega e rececdo do impresso correspondente, pela
criacdo de um pedido de requerimento de interrup¢do temporaria dos estudos, no
sistema SIIA, preenchendo todos os dados necessarios ao mesmo.

e Criacao de tarefa dirigida ao responsavel da DA para andlise do requerimento.

e O responséavel da DA recebe um e-mail em como tem uma nova tarefa a seu cargo.

e O responséavel da DA cria uma tarefa dirigida ao subdiretor, para despacho.

e O subdiretor recebe um e-mail com a indicagdo que tem uma nova tarefa a seu cargo e
procede ao despacho, criando de seguida uma tarefa, para o responsavel da DA.

e O responséavel da DA recebe um e-mail em como tem uma nova tarefa a seu cargo e
procede de acordo com o despacho do subdiretor.

e Substituicdo da atividade de arquivo fisico pela digitalizacéo para o processo individual
do aluno.

e Encerramento do pedido no sistema.

6.3.19. Requerimentos - Pelo CLIP

Esta modelacdo ndo sofreu alteracdes, tendo apenas sido realizada a sua uniformizacao,

conforme demonstra o apéndice A.19.

6.3.20. Requerimentos — Reduc¢é&o propinas/plano pagamentos
As modelacdes de reducdo de propinas/plano pagamentos, da SG e SP-G, puderam ser
uniformizadas numa Unica, atendendo as especificidades de cada uma das secgbes e de
acordo com as melhorias identificadas (Apéndice A.20). No processo TO-BE verificam-se as

seguintes alteracdes:
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e Substituicdo das atividades de entrega e rececao do impresso correspondente, pela
criacdo de um pedido de requerimento de reducdo propinas/plano pagamentos, no
sistema SlIA, preenchendo todos os dados necesséarios ao mesmo.

e Criacao de tarefa dirigida ao responsavel da DA para andlise do requerimento.

e O responsavel da DA recebe um e-mail em como tem uma nova tarefa a seu cargo.

e O responsavel da DA cria uma tarefa dirigida ao subdiretor, para despacho.

e O subdiretor recebe um e-mail com a indicagdo que tem uma nova tarefa a seu cargo e
procede ao despacho, criando de seguida uma tarefa, para o responsavel da DA.

e O responsavel da DA recebe um e-mail em como tem uma nova tarefa a seu cargo e
procede de acordo com o despacho do subdiretor.

e Eliminacdo da atividade de indicacdo de procedimentos.

e Eliminacdo das atividades de registo na base de dados de entrada e saida dos
documentos, uma vez que no sistema SlIA é realizado de forma automatica.

e Substituicdo da atividade de arquivo fisico pela digitalizacdo para o processo individual
do aluno.

e Encerramento do pedido no sistema.

6.3.21. Requerimentos — Suspensao contagem dos tempos
Nesta modelacdo ndo se procedeu a uniformizacdo entre se¢des, por ser um processo
exclusivo da SP-G. No entanto, de acordo com as melhorias identificadas no inicio deste

capitulo, apresentam-se as seguintes alteracfes face ao AS-IS (Apéndice A.21):

e Substituicdo das atividades de entrega e rececdo do impresso correspondente, pela
criacdo de um pedido de requerimento de suspensdo de contagem dos tempos, no
sistema SIIA, preenchendo todos os dados necessérios ao mesmo.

e Criacao de tarefa dirigida ao coordenador da SP-G para dar continuidade ao pedido.

e O coordenador recebe um e-mail em como tem uma nova tarefa a seu cargo.

e No caso de ser um pedido de interrupcdo por maternidade, o coordenador cria uma
nova tarefa, destinando-a ao responsavel da DA, para este analisar o requerimento.

e O responséavel da DA recebe um e-mail em como tem uma nova tarefa a seu cargo.

¢ O responsavel da DA analisa o requerimento, e cria uma nova tarefa para o subdiretor,
para despacho, estipulando um prazo para a sua execugao.

e O subdiretor recebe um e-mail, em como tem uma nova tarefa a seu cargo e procede
de acordo com o indicado, criando de seguida uma tarefa com o seu despacho para o
coordenador da SP-G.

e O coordenador recebe um e-mail, com a indicagdo que tem uma nova tarefa a seu
cargo, e procede de acordo com o despacho do subdiretor.

e Eliminacédo da atividade de indicacdo de procedimentos.
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e Eliminacdo das atividades de registo na base de dados, de entrada e saida dos
documentos, uma vez que no sistema SIIA é realizado de forma automatica.

e Substituicdo da atividade de arquivo fisico pela digitalizagdo para o processo individual
do aluno.

e Encerramento do pedido no sistema.

6.3.22. Seguro Escolar
A modelacéo do seguro escolar no AS-IS ja se encontrava uniformizada para as duas seccoes,
uma vez, que o processo € comum. Relativamente ao TO-BE (apéndice A.22), identificam-se

as seguintes alteracdes:

e Nao se justifica o aluno ter de se dirigir propositadamente & DA para pedir o impresso
de participagdo de sinistro. Como tal, esse pedido passa a poder ser realizado por e-
mail, facilitando ambas as partes. Posteriormente, esse impresso pode ficar disponivel
no Clip, para que o aluno Ihe possa aceder, sem ter de o estar a solicitar a DA.

Neste caso ndo € possivel eliminar o impresso fisico, uma vez que € um impresso
especifico da seguradora.

e A entrega do impresso pode ser, mais uma vez, realizada por e-mail. Nessa altura é
indicado ao aluno que o pode vir levantar no prazo de 1 a 2 dias.

e Substituicdo do arquivo pela digitalizac&o para o processo individual do aluno.

6.3.23. Tramitacdo apos pedido de provas
A modelagcdo TO-BE, de acordo com todas as melhorias evidenciadas, encontra-se
representada nos apéndices A do 23 ao 27. As alteracbes ao processo AS-IS seréo

comentadas, tendo em consideragéo as partes em que 0 processo se encontra dividido.
Parte 1:

e Substituicdo das atividades de entrega e rececdo do impresso correspondente, pela
criagdo de um pedido de provas, no sistema SIIA, preenchendo todos os dados
necessarios ao mesmo.

e Faturacdo no sistema SlIA.

e Criacao de tarefa dirigida ao departamento da area a que o aluno se esta a propor,
com os documentos em anexo, para dar continuidade ao pedido.

e O departamento recebe um e-mail, em como tem uma nova tarefa a seu cargo e, apos
andlise, cria uma nova tarefa dirigida ao colaborador, com essa mesma analise.

e O colaborador recebe um e-mail em como tem uma nova tarefa a seu cargo.

e O colaborador analisa e cria uma nova tarefa para o CC, para avaliagdo de pareceres.
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e O CC recebe um e-mail em como tem uma nova tarefa a seu cargo e procede de
acordo com o indicado, criando de seguida uma tarefa com a sua avaliagédo, para o
colaborador da SP-G.

e O colaborador recebe um e-mail com a indicagédo que tem uma nova tarefa a seu cargo
e caso a avaliacdo de pareceres tenha sido positiva, cria uma nova tarefa para o

departamento, para constituir jari, enviando também um exemplar da tese.
Parte 2:

e O colaborador recebe e-mail em como tem uma nova tarefa a seu cargo. Essa tarefa
corresponde a indicacdo, por parte do departamento, da proposta de juri.

e Analise em sistema da proposta enviada.

e Criar nova tarefa, dentro do pedido, dando conhecimento ao CC da proposta de juri.

e O CC recebe um e-mail em como tem uma nova tarefa a seu cargo. Verifica que se
trata da proposta de juri, aprova e cria uma nova tarefa, para o colaborador da SP-G,
com essa aprovacao.

e O colaborador recebe o e-mail informativo, da nova tarefa a seu cargo e da
continuidade ao processo.

e Substituicdo da atividade de arquivo fisico pela digitalizacdo para o processo individual
do aluno.

e Possibilidade de anexar as cépias, diretamente no pedido, no sistema.
Parte 3a e b:

e Substituicdo da atividade de arquivo fisico pela digitalizacdo para o processo individual
do aluno.

e Possibilidade de anexar as cépias, diretamente no pedido, no sistema.
Parte 4:

¢ Registo dos dados referentes a prova, no caso de pedidos de alunos Pré-Bolonha.

e Encerramento do pedido, no sistema.
Comum a todas as partes:

e Eliminacdo das atividades de registo na base de dados de entrada e saida dos

documentos, uma vez que no sistema SlIA é realizado de forma automatica.
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6.3.24. Mobilidade Europeia para Estagios (SE - AM)

Apos identificadas as melhorias, tem-se o seguinte processo TO-BE:

A Mobilidade Europeia para Estagios inicia-se ap6s a mobilidade estar concluida. O aluno

dirige-se a SAM e entrega a declaracéo de estadia.

O colaborador responsavel pelo atendimento realiza uma copia do training agreement, do

quality commitement e da declaracéo de estadia, enviando o original deste Ultimo a Reitoria.

De seguida, elabora o pedido de equivaléncias e cria um pedido no sistema SIIA, preenchendo
toda a informagdo necesséria, e ao qual anexa o pedido de equivaléncias elaborado. De
seguida, no mesmo pedido, cria uma nova tarefa dirigida ao coordenador de curso, para que
este analise 0 mesmo. O coordenador recebe um e-mail informativo, em como tem uma nova
tarefa a seu cargo, analisa o pedido, langca as notas, e cria uma nova tarefa, dirigida ao

colaborador da DAE-AM, a informar do langamento.
O colaborador da DAE-AM recebe o e-mail e acede ao pedido, encerrando-o.

Todos os processos realizados pela SAM séo realizados em back office.

6.3.25. Mobilidade Europeia para Estudos (SE - AM)

Com a identificagdo das melhorias evidenciadas anteriormente, obteve-se o0 seguinte processo
TO-BE, para a Mobilidade Europeia para Estudos.

O processo de Mobilidade Europeia para Estudos tem inicio quando o aluno conclui a
mobilidade, e se desloca a DA para entregar a declaragdo de estadia e o Transcript of Records.
Ao receber os documentos, o colaborador realiza uma cdépia do learning agreement, e envia,

juntamente com a declaracéo de estadia, o Transcript of Records e changes para o GRI.

Neste momento € solicitado aos estudantes, os programas das unidades curriculares

realizadas em Erasmus.

ApOs a sua entrega elabora-se, paralelamente, o pedido de equivaléncias e verifica-se se 0

aluno pretende realizar exames extra.

Caso os pretenda realizar, é facultada ao aluno a declaracédo de estadia com a indicacdo de
que este se encontra em condi¢cdes de acesso a época extraordinéria de exame (para realizar
exame das unidades curriculares lecionadas durante o seu periodo de estudo). Existe um
compasso de espera em que o aluno deve entregar a autorizagdo para realizacdo de exame e,

s6 apls a sua rececdo, € possivel fazer o registo no CLIP.

Caso o aluno nao pretenda realizar exames extra, é possivel elaborar logo a estatistica sobre o

aproveitamento do estudante.
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Tal como mencionado anteriormente, paralelamente estd a ser realizado o pedido de
equivaléncias. O colaborador cria no sistema SIIA um pedido, preenchendo toda a informacéo
necessaria e anexando o pedido de equivaléncias elaborado. No mesmo pedido cria uma

tarefa, dirigida ao coordenador Curso/Erasmus para este analisar.

O coordenador recebe o e-mail em como tem uma nova tarefa a seu cargo, acede ao pedido,

analisa-0, e cria uma nova tarefa dirigida ao colaborador da SAE-AM.

Tal como anteriormente, o colaborador tem conhecimento que tem uma tarefa a seu cargo,
pelo e-mail. Analisa a resposta do coordenador curso/Erasmus e cria uma nova tarefa, dirigida
ao coordenador Erasmus da FCT, para homologacg&o. O coordenador Erasmus da FCT recebe
um e-mail em como tem uma nova tarefa a seu cargo. Apés a executar, cria uma tarefa para o
colaborador da SAE. Mais uma vez, o colaborador tem conhecimento da nova tarefa através do
seu e-mail. Acede ao pedido e verifica a resposta do coordenador Erasmus FCT. Se seguida,
regista no CLIP as equivaléncias concedidas ao aluno, informa-o acerca das creditacdes

através do e-mail e encerra o pedido no SIIA.
Em cada uma das tarefas anteriores é estipulado um prazo rigido de realizac¢éo.

Todo o processo ao nivel da SAE é realizado em back office.
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Parte |l

Capitulo 7 — Conclusotes e Trabalho futuro

7.1. Conclusoes retiradas

Dadas as exigéncias que as organizacfes enfrentam atualmente, é importante que recorram a

métodos ou metodologias, que tornem a sua adaptacao possivel.

Uma das metodologias que veio facilitar essa adaptagéo foi o BPM, através da modelacéo e
otimizacdo dos processos das organiza¢cBes. Apesar, de a modelacdo de processos ser um
processo abstrato da realidade, devido a variabilidade dos seus processos, ndo deixa de ser

um 6timo ponto de partida.

A organizac@o deve estar ciente que nao vai obter modelos perfeitos através da modelagéo,
mas deve estar reciproca a mudanca, reconhecendo que atingindo a eficiéncia e a eficacia é

possivel obter melhores resultados.

O presente trabalho foi proposto, por se considerar que a Divisdo Académica ndo executa de

forma répida e eficiente os pedidos diarios dos alunos.

A Divisdo Académica representa um dos servicos, presentes na Faculdade de Ciéncias e
Tecnologia, mais importante e requisitado pelos alunos. Dado o elevado niumero de estudantes
matriculados, e de modo a satisfazer as necessidades dos alunos, o mas rapido possivel,
torna-se essencial, que as fungdes desempenhadas sejam realizadas de forma célere e

eficiente.

O objetivo concreto deste trabalho consistia na modelacdo dos processos AS-IS das trés
seccdes, e através da analise das mesmas, propor melhorias e redesenhar os processos, de

acordo com as melhorias sugeridas. Para o estudo aplicou-se a metodologia BPM, modelando
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0s processos de acordo com a notagcdo BPMN. Ao analisar os capitulos 5 e 6, verifica-se que

0s objetivos definidos foram cumpridos.

Apesar de a metodologia BPM, atualmente ndo estar enraizada na DA, o seu estado de
maturidade encontra-se entre o nivel 1 e 2, de acordo com o modelo BPMM, proposto pela
OMG. Os processos ja se encontram minimamente definidos, através dos manuais de
procedimentos, existe emprenho na execucdo das atividades, por parte dos colaboradores,
assim como existe o0 apoio dos altos cargos de gestdo. Ao adotar a metodologia BPM,
baseando-se no modelo de maturidade BPMM, rapidamente a DA conseguira elevar a sua

maturidade.

Com a realizacdo deste trabalho, comprava-se que a modelagdo de processos & uma
ferramenta extremamente Util para a esquematizagdo dos processos, uma vez que permite

compreender de forma clara, os processos, diariamente, realizados pelas organiza¢des.

Na DA, para além da modelacéo de processos ser uma 6tima ferramenta de trabalho, existiram
diversos fatores que contribuiram para a sua boa execu¢do. Um dos fatores que contribuiu
para agilizar o levantamento dos processos AS-IS foi a existéncia de manuais de
procedimentos para as trés sec¢des. Estes manuais permitiram identificar a maioria dos
processos existentes e realizar as modelacdes. Ao ter por base as modelag6es, as primeiras
reuniBes verificaram ser mais eficientes e produtivas. Salienta-se também a disponibilidade dos

colaboradores envolvidos, bem como o seu comprometimento e a vontade de mudanca.

Deste modo, foi possivel atingir os objetivos propostos, apurando um conjunto de melhorias ao

nivel dos processos, bem como ao nivel do funcionamento geral da DA.

e Substituicdo do arquivo fisico pelo digital. Esta substituicdo permite, ndo sé libertar
espago, como diminuir o tempo de execucdo da atividade de arquivo (visto que o
arquivo digital é possivel realizar de forma mais célere), e diminuir o tempo total do
processo, uma vez que o arquivo é a atividade final do mesmao.

e Alteracdes no layout da DA, permitindo melhorar a produtividade dos seus
colaboradores.

e Impresséo dos impressos no momento, evitando deslocac¢des entre o atendimento e o
arquivo dos mesmos, minimizando percas de tempo na sua procura, e libertando
espaco.

e Maior divulgacdo dos documentos disponiveis no CLIP, para que os alunos se fagam
acompanhar dos impressos, a quando da realizagdo de um pedido. Inclusive passar a
existir exemplos de preenchimento, para que os alunos se fagam acompanhar dos
impressos ja preenchidos, diminuindo o tempo despendido no atendimento, com
davidas de preenchimento.

e Sugestdo da existéncia de um atendimento online, com a finalidade de maximizar a

produtividade do colaborador que realiza o atendimento, diminuindo o nimero de
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alunos que se deslocam a DA para colocar duvidas, e facilitando os alunos que néo

tém possibilidade de se deslocar a DA durante o periodo de atendimento.

No entanto, desde cedo se verificou que o verdadeiro problema da DA residia essencialmente
no tempo que o0s restantes intervenientes no processo tardam a dar continuidade ao mesmo.
Mesmo com a implementacédo das melhorias identificadas, ao nivel das atividades do fluxo dos

processos, prevé-se que o0 seu tempo de execu¢do ndo seja muito alterado.

A implementacdo de um sistema SIlIA, apesar de ser um grande investimento e de requerer um
elevado esforgco e comprometimento por parte dos envolvidos, iria trazer elevados beneficios,

principalmente na redu¢éo da duragédo dos processos.

No entanto, reforca-se a ideia de que a simulacdo dos processos, através de um devido

suporte informatico iria desempenhar um papel fundamental nas conclusdes retiradas.

7.2. Trabalho futuro

Concluido este trabalho verifica-se, que dada a complexidade dos processos da Divisdo
Académica, ainda muito pode ser feito, para se conseguir obter melhores resultados. Assim
sendo, ao longo do trabalho foram identificados estudos que podem ser efetuados, de forma a
permitir um melhor apuramento da realidade. Seguidamente sdo apresentadas essas

propostas.

a) Acompanhamento dos processos. Durante a realiza¢éo deste trabalho néo foi realizado
um acompanhamento diario aos colaboradores, durante a execu¢do das suas
atividades. A base principal do trabalho, tal como foi referido, foram os manuais de
procedimentos e sucessivas reunides com o0s colaboradores. Sendo senso comum,

que nem sempre o que esta no papel é realizado na pratica, seria importante

acompanhar presencialmente a execu¢éo de cada um dos processos, 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 das
seccbes. E importante verificar se esses tempos correspondem a realidade, uma vez
que os tempos tém impacto direto nas conclusdes retiradas.

Ainda relativamente aos tempos, € também importante que essa identificacdo se

estenda a todos os processos da DA.
¢) Simulacdo dos processos modelados, através de uma ferramenta adequada. Apesar

de ser possivel apurar tempos para as atividades dos processos, esses tempos sao

muito variaveis, tornando dificil a previsdo do seu desempenho. Assim, é fundamental

Capitulo 7 — Conclusfdes e Trabalho futuro|159



d)

a simulacdo dos processos, de forma a estudar o seu comportamento ao longo do

tempo.

Consultar os restantes intervenientes no processo e compreender o motivo pelo qual
tardam tanto na resposta a DA. Uma vez, que podem existir fatores que ndo estejam a
ser considerados, podendo até existir motivos alheios, aos intervenientes, que o0s

impecam de dar continuidade as tarefas, prontamente.
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Apendices

Apéndice A Modelacdes TO-BE

Apéndice A.1 Creditacdo de Competéncias e Conhecimentos adquiridos (SG e SP-G)

Alunos: a) Mudanca de Curso Externos/Transferéncias, Regimes Especiais, Maiores de 23 e Titulares de Cursos Superiores Médios e Pds-secundérios
b) 2° Ciclo/Estudos P4s-Graduados e Avancados

c) 1° Ciclo

unidades curriculares a que
é solicitada a andlise, o
resumo do cumprimento do
plano e outros documentos
relevantes, em anexo

Colaborador responsavel pelo processo

de algum valor a
liquidar e quais as
creditagdes
concedidas

Receber e-mail em
como tem uma nova
tarefa para executar

andlise do requerimento,
Externo FCT— 0 valor a pagar e indicar
que é necessario
deslocar-se a DA

Inserir as alteracdes na
area de aluno no CLIP
(em caso de resposta

positiva)

nterno FCT———»

[

<
o
2 Efetuar pagamento Receber o Efetuar Receber a copia
5 Efetuar pedido el (al’:ngs 2 eh) comunicado e pagamento do da grelha dos
] P o = deslocar a DA P valor restante ¢-—, resultados
2 N A N | :
< i T ! | |
v ' y i
= i = | Indicar ao aluno as
Criar um pedido creditagdo de S Levantar o
competéncias e conhecimentos Indicar ao aluno o valor ~
in P ‘ rocesso do concedidas e o Faturac&@o no
S DEEIRER, parcial a pagar (so ’ aluno do restante valor a pagar s\stemga SIIA
] introduzindo a informagao alunos a) e b)) gavetéio (para os alunos ¢) & o
g necessaria P
E
2
g Inserir as :e?f:rd;s
equivaléncias rgsuuados A
Espera qffe o aluno no CLIP na entregar 20
se dirija 8 DA area do aluno aluno
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157
§ Colocar a requisigao no
=
§ arquivo do atendimento Quando hajaloportunidade
8 A y
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a e
Ze JC0iRaraiolcoon IE"Z or Verificar a existéncia Comunicar ao aluno a (e
le curso, com a grelha das individual do

aluno

Anexar a copia ao
pedido, caso se
pretenda ficar com
toda a informagéo
do processo e
encerrar o pedido

Receber e-mail em
como tem uma nova
tarefa para executar

Receber e
analisar o pedido

Criar tarefa para o colaborador
da DA, com a resposta ao

pedido do aluno

Coord. De Curso
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Apéndice A.2 Emissao de Documentos — Carta de Curso (Diploma) (SG e SP-G)

Aluno Graduagéo e
P6s-Graduagédo

Efetuar

Escolher outra u.c.
Efetuar

pedido

> ara realizar a
'k P pagamento

melhoria

M

Receber
comunicado e

deslog,

r a DA

Assinar e
entregar
novamente

Recebera Carta
de Curso

Criar um pedido de carta de
curso no sistema SIIA,
introduzindo a informagéo
necesséria

Atendimento

Informar o aluno de que néo é
possivel realizar aquela
melhoria e explicar o motivo.
Sugerir a escolha de outra
melhoria

Reg'LSII;"e"O Faturagdo
Simb{ _licitar o no sistema
pagamento SIA

[+]

Quando existe menos volume de trabalho ou um

Copiar a Carta
de Curso e

-4 entregar ao

aluno para

assinar

Computaci

Mestrado Pré

ional ou

Entregar a
Carta de
Cursoe @----

registar no

CLIP

« ano apds a conclusdo do curso (alunos graduagao) Espera q
L se dirija a DA
£
2 - :
o1 Imprimir Retirar listagem do Emissdo da Digitalizar a
2 P sistema com todos os Colocar as 6
< |9 verificar " ~ Carta de Curso copia para o
o 2 pedidos efetuados Cartas de Curso processo
S i .
'§ | g Listagem de 1 ano apds a separadas por individual do
remessa =
R conclus&o do curso curso, em pastas aluno
o
© -
k= ECT:‘;:)Z ﬁa;;" ‘i? Colocar a carta de Anexar as
E em papel " Elaborar protocolo e curso dentro de copias a0
b N es, eCIfICpO gtravés envwarpao Sr envelope, Verificar a lista de pedidos e
5 a0 do pCLIP e entregar Admlnlstrado} juntamente com lista remessa encerrar
Z 20 res Dnsével%a e oficio e enviar parap, ____ todos para 0s —|
o pDA a Reitoria quais foram
5 Y emitidas as
] cartas de
] it - . curso
8 Emitir a Carta de Curso em Oficio de comunjicagao ao aluno
% pape\ especifico atraves de através do CLIP a excecéo do
o minuta em WOl“-“ e entregar ao Mestrado em Légica Computacional
responséavel da DA ou Pré-Bolonha
@
S <
25 Assinar \
3
4
c
s
< Assinar
2]
8 S
S
K Assinar
14
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Apéndice A.3 Emissao de Documentos — Certidao de Equivaléncia ao Grau de Licenciado (SP-G)

Colaborador responsavel pelo processo

Entregar ao
responséavel da DA
para assinar

Colocar o
selo branco

Copiar a
certiddo

e Receber o Levantar a certiddo e
= Efetuar pedido Efetuar pagamento 3 Deslocar & DA assinar e entregar a
z comunicado P
copia
Criar um pedido de certiddo de
equivaléncia ao Grau de = :
- 5 ! " Faturacéo no sistema
Sim Licenciado no sistema SIIA, SIA :

10 introduzindo a informagéo =

q s

o necessaria

LU Levantar o Entregar a

o certiddo ao aluno

= Néo processo do e a copia para

] i aluno .

1S assinar

=

c

< O

<

Receberacopia | , /
assinada

© Emitir em Word, em Espera o aluno v
o papel normal e, pse di?ij 5DA
£ verificar (2 elementos Colocar a
3 da SP-G) Certiddo e a copia
s no arquivo do
< atendimento
3
2 Emitir a certiddo em
2 o Pessoalmente
o) papel especifico

E-mail/
correio

Enviar a cépia da certid&o por
e-mail e o original por correio,
se existir um pedido formal por
parte do aluno

Encerrar o pedido
(envio automatico
de e-mail para o
aluno a indicar que

Digitalizar a cépia para o
processo individual do
aluno

Anexar a copia ao
pedido, caso se
pretenda ficar com

toda a informagéo do

Respons.

DA

v

Assinar
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Apéndice A.4 Emissao de Documentos — Certiddo de Média Final (SG e SP-G)

o Receber Receber a certiddo
c Efetuar N .
= Efetuar pedido agamento comunicado e eassinare = Q-
< pag deslocar a DA entregar a copia [
_ . Criar um pedido |
o< Verificar as propinas, np ———
5 seguro escolar, CelceTudaoKe Indicar ao Levantar o processo
i 4 Nao lano curriculary media finalino aluno o D do al h
P . Sim sistema SIIA, Naom o aluno
X nimero ECTS no . o valor a
Sim ! . introduzindo a
2 Sim|  resumo, areas T e pagar
5 ja cientificas N504>O necességria —— Entregar ao aluno a
% Sim) @ certiddo e a copia ¢
g 5€7 Naoy| Verificar se houve Recalcular a para assinar
< alteragdo na média média no CLIP
Entrega no " .
Faturagao Receber a copia
momento ) } !
Sim no sistema assinada
SIIA
[+]
— Criar tarefa, dentro do pedido, )
Verificar a T~
N Strutdl ~ para o coordenador de curso,
estrutura do > Na& .
rreta? com o plano curricular do
3 Plano no cuiP aluno em anexo
a Espera pela resposta
o ‘é’ Verificar a do coord. De curso
E = Pré-Bolonha: estrutura do Sim Digitalizar a copia
o |2 Plano no CLIP 9 P!
RS para o processo
g |2 oS " st
I conforme o indicado pelo Fata de Verificar individual do aluno
3 & coordenador de curso
2 |
E ?-‘. Emitir a certiddo em Anexar a copia ao
o papel especifico de Afetar as unidades Unidades) 200NN pedido, caso se
5 Rubricar acordo com o idioma conforme o indicado pelo curriculares pretenda ficar com
E pretendido pelo aluno coordenador de curso por afetar toda a informag&o
% (portugués ou inglés) @ do processo
8 Verificar as unidades que
Verificar os certificados devem ser contabilizadas Pré-Bolonha
recebidos do coordenador conforme o indicado
Final
= Verificar T =
<] . Encerrar i nvi Colocar a
° separar por Colocar o . Separar as cel ’a o pedido (_e 0 c
4 Copiar a o automatico de e-mail para certid&o no
) curso e entregar selo certiddo certides por o aluno a indicar que pode arquivo do
2 ao responsavel branco curso I t r?'d” P tendi t
S da DA levantar a certidao) atendimento Espera que o0 aluno
o I se dirja a DA
P \ 5 _
S <
20 Assinar
o3
@
; & Receber e-mail em Criar taréfa para o
-2 - I s
S 3 E como tem uma nova Ve_nflcar o plano colaborador da DA,
Se ) = tarefa para executar curricular do aluno com a andlise do plano
° Enviar os certificados em Word
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Apéndice A.5 Emissao de Documentos — Certiddo Nao Especificada (SG e SP-G)

v N
§ Efetuar pedido » Efetuar pagamento ‘ Recel?er 0 H Deslocar a DA }—b] ReceberNa j—bo
= NG S T (Y comunicado declaracéo

Levantar o Emr89§r a
° Presencial------------| Criar um pedido de certidéo processo do aluno dedgﬁﬁzo ao
g de ndo especificada no Indicar ao aluno Faturacéo no
g Por correio ou e-mail sistema SIIA, introduzindo a o valor a pagar sistema SIIA
'12 informag&o necessaria =
&
Espera qffe o aluno
Se dirija & DA
v
Aformagaa Criar um pedido de certiddo Emitir em Word em papel Emitir vers&o Assinar e Colocar a
pretendida sim de n3o especificada no normal e verificar de final em Word, cobear o d'zcr'a;if:‘é(': °
especificada pelo sistema SlIA, introduzindo a acordp com o idioma em pe}pel selo branco ate?wdimento
aluno? informag&o necessaria especificado pelo aluno especifico
I
E o Pessoalmente
Y Encerrar o pedido no atendimento
5 § (envio automatico
‘é s de e-mail para o Enviar por
3|2 aluno a indicar correio
2|8 que pode levantar . .
o 3 N&o . . a certiddo) E-ma|llvcorre|o
i Pedir o envio de um Compassq de espera
g documento com a até o alunp enviar a Enviar e-mail com
2 informaco adicional informac&o eJo pagamento 0 duplicado e
o pretendida especificada e o enviar o orlglnal
6 cheque com o montante a por correio
g pagar
8 Digitalizar a cpia
% para o processo
O individual do
aluno
Anexar a copia ao
pedido, caso se
pretenda ficar com O
toda a informagéao
do processo
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Apéndice A.6 Emissao de Documentos — Certidao de Unidades Curriculares Realizadas (SG e SP-G)

Entregar ao
responsavel da
DA para assinar

Colocar o
selo branco

Copiar a
certidéo

Encerrar o pedido (envio
automatico de e-mail para
o aluno a indicar que pode
levantar a certidao)

Anexar a copia ao
pedido, caso se
pretenda ficar com
toda a informacéo
do processo

Receber o s
2 Efetuar pedido »| Efetuar pagamento > comunicado e Levantar a certiddo e O
2 P pagamento. w N assinar e entregar a copia
< ~ deslocar a DA
Criar um pedido de certidao
de u.c. rea_llzadas no sistema Indicar o valor a Levantar o Entregar a
o ; SIIA, mtjoduzmdo’a_ pagar d certiddo ao aluno
GCJ |nf0rmagao necessaria processo do e a copia para
aluno 8
E assinar
©
<
g v
Faturacéo no sistema y -
SIIA - Receber acopia |, ;
assinada
Espera e 0 aluno
se dirija & DA
Emitir a certiddo em Colocar a Enviar a copia da
papel especifico de Certid&o e a copia certidao por e-mail e
8 acordo com o no arquivo do o original por correio,
& idioma solicitado Atendimento se existir um pedido
8 pelo aluno (inglés (separar por curso formal por parte do
o | a ou portugués) quando s&o varias) aluno
L |o
£ |
3 = Digitalizar a
[ Pty
8 1 copia para o
< | i Pessoalmente -mail
S |2 Rubricar E-mail/ _ processo
w | © correio individual do
g 2 aluno
= Q
512
<]
=]
g
o
a
o
=]
O

;o; eparar as Certidoes
8 por responsavel pelo
< processamento (caso
g sejam varias) e

o] entregar aos respetivos
[®]

g

([2 A 4

§3 i

S Assinar

7]

9]

o
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Apéndice A.7 Emissao de Documentos — Comprovativo de Matricula (SG e SP-G)

/

Colaborador responsavel pelo process

Comprovativo de

constam no CLIP

pretendido pelo aluno
(portugués ou inglés)

Assinar e
carimbar

Encerrar o pedido
(envio automatico
de e-mail para o
aluno a indicar que
pode levantar a
certidao)

‘ Emitir

Matricula/Inscri¢éo pelo CLIP

comprovativo
pelo CLIP

>
"

Assinar e [

carimbar \

no atendimento

Por e-mail

Enviar cépia
por e-mail e

enviar o
original por
correio

o J { J
= . Receber comunicado Receber a
=} ~
P4 Efetuar pedido e deslocar a DA declaracéo N O
Presencial
Comprovativo Emitir Assinar e Entregar a Entregar a
de Matricula/Inscricao comprovativo . declaragao ao “—® declaragdo ao (Qr------------—-
carimbar
pelo CLIP pelo CLIP aluno aluno

.g c vo d Criar um pedido

@ omprovativo de comprovativo de matricula

£ Matricula/Inscrigdo it SIA

T Via emal de alunos que néo ) () '_S'S emf_" o

S H introduzindo a informacéo

Q ou correio  constam no CLIP L

< necessaria

Espera gffe o aluno
se dirifa & DA

©
i)
£
@
2 A 4
g . Emitir em Word, em papel Colocar a
° Cor_nprovatlvo_de especifico para os casos de » declaracéo no
xg Matricula/Inscrigdo informacao adicional e g atendir(riemo
= de alunos que ndo consoante o idioma
a Pessoalmente

Enviar por
correio

Anexar a copia ao

Digitalizar <

para o pedido, caso se
processo pretenda ficar com
individual toda a informagéo
do aluno

do processo

D E——
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Apéndice A.8 Emissao de Documentos — Suplemento ao Diploma (SG e SP-G)

o Efetuar Receber os
e .
3 " pagamento do Receber e-mail suplementos e
< Efetuar pedido e deslocar a DA
Entregar ao aluno a
copia para assinar e
0s suplementos
° 4
‘qc: Criar um pedido de Indicar ao aluno
E S_uplemento ao Diploma no Nao queo suplemento F_atura(;éo no . Levantar o processo Receber a copia
=l sistema SIIA, introduzindo a € pago, e qual o sistema SIIA do aluno assinada
g informacédo necessaria valor a pagar
A
Sim v
g ﬁ @ Digitalizar para o
€18 Emitir o suplemento ao | processo individual
2lg Diploma em Inglés e Espera gffe 0 aluno do aluno
8lo Portugués se dirija a DA
<o
(=} o
L] Colocar o suplemento no A -
2| @ arquivo do atendimento MIEEN &) EZlEl €Y
o2 pedido, caso se
2 Elaborar protocolo para o pretenda ficar com
g Sr. Diretor e entregar o toda a informacéo
2 do processo
"g mc?asinI;OAaoa::S\/ZOr;iscaa\:el Colocar o selo Fotocopiar a 12 folha BB © [FEEED (@i P
g p branco por cima de do suplemento ao automatico de e-mail para
a cada rubrica do Sr. . P o o aluno a indicar que
< - diploma em Portugués B
e} Diretor pode Ievantgr a certid&o,
o
!
i
< i
a " !
° Verificar !
> T
3 '
@ i
2 !
o il
g |
& Enviar para o Sr. Diretor p / L
'
s !
O
(s}
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Apéndice A.9 Equivaléncia ao Grau de Licenciado (SP-G)

i
. Desl a DA
= Efetuar pedido com toda a Receber a esiocar a DA e Efetuar pagamento
5 = P Efetuar pagamento A efetuar pedido de
= documema(;ao necessaria d equwalenma L x restante
< certiddo
o
g Receber o impresso Indicar ao aluno o Certiddo de Indicar ao aluno o ~
£Q especifico da INCM e de valor a pagar Faturacéo no equivaléncia ao restante valor a Faturacéo no
e % toda a documentacéo (70% do valor sistema SIIA grau de ﬁenciado pagar (30% do valor sistema SIIA
1] necessaria total) [+ + total) [+
<
' )
(O] Criar um pedido equivaléncia ao —
© 5-) grau de licenciado no sistema o ) Enviar por
o i x Verificar e enviar N . .
213 SIIA, com base na informagao do para CC Copiar correio, o oficio
E ] impresso da INCM, entregue pelo para o requerente
%18 aluno
< |8
o |o -
'ﬁ S Digitalizar as
s | = - Elaborar o termo e cépias para o
[ Anexar o |mplr(_asso INCM e a oficios para o processo do aluno
o grelha para andlise do processo, requerente e
§_ ao pedido Diregéo Geral
@ Anexar a copia ao pedido, caso
2 i se pretenda ficar com toda a
% informacé&o do processo e
5 Criar tarefa, dentro do pedido, RGBT e @i encerrar o mesmo
o cc Ali como tem uma nova
‘—g Rl © [l ENEN S tarefa para executar
(&)
]
o . i ;, ””””””””” . /
o Ie i
= !
E : T
[ Receber e-mail em : Criar tarefa para o
S Analisar o p .
O como tem uma nova processo colaborador responsavel Assinar
=] 210
< tarefa para executar pelo processo, com a andlise
3
c
s}
(&)
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Apéndice A.10 Pagamento Propinas e respetiva emissédo de comprovativo (SP-G)

1%}
© "
2 Efetuar pedidopore- | # N
E‘. mail ou 0 (Caso 1)
w i Receber o comprovativo
Efetuar pagamento em ATM Dirigir a DA e ‘
° através de referéncia multibanco solicitar fatura ! l
2 |
< Efetuar pagamento a dinheiro W : Efetuar
presencialmente na DA H pagamento
¢ i '
Registar no CLIP a Encerrar o
Criar um pedido de i "
(=}
2 icax Receber os emissao de fatura no Entreganenwar o Casol entrada do pedlgo_e anexar
aQ Emisséo de N comprovativo do as copias , caso
= > pedidos de ] sistema SIIA, pagamento o
4 faturas SP-G . ntroduzindo a pagamento (Casol) se pretenda ficar
20 emis: de faturas . Introduzi . com toda a
0 3 informacaio necessaria) \0U da fatura (Caso 2) .
= 7y Copiar o processo e | | informagao do
2o Criar tarefa para o . digitalizar
[o e T Registar no CLIP a
58 DAp' Py emissé&o da fatura em N Digitalizar
g g imprimir e nome da empresa Indicar no CLIP a das cépias
E assinar emisséo da fatura no processo
= individual do
8 aluno
- ~ 3
« Emitir declaracéo com o valor Colocar o Entregar a0
E Emnome-p| total pago, com assinatura N carimbo branco alugno >
g do aluno digital do responsavel DA i
g -
< o - Em nome | Indicar ao aluno, que tem de
=3 I Emisséo L
S o faturas da ser a empresa a solicitar a o
= "D’ empresa declaragéo (Caso 2)
Sl b= !
£
5 Pré-Bolonha(SP-G) Indicar ao aluno o valor a Faturacdo no sistema
g pagar
< 5 P
N&o Pré-bolonha
v . .
Preencher o impresso (14) e Reglstlar no cLiP Emitir . Rubricar W
indicar ao aluno que tem de 0 valor pago comprovativo J
efetuar o pagamento na CGD | Espera que o aluno traga
o taldo comprovativo
g Receber e-mail em Imprimir, assinar e
8 é como tem uma nova enviar ao Sr.
a tarefa para executar Adminjstrador
14
£
£ . ) AN
3 Autorizar e enviar &
= DRF
a
w o - .
Emitir a fatura e " Enviar a copia
g Receber o recibo op
aguardar pagamento do recibo
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Apéndice A.11 Reconhecimento de habilitacdes ao nivel de Licenciatura (SP-G)

Aluno

Efetuar pedido e
pagamento

Reitoria

Criar um pedido de
reconhecimento de habilitagdes
ao nivel de Licenciatura no
sistema SIIA, introduzindo a
informacé&o necessaria

Criar tarefa, dentro do pedido,
para a DA (colaborador
definido como responsavel
por este processo)

N

Divisdo Académica

Colaborador responséavel pelo processo SP-G

Receber e-mail em

como tem uma nova
tarefa para executar

Elaborar a grelha
para andlise do
processo e anexar
ao pedido

Criar tarefa,
dentro do pedido,

para o CC, para
anise

Elaborar o termo e
oficios para enviar o

processo a Reitoria

Receber e-mail em
como tem uma nova
tarefa para executar

Verificar e enviar
parao CC

Copiar

Digitalizar a
copia, anexar ao
pedido e
encerrar o
mesmo

Enviar por
correio (CTT)
para a Reitoria

Conselho Cientifico

Receber e-mail em
como tem uma nova
tarefa para executar

Analisar o processo

Criar tarefa, dentro do
pedido, para o colaborador
da DA responsavel pelo
processo, com a analise

Assinar

S
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Apéndice A.12 Reconhecimento do Grau de Mestre ou Doutor (SP-G)

2 Efetuar pedido e
<£(; pagamento
Criar um pedido de
reconhecimento do Grau de
Mestre ou Doutor no sistema
° SIIA, introduzindo a informagéo
2 necessaria
(7}
4
Criar tarefa, dentro do pedido,
para a DA (colaborador
definido como responséavel
por este processo)
S o : 5 =
55 G e B e e
e uma nova tarefa para executar ponsave! pelo.
a processo, a com a constitui¢do de juri
y i b il Enviar por
Receber e-mail em como | Receber e-mail em como Agendar a Elaborar correio (CTT)
! tem uma nova tarefa para reuniao convocatérias o original, para
tem uma nova tarefa para | executar a Reitoria
o executar 1
g i
n !
2 |
a Y | v _
3 Criar tarefa. dentro do Criar tarefa, dentro do Verificar jari e Criar A | Copiar
S g edido ara'o CC. para pedido, para o tarefa, dentro do Aguardar A sposta dos a ?u:rar pela
€ |e P ’ Znélise i Departamento, a solicitar pedido, para o CC, membros do juri ata dajreuniao Dighalzar
2 23 a constituicao de jari paradespacho | | T para o
Ele 7 Y Wi
< s ' Assistir & reuniao e IMEIIENE] @D
8 2 Elaborar oficio pare elaborar a ata (com um aluno
w |9 enviar a documentagéo !
= § aos membros do jari parecer global do juri)
o = Digitalizar a
S copia, anexar
o -
© N ao pedido e
s Receber e-mail em como Receber e-mail encerrar o
= tem uma nova tarefa para ' mesmo
S executar em como tem Publicar em DR Elaborar o termo e Verificar e
uma nova a constituicao 0 oficio enviar para
A tarefa para do jari cc
1 executar
. A _ A
g 3 Receber e-mail em Criar tarefa, dentro do pedido, Criar tarefa, dentro do
2 “é GBI (T TR T para o colaborador da DA como tem uma pedido, para o colaborador Assinar
5. taref, t responsavel pelo processo, a nova tarefa para da DA responsavel pelo
86 arefa para executar di de iari t d 0
pedir proposta de juri executar processo, com o despacho Conhecimento da dat
por partilha de agenda]
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Apéndice A.13 Requerimentos — Anulacdo de Matricula (SG e SP-G)

o Efetuar pedido de
s requerimento presencial, 4 (!
< e-mail ou correio
Resultado do despacho
e Criar um pedido de Criar tarefa, dentro do
c . ~ .
[} requerimento de anulacéo de pedido, para a
;E matricula no sistema SIIA, » coordenadora da seccéo,
S introduzindo a informagao W para analise do
< necessaria requerimento
58 £
E |2
D | @ Receber e-mail em ’ Registar no CLIP a
T | T Analisar o =
© = como tem uma nova . anula(;ao com o
o | Q requerimento : N
<< 8 tarefa para executar respetivo motivo
3
2
=
o o
T) Py
s Anexar a copia ao
[ .
3 Comunicar ao Digitalizar para pedido, caso se
aQ x aluno o 0 processo pretenda ficar com
=47} Néo e . ~
8 5 resultado do individual do toda a informagéo
o § despacho aluno do processo e
= O
58 o encerrar o mesmo
g |
g 1
Qo |
)
[s}
O
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Apéndice A.14 Requerimentos — Disciplinas Extracurriculares (SG e SP-G)

e Efetuar pedido de Efetuar
<_:t’ requerimento Disciplinas Si agamento Deslocar a DA Efetuar pagamento
Extracurriculares pag -
Receber comunicado
v v
Criar um pedido de Indicar ao
requerimento de disciplinas aluno o Vi'“zja Faturagdo no
extracurriculares no pagar (10% f ™ sistema SIIA
sistema SIIA, introduzindo o S;?ngaaln;uca) =
. a informago necessaria alu:O'za\::l‘gr a - b
2 a . Faturagéo no
& @ Sim pagar (10% da stema SIIA
= propina anual SE Y
S por cada u.c.)
5 Néo N Levantar o Inscrever o aluno as
= ----{> processo do N .
< unidades curriculares
aluno
< Criar tarefa, dentro do pedido, v
é para o Subdiretor do Inscrever o 1
i) Conselho Pedagégico, para aluno as
5 analise do requerimento unidades
< curriculares
o
3
-E o Comunicar ao aluno o
2 despacho do
< requerimento e indicar
3 sim e T:)eAde(;’el deslocar a Espera que o aluno
8 . Colocar o 3
i - se deslogue a DA IS
§ 2 Receber e-mail em requerimento no q 8 -
R como tem uma arquivo do atendimento
o9 nova tarefa para _—— Anexar a copia ao
S a Sxecyiay v Digitalizar pedido, caso se
3 % : )
& N&o Comunicar ao aluno o ‘f no pretenda ficar com
3 —p despacho do > processo toda a inf ~
< requerimento individual oda a informagéo
g do aluno do processo e
encerrar 0 mesmo
° N J
2
S | Receber e- Criar tarefa para
g |S mail em como ) o colaborador da
3| o Analisar o
Q|3 tem uma nova 3 DA, com a
S |3 i requerimento "
2 |3 arefa para analise do
@ n executar requerimento
o
o
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Apéndice A.15 Requerimentos — Epoca Extraordinaria (SG e SP-G)

=]
5 Efetuar pedido » Deslocar a DA Efetuar pagamento O
< (02N
Receber comunicado
despacho
Indicar ao aluno o
montante a pagar de E. £
. N N - - aturagdo no
Criar um pedido requerimento Aluno do dltimo Criar tarefa, dentro do acordo com as sistemca SIA
de época extraordinaria no ipo de ano (com apenas pedido, para o unidades curriculares
I} sistema SIIA, introduzindo a alung 1cadeira para responsavel da DA, para inscritas ®
= . A - o A
g informagé&o necesséria acabar curso) analise do requerimento #
? Aluno com N Levantar o Inscrever o
5} estatuto processo do aluno aluno
< s -
Criar tarefa, dentro do pedido,
para o regente da unidade
curricular, para marcar e
indicar o local do exame N
Espera que o altho se dirija @ DA
4
Comunicar o despacho Comunicar ao
g ao aluno com regente da
IS Informar o Emitir a pauta indicagdo que se deve unidade  Q----mmmmmmmem e
3 Visualizar as aluno da da unidade ! deslocar a DA curricular os
3 marcacdes respetiva curricular para Sim alunos inscritos
g G data e local depois ser
8 do exame langada a nota
2 | =
2|8
o g Receber e-mail em
(5] como tem uma
g nova tarefa para
o executar
Receber e-mail
o i) oo (i Encerrar o Digitalizar para o
g pedido do . p individual
tarefa para alyno no Comunicar o do aluno
executar sistema despacho ao aluno
Encerrar o pedido
no sistema
< -
D_ Receber e-mail em Criar tarefa para o colaborador
2 como tem uma responsavel para este dar
s} Analisar -
2 nova tarefa para continuidade ao processo,
& executar segundo a sua analise
<
E Receber e-mail em Criar tarefa para a
|5 como tem uma coordenadora da secgéo
g nova tarefa para com a indicagéo da data e
i
& e g Receber comunicado
do local do exame dos alunos inscritos

Apéndices |181



Apéndice A.16 Requerimentos — Inscricdo em disciplinas avulso/isoladas (SG e SP-G)

Efetuar pedido de - Receber comunicado N Efetuar
] requerimento d " e deslocar a DA ”| pagamento
S 4 :
<
Receber o comunicado
Comunicar ao aluno N
o valor a pagar
° Criar um pedido de
b requerimento de inscricdo em
g disciplinas a vulso no sistema Faturagdgono | J
= SIIA, introduzindo a sistema SIIA
) informagéao necessaria
< Espera qgffe o aluno
5 se dirijp a DA Inscrever o aluno na
= unidade curricular
@
o
3
< |5 Criar duas tarefas, dentro -
S g do pedido, uma para o IComunlcgr‘jq des~pacho ao
21035 Pos- presidente do ) aluno com indicagao que este
8 | Graduag&o departamento e outra para Sim se deve dirigir 3 DA para
b G 2 B inscri¢éo, e indicar o valor a
59 o regente da u.c., para pagar.
o 0 analise do requerimento X
o0 5 Néo Digitali
T - gitalizar
8 Graduagdo Receber e-mail em N parao Encerrar
g s como tem uma Comunicar o despacho ao Processo no sistema
5 ) - nova tarefa para aluno individualldo gop:ﬁ:gg
8 Criar tarefa, dentro do pedido, executar i aluno
% para o responsavel pela u.c., !
8} para anélise do requerimento | 4 |
- ) N )
g Receber e-mail em Criar tarefa para o
g como tem uma Analisar o colaborador responsavel O
S nova tarefa para requerimento pelo processo, com a
3 executar andlise do requerimento
['4
= Receber e-mail em Criar tarefa para ©
2 como tem uma Analisar o colaborador responsavel
g nova tarefa para requerimento pelo processo, com a
5 o .
-4 executar anélise do requerimento
’Z’: % Receber e-mail em Criar tarefa para o
cE como tem uma Analisar o colaborador responsavel
25 nova tarefa para requerimento pelo processo, com a
g o 5
£8 executar analise do requerimento
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Apéndice A.17 Requerimentos — Inscricdo em

mais disciplinas (SP-G)

e @
5 Efetuar pedido na DA "
< Receber o comunicado
o Criar um pedido requerimento de
% inscricdo a mais disciplinas no
=) sistema SIIA, introduzindo a
S informagéo necessaria
£
o
c
i}
< Rececédo '
por correio |
o Comunicar o
S|g despacho ao aluno
= Q.
E —_—
o | L !
e} © O
gleg
<o( 5-.’% Criar tarefa, dentro do pedido, Inserir o documento na Digitalizar Anexar o
e lo2 para o coordenador de curso, area de aluno no CLIP 9 documento ao
2|58 para recolher parecer Foa::r:s(;,o i
0 |g 9o proce sistema SlIA e
S 5 individual R @
8 do aluno e——.
< Digitalizar o
8 requerimento
A
Q -
% Receber e-mail em Registar o Entregar ao colaborador
. como tem uma nova despacho no responsavel para dar
-g tarefa para executar CLIP continuidade ao processo
8 | Espera do parecer
do Coord. de Curso |
: i
S e Receber e-mail em i Criar tarefa para o
IS4 Analisar
g5 como tem uma nova requerimento coordenador da SP-G, com o
© tarefa para executar parecer
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Apéndice A.18 Requerimentos — Interrupcado temporaria dos estudos (SG e SP-G)

[}
5 Efetuar pedido P
<
Receber o%municado

° Criar um pedido de

g requerimento de interrupgao Criar tarefa, dentro do pedido,

£ temporaria dos estudos no para o responsavel da DA,

B sistema SIIA, introduzindo a para analisar o requerimento

g informac&o necessaria
o
L
§
=] . Digitalizar para o
QS | Comunicar ao
e aluno o despacho processo
< ] = individual do aluno
S |8 Néo
» | O
= g
a

8 Encerrar o pedido

no sistema
Receber e-mail em si Registar no CLIPa

g como tem uma m respetiva

D nova tarefa para interrupgéo

> executar

@

[%]

< -

8 Criar tarefa, dentro Receber e-mail em

3 Analisar os do pedido, para a como tem uma

& requerimentos Subdiretora para nova tarefa para

executar

g Criar tarefa, dentro do /
] pedido, para a responsavel
@ da DA com o despacho
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Apéndice A.19 Requerimentos — No Clip (SG e SP-G)

]
S}
& Efetuar pedido via CLIP (Tempo parcial,
-3 Estatuto trabalhador estudante, propina minima,
8 requerimento genérico)
: f
5
2 ™
o
uT
O
]
3 Efetuar pedido via CLIP (Tempo parcial,
s Estatuto trabalhador estudante, propina minima,
O&) requerimento genérico)
Re) &
o |
o i
S !
2 |
< |
o i
o
@ h .
) . Despachar e registar
o 2 Anzlc'isigg 0 no CLIP (quando
o | T P aceite)
518
g |0 1y
I
(8]
= <
18 [a)
2] T
S .
83 Analisar o Despachar e registar
o dido no CLIP (quando
5 P aceite)
&
Q
D: Q
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Apéndice A.20 Requerimentos — Reducéo propinas/plano pagamentos (SG e SP-G)

o
5 Efetuar pe_dido o E
< presencial 4
Receber o‘tomunicado
o Criar um pedido requerimento de
s reducéo de propinas/plano
E pagamentos no sistema SIIA,
g introduzindo a informacéo
=z necessaria
o
58
S5 2 Criar tarefa, dentro do
53 & pedido, para o responsavel
828 da DA, para andlise do
3 g._) S requerimento
<
S5 . Digitalizar para o
E B Comunicar ao aluno Encerrar o
[} N processo N
o | c que o requerimento & pedido do aluno
T | o £ o . individual do .
® | O Nao néo foi aceite no sistema
S aluno
< o
8 |©
i)
2
o o
Receber e-mail em
como tem uma nova — .
tarefa para executar Atribuir no CLIP o Comunicar ao aluno
Plano de que o requerimento
pagamentos nao foi aceite
<
9 Analisar o
e requerimento Digitalizar para o
s processo individual
5 do aluno
@ )
& Sim
Encerrar o pedido do
- aluno no sistema
Criar tarefa, dentro do .
Recolher pareceres BRI, R Receber e-mail em
junto dos setores Subdiret'ora o como tem uma nova
necessarios desqgcl;c? tarefa para executar
i
] Criar tarefa, dentro do
g pedido, para a Responsavel
3 da DA, com o despacho
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Apéndice A.21 Requerimentos — Suspensao contagem

dos tempos (SP-G)

o
=4
3 Efetuar pedido de - D@
< requerimento
Receber o comunicado
Q - " -
a Criar um pedido de requerimento
‘g de suspenséo de contagem dos
€ tempos no sistema SIIA,
g introduzindo a informagéo
] necessaria
i)
<
o
2 O
= 05 T
se % - Y Digitalizar E D
cQ o Criar tarefa, dentro do Comunicar o r‘f::szo pedido do
8¢ 2 pedido, para a coordenadora despacho ao aluno _pro aluno no
S C @ AT individual do N
588 da SP-G, para andlise do = aluno sistema
Cg g requerimento
@
k)
5
B2 Receber e-mail em como N&o
£ tem uma nova tarefa para
1§ executar
> |9
0 |a
o Analisar o i
S > Verificar documentos Registar no CLIP Sim- Aceite?
kel pedido
I
c
()
B
8
o Criar tarefa, dentro do pedido, -
para o responsavel da DA, m Receber e-mail em como
para analise do requerimento P @ »tem uma nova tarefa para
executar
3
P Receber e-mail em como Criar tarefa, dentro do pedido,
S tem uma nova tarefa para Analisar o requerimento para a Subdiretora, para
] executar despacho
@ N
?, Receber e-mail em como Criar tarefa, dentro do pedido,
3 tem uma nova tarefa para Despachar a coordenadora da SP-G, com
a executar o despacho
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Apéndice A.22 Seguro Escolar (SG e SP-G)

Receber indicagéo
de que pode ir Receber
° Enviar pedido por e-malil buscar a declgragao declaragédo
c . . e deslocar a DA
2 Solicitar o envio por e- EET GmET Gain ] Receber o
< y . 3 impresso preenchido » Deslocar a DA |
mail do impresso (13) om anexo J U impresso
de n
deClaraciode Indicar ao aluno ©
. | que tem de Entregar o Entregara ¢~ /
e — como esta Sim - impresso ao a
2 efetuar o pedido declaragéo ao
2 por e-mail aluno aluno
2 I
2 Néo
< g Levantar o
B ) impresso L Levantar o
| Espera que o aluno processo
| envie o pedido
Enviar ao aluno,
Em caso ;
de acidente (P67 e @
2 impresso (13) Receber o e-mail
8192 {5 com o impresso
E ] devidamente
2 COL preenchido e
g g responder ao Receber o impresso Digitalizar
S ls Ativagao do seguro aluno que o pode e colocar no arquivo para o
2 |2 : vir levantar entre 1 do atendimento
=R escolar para o exterior : . processo
o5 (visita estudo/estagio) BZEED Emitir a individual do
3 g declaragéo e T
@ indicar ao aluno
5 Receh i v que a pode vir
eceber por e-mal .
S P Reencaminhar Entregar o levantar Espera que o aluno
5 os documentos com araa . se dirija a DA
g indicagdo do ambito, sepuradora impresso TZ
8 alunos envolvidos, ara? roceder [r)eAsponsave_ a
local e duracgéo da para proce para assinar
= a ativagao
atividade
° ! v
> i
P | |
| ssinar
g0 :
@ ]
1] H
© i
2 N
£ o N N
g Enviar informag&o necessaria a
£ DA para ativar seguro de aluno(s)
§
=]
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Apéndice A.23 Tramitacao apos pedido de provas (SP-G)

I « " | Efetuar
luno “normal 1
o ! pagamento
3 Entregar Efetuar
< Aluno autoproposto
documentos ¢ pagamento
‘ @ Receber comunicado
Receber o Verificar a Receb
eceber = q B eceber o
edido de Verificar as declaragdo da GED i PR C2 impresso e os
P rovas N& notas Comissao de Sim pedido de provas no P | d Faturag&o em
Q p a0 Acompanhamento sistema SIIA, introduzindo exemplares das
a lancadas Ny = A dissertacbes e Sl
e de Tese (quando a informacdo necessaria v
2o Dito exista) s [+]
S normal
£
= in———— /L) e - Indicar ao aluno
= Autoproposto Sim ) q
g | o valor a pagar
Criar um pedido de pedido de ‘
i ifi Indicar ao aluno o .
_provas no sistema SIIAJ > Receber e verificar 0s Faturag&o em SIIA
introduzindo a informagao }documenlos necessarios valor a pagar
necessaria ’—‘*
§ A
gl refa, para o
5 a departamento para
ER constituir jari, enviando um
S |o
< @  |Criar tarefa, dentro do @il izee
@ | o edido, para o — Entregar o
219 p P 4 Elaborar oficio a g
Zls departamento da area enviar ao pedido de
° aque o aluno se esta = . provas ao Protocolar para
© Nao candidato para 4
a a propor, com os comunicar o responsavel
[ documentos em anexo " da DA para
® despacho final .
1] assinar
2 =
S Criar nova tarefa Analisar os
2 para o CC, para | Enviar a0 CC Enviar a T
- avaliaggo de pareceres . comunicagao
3 para assinar
3 pareceres ao aluno
S Registar na BD o
o
% Receber e-mail em Receber e-mail em despapho doCCe
[&] como tem uma nova como tem uma nova enviar para o
tarefa para executar tarefa para executar departamento
A
% Y
S« ssinar e
24 despachar
[}
4
(=l n
=8 Receber e-mail em Criartarefaparao) & y.
a E-] O como tem uma nova colaborador da DA, Assinar —PO
S .2 tarefa para executar com a avaliagado
[ONE]
é .g Receber e-mail em Criar tarefa para o
I3 E como tem uma nova colaborador da DA, coma——pf Y o (K
g I R BT andlise da proposta Receber o protocolo e 0 exemplar da tese
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Apéndice A.24 Tramitacdo apos pedido de provas (SP-G) — parte 2

Divisdo Académica

Colaborador responséavel pelo processo SP-G

Receber e-mail em
como tem uma nova
> tarefa para executar

Analisar a
proposta de juri

Verificar o
preenchimento da
proposta

v
Criar nova tarefa
para o CC a dar
conhecimento da

proposta de jlri

Arquivo‘
no prog
copiadg

Protocolar
parao CC
para
aprovacéo
da proposta

Elaborar Elaborar os oficios,
_ - | . oficios e os formularios de
Receber e-mail em oficio com nstruir o processo formularios de resposta, tese e
como tem uma a proposta para a Reitoria Receber o ! :
. N resposta para CV por correio
nova tarefa para aprovada e (duplicado do edital P
EEET - cada um dos eletronico (e
enviar para processo do aluno)
0 CC A membros do protocolo

k1o oficio
esso e
or geral

Enviar os

jari interno) para os

membros do jari

Digitalizar as

copias para

0 processo
do aluno

v

Anexar as

copias ao
pedido, no

sistema

Conselho
Cientifico

Receber e-mail
em como tem uma
nova tarefa para
executar

Aprovar jari e
criar nova tarefa Receber

a DA com a
aprovacao

protocolo

Assinar

Q--mmm o 7 Q- g

Assinar

% ¢ Criar nova tarefa

2 com a proposta

o de jari

8

L Formular
[5) .

& edital
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Apéndice A.25 Tramitacdo apos pedido de provas (SP-G) — parte 3a

e Entregar a dissertagéo reformulada ou declaragéo
3 de como se pretende manter a forma inicial,
< enviar em anexo a nova versao da dissertacdo
5
T o
=R Indicar a data
Q-
o
Agendar a prova Elaborar as Elaborar o Entregar Enviar as
no calendario convocatori documento a ao convocatérias Digitalizar as Anexar as
. partilhado com o . afixar com a respons. por correio e copias para o copias ao
Sim—p as e enviar o . ’
CC consoante o para o CC constituicdo da DA e-mail (e processo do pedido, no
- indicado pelo assinar do jiri e data para protocolo aluno sistema
[0) orientador da tese das provas assinar interno)
a
7]
2 =
A N&o
3
S . " .
s Agendar Envio por e-mail para Div. gom.
o uma 12 e Cultura, DAT (SSST) e recegéo Ed. IV
[ ix !
] ,, ——
S % r;[;;'zoéﬂg - Digitalizar as Anexar as
E 3 artilhado copias para o copias ao
AR Eom 0CC domee processo do pedido, no
2/8 aluno sistema
o | @ consoante o
w | L indi
2 | = indicado
.S é ] pelo
5 orientador
3 da tese
o
o
Elaborar a5 comvocaterias
convocatérias or correio e 6
e enviar para o p "
CC para mail (e
assinar prolocolo Apds a prova
N interno)
7 ] L
s |
< | i
25 | Assinar
41 '
4 |
Q i
R
2 L P R — ! .
K} Assinar > »  Assinar
5 O [ } &
o
=
[
o
=4
S .
© Conhecimento da data
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Apéndice A.26 Tramitacdo apos pedido de provas (SP-G) — parte 3b

o
e
2
< = -
Rececédrdo oficio
g
E qv.g @q 777777777777
c o
Q-
o Ter conhecimento do oficio
Elaborar o Entregar Enviar as
documento a ao convocatérias Digitalizar as Anexar as
. afixar com a respons. por correio e copias para o copias ao
Elalb?:l;ar e‘\datat, ajs'ﬂaF‘a constituicdo da DA e-mail (e processo do pedido, no
geo t',e_s' ene[ OdJ“” e do juri e data para protocolo aluno sistema
ecar:eirzl)aﬁr?qog;gcgrem das provas assinar interno)
h Y
(assinado por todos os
) membros do juri) com a
% Ap6s a prova indicacdo dos aspetos
° que devem ser
2 reformulados (quando
§ aplicavel)
s
o
s |8
=)
5|3 I
2 le . Marcar a Emitir os oficios de . .
S |5 necessita LN PaNa Enviar os oficios ao
218 reformular Néo prova de convocatéria final CC para assinar
S 2 doutoramento das provas
o | =
= |8
0|3
2 Sim
Kl
38
Elaborar oficio Enviar o Enviar por Digitalizar
dirigido ao oficio correio e asgcé s Anexar as
candidato (com juntamente e-mail par;o copias ao
um prazo para coma (registado e oD pedido, no
proceder a respetiva com aviso ’(’io T sistema
reformulacéo) legislagédo de rececgéo)
T
g A 4
<
o
=}
L
5
o Assinar Assinar
o
<
[}
g
[s} .
]
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Apéndice A.27 Tramitacdo apos pedido de provas (SP-G) — parte 4

O] .
a - Copiar todos os
I Digitalizar a p -
: Elaborar a ata e o ’ documentos apds Elaborar oficio
o Secretariar a Alunos 3°ciclo ata e enviar L X Encerrar o
a prestar os a constituicéo de para enviar o )
@ Prova de : (Programas ao i pedido no
g esclarecimentos ) . juri para o processo e a ata .
3 Doutoramento hecessarios ) i Doutorais) responséavel rocesso da ara a Reitoria sistema
S Dia seguinte da DA processe p
o Reitoria
[}
[=8
] E Doutoramento Pré Bolonha
€ |'Q
N} =
=] o
T |
Q 0
< |9
2|5 Registar no
:g }'é pedido dos
a8 alunos pré-
f_g Bolonha os
o dados referentes
a prova
g v i
2 Langar classificagdo
2 no CLIP
7]
(o]
14
8
S Receber o oficio, a
2 ata e o processo
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Apéndice A.28 Mobilidade Europeia para estagios (SAE-AM)

Aluno

Apbs concluida
a mobilidade

Enviar a
declaracéo de
estadia a SAE

Divisédo Académica

Colaborador SAE - AM

()

original para a Reitoria

S V A

Receber a declaragao
de estadia

T

Copiar o training
agreement e o quality
commitment

e

Copiar a declaragao
de estadia e enviar o

b

Elaborar o pedido de
equivaléncias

Criar um pedido de pedido de
equivaléncias para Mobilidade
Europeia para estagios, no
sistema SIIA, introduzindo a
informacéo necessaria

Criar tarefa, dentro do pedido,
para o coordenador de curso,
para lancar notas de acordo

com o pedido de equivaléncias

S
H

Espera que o

Coordenador reenvie

o pedido

Receber e-mail em
como tem uma nova
tarefa para executar

Aceder ao pedido. Verificar
que se trata da informacéo
do langamento de notas.
Encerrar o pedido.

Coord. de Curso

Q

»
>

Receber e-mail em
como tem uma nova
tarefa para executar

Lancar a
nota

Criar tarefa, dentro do
pedido, para a SAE-AM
a informar do
lancamento das notas

Reitoria

0 pagamento da segunda

Receber, arquivar e € efetuar O
tranche da bolsa (20%)
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Apéndice A.29 Mobilidade Europeia para estudos (SAE-AM)

o decllngtl;aéro de Receber a Recebgr a ‘ Ent_regalr a
5 @ estadia e TR a solicitagio declaracdo de »/ autorizacao de @
=4 estadia ‘ exame
Apés concluida SéE ~ Recebefro e-mail
a mobilidade : |
Q S é S
©_> Receber a declaragdo Facultar a declaracéo de
de estadia e transcript . L x
of records estadia, com a indicagdo
de que se encontram nas
condicdes previstas Do
Despacho 26/2011 (anexo Registo da autorizagédo
Copiar o learning 2), para efeitos de acesso de exame no CLIP
agreement € a exgme extraor.dlnéno as Esperar que o aluno
“changes” se existirem unidades curriculares  lentregue a autorizagéo
leccionadas durante o seu
periodo de estudos;
s 3 Enviar a_decl_ar_agéo Sxim Informar por e-mail,
€ | dg e_stadla orlglnf_al e v o aluno das
g < - copias dos learning R equivaléncias
g |2 agreement, changes e Elaborar a estatistica concedidas e
< |38 transcript of records pretende INEY »| Sobre o aproveitamento e encerrar o pedido
3 g realizar a mobilidade dos no sistema
:g ke estudantes Erasmus
|5 —
o Solicitar, aos
estudantes, os Do —Criarum pedido de
programas das equivaléncias no sistema - "
unldade_s curriculares ERP, introduzindo a Criar nova tarefa Reglsta_lr n(g CI__IP
realizadas em informag&o necessaria e pz{ran coorder;egl?r as eqwl\j/_::(\jlenmas
Erasmus equivaléncias criar tarefa para o € hrasnrlms Concel \das ao
coordenador de curso/ omoogar aluno
Erasmus,analisar )
Receber e-mail em Receber o
Receber os como tem uma nova pedl[:? de
tarefa para executar equVa encias
programas
EX) 5
53 Receber e-mailem | [ Analisar e criar L’O
og como tem uma nova (# nova tarefa para
3 g tarefa para executar a SAE
So
2
g
é ~ Receber e-mail em Homologar e criar nova
0o como tem uma nova tarefa para a SAE com o
E tarefa para executar pedido de equivaléncias
S
_|gsg Verificar se o estudante cumpriu o plano
R de estudos a que se propds ou, se no
S E minimo, realizou uma u.c.
8=
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Anexos

Anexo A Planta da Faculdade de Ciéncias e Tecnologia

1-Sec¢do de Graduagao
Sec¢do de Pos-Graduagio
Seccdo de Apoio ao Estudante (Integracio na Vida
Ativa e Acolhimento e Mobilidade)

2-Sec¢do de Apoio ao Estudante (Aconselhamento
Vocacional e Psicolagico)

el
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Anexo B Impressos da Divisdo Académica

Anexo B.1 Impresso (1) - Pedido de Certiddo de Aproveitamento Escolar

A Divisdo Académica
Faculdade de Ciéncias e Tecnologia da U.N.L.

PEDIDO DE CERTIDAO DE APROVEITAMENTO ESCOLAR

IDENTIFICAGAO:

PEDIDO DE CERTIDAO:

Requer que lhe seja emitida a seguinte certid&o (assinalar a opcio aplicavel):

O Exames realizados

O Comprovativa de *:
[ 1° ano completo
0 2° ano completo
O 3° ano completo

3 4° ano completo

O Outro modelo (indicar qual)
O Fotocdpia de

................... §i wewmeer 08 wrossusnisrsmansas 06 20505
/ Divisdo Académica \

0 Emitido o documento solicitado

(assinatura)
P'la DA,
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Anexo B.2 Impresso (2) - Pedido de Carta de Curso

A Diviséo Académica da
Faculdade de Ciéncias e Tecnologia da U.N.L.

PEDIDO DE CARTA DE CURSO

IDENTIFICAGAO:

CONTACTOS PESSOAIS:

T s = R T ————
(codigo postal) ......... S s, st e o Telefone (RES.) N uuiniireriieiineriieeeneeieeneaens
TRl IOy B A v R T T R S S s sapme BRI rionmrmmme smsmmemassssan Smansssmi i s

PEDIDO DE CARTA DE CURSO:
Tendo concluido o CuRso em ....... L (indicar o ano lectivo), requer que lhe seja emitida a respectiva

carta de curso.

EXAMES “AD HOC” PARA MELHORIA DE MEDIA FINAL:

Mais declara que (assinalar a opcao aplicavel):

O Prescinde da regalia de melhoria de média final através de exames “ad hoc”

0 N&o prescinde da regalia de melhoria de média final através de exames “ad hoc”

/ . — S de 201...

0 Emitido o documento solicitado

P'la DA (assinatura)
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Anexo B.3 Impresso (3) - Pedido de Certidao

A Divisao Académica
Faculdade de Ciéncias e Tecnologia da U.N.L.

PEDIDO DE CERTIDAO

IDENTIFICACAO:

PEDIDO DE CERTIDAO:

Requer que lhe seja emitida a seguinte certidao (assinalar a opcao aplicavel) de:

0 Concluséo da Licenciatura Pré-Bolonha (riscar o que nao interessa):
= Simples/discriminativa
3 Concluséo do 1° ciclo (riscar o que ndo interessa):
= Simples/discriminativa
O Concluséo do 2° ciclo (riscar o que nao interessa):
= Simples/discriminativa
O Concluséo da parte curricular do Mestrado/ Pés-Graduag@o pré-bolonha (riscar o que nio interessa):
= Simples/discriminativa
O Conclusdo do Mestrado Pré-Bolonha (riscar o que ndo interessa):

= Simples/discriminativa
O Concessao de equivaléncia a licenciatura (Certidao)

O Concluséo Estudos Pés-Graduados (riscar o que nao interessa):
= Simples/discriminativa
O Concluséo Estudos Avangados (riscar o que nao interessa):

= Simples/discriminativa

EXAMES “AD HOC” PARA MELHORIA DE MEDIA FINAL:

Prescinde da regalia de melhoria de média final através de exames “ad hoc”: SIM O Nao O

*Sempre que se trate da 1° certiddo, indique se pretende carta de curso (j@ ndo é obrigatéria)
Carta de curso: SIM O Nao O

Divisdo Académica

0J Aguarda o langamento de notas

0 Emitido o documento solicitado

P'la DA (assinatura)
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Anexo B.4 Impresso (4) - Pedido de Anulacdo de matricula

Exmo. Senhor
Director da
Faculdade de Ciéncias e Tecnologia da U.N.L.

PEDIDO DE ANULAGAO DE MATRICULA

IDENTIFICACAO:

Contribuinte n°®

CONTACTOS PESSOAIS:

TRSTHONERIBI & ovmvsmmmmumsr v s s s s T S T e e B T S s i m st it A bt mmmen
(codigo postal) ......... e T Telefone (RES.) N eeiirieiee e
Telemovel N ...ier e E-mails oo,

ANULAGAO DE MATRICULA:

Solicita que seja ANULADA A RESPECTIVA MATRICULA,

Motivo (assinalar a opcao aplicavel):

O Mudanga de Curso

O Transferéncia para outra Faculdade (INICar qUAl) .........cc...vvveeeeeeeeeeeeee e eee e e e s e
O Incompatibilidade de horarios

O Motivos profissionais

O Repeticao de provas de Ingresso para outra Faculdade

(J Motivos pessoais

[0 Dificuldades Financeiras

IMPLICACOES:

O (A) requerente tem conhecimento de que a anulacao de matricula implica a perda definitiva da vaga e
do vinculo a FCT.

Aguarda deferimento,

b4 (Assinatura)

/ Divisao Académica \

O Registo informatico efectuado.

O Comunique-se ao interessado.

A Chefe da Divisao,

e

N /
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Anexo B.5 Impresso (5) - Pedido de Inscricdo a disciplinas isoladas —
impresso Ae B

FACULDADE DE Divisdo Académica
CIENCIAS E TECNOLOGIA Dodidon®
UNIVERSIDADE NOVA DE LISBOA e e
Recebdoem _____/ _____/____
(assinatura)

Enviado para o Resp da Disciplina

. Prof
impresso A . :
(assinatura)
Pedido de inscrigao em disciplinas isoladas
Requerente
numero do B 1) residéncia)
(emaily (telefone de contacto)
Habilitagoes Acadé
Disciplina em que pretende inscrever-se
do
(designagao) (cicio de estudos
Regime de inscrigdo :
com avaliagao
sem avaliagdo
Exposigdo de motivos para a inscngao na disciplina
Indicagao sucinta das razdes que justificam a pretensdo. para efeitos de avaliacac e senaclo oe acordo com as disponitiidades

assinatura do Requerente
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4 FACULDADE DE
?c " u CIENCIAS E TECNOLOGIA
"0 UNIVERSIDADE NOVA DE LISBOA

impresso B

Analise de pedidos de inscrigao em disciplinas isoladas

1 Responsavel da disciplina de

do
Prof.
Pedidos recebidos
(cHoigo da disciphina)
N.° de inscrigbes a aceitar
Seriagao
(indicar pelo n ° do pedido) (1)
| 0 1
data) (assinatura)

(cicio de estudos)

(2)

(n © pedhdo)

(3).

(n * pediao)

(4)

2. Responsavel do Sector Departamental de

Concordo

assinatura)

Tramitagdo = Divisdo Académica B > 2
.

maxmo 1 semana)
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Anexo B.6 Impresso (6) - Requerimento geneérico

/ FCT/UNL \

Despacho:

Exmo. Senhor

Faculdade de Ciéncias e Tecnologia da U.N.L.

REQUERIMENTO GENERICO
IDENTIF!CACAO:

ANOIN® sevvssuommmmpsnss:  CURSD s mmwvw s v s o avs s 65 505 o0 S0 ST S SR R S e E s S A oS 5 S S A T S o

Contribuinte n™ cesssvimssas o vanwiss vy

CONTACTOS PESSOAIS:

TelemOvel N ..t ERIRATIE s somsmmnimomenimmnsmnie saiessmmiva s isivnstsmsssanoy esmeans

FUNDAMENTO DO PEDIDO (preenchimento obrigatdrio):

Aguarda deferimento,

/ Divisio Académica \ ...... de..coiieennnn de 20....

(assinatura)

A Chefe de Divisao,
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Anexo B.7 Impresso (7) - Pedido de interrupcao temporéaria dos estudos

/ GABINETE DO DIRECTOR da FCT/UNL \

DESPACHO:

Exmo. Senhor

Director da
Faculdade de Ciéncias e Tecnologia da U.N.L.

0 Director,

PEDIDO DE INTERRUPCAO TEMPORARIA DE Data: /1
EsTupos \ /

IDENTIFICACAO:

CONTACTOS PESSOAIS:
S e N i e R R e e S A S DT S S S RS S A R s AN e s s

(cddigo postal) ......... SRR Soesavrea Telefane (Res:) Doisatsns i toasmmassss s eisisies
Telemoveln® vensssmrs s rmes E-mail:

INTERRUPCAO TEMPORARIA DE ESTUDOS REQUERIDA:
Solicita Interrupgdo Temporaria de Estudos durante o ano lectivo ....... / ——
T L L

IMPLICACOES:
O (A) requerente tem conhecimento de que se a mesma for autorizada, perdera a vaga e o vinculo a FCT,
caso nao renove em Setembro a inscrigao para o proximo ano lectivo.

Aguarda deferimento,

N S/ (Assinatura)

/ Divisdo Académica / - - \
Seccgdo de Graduagdo Divisao Académica

Secgdo de Graduacdo

O Registo informatico efectuado.

0 Comunique-se ao interessado.

A Chefe da Divisao Académica,
A Chefe da Divisao Académica,

(S N /
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Anexo B.8 Impresso (8) - Pedido de inscricdo em disciplina (s)
extracurriculares

( CONSELHO PEDAGOGICO da FCT/UNL \

Exmo. Senhor
_ DESPACHO:
Presidente do Conselho Pedagdgico da
Faculdade de Ciéncias e Tecnologia da U.N.L.
0 Presidente,
Qta: . MR /
PEDIDO DE INSCRICAO EM DISCIPLINA(S)
EXTRA-CURRICULARES
IDENTIFICAGAO:

CONTACTOS PESSOAIS:

T BMIOVEL N r e e sisitinsrntnse s anasenss s tmmassasmmmnnss |2 1 23U ——————

DISCIPLINA(S) EXTRA-CURRICULAR(ES) REQUERIDA(S):

Solicita que seja autorizada a inscrigao na(s) seguinte(s) disciplina(s) extra-curricular(es):

Aguarda deferimento,

................... 3 sueneves 8 saameasmosmeensvans 082004
Divisdo Académica

Seccdo de Graduagao

(assinatura)

A Chefe de Divisao,

\_/_/_
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Anexo B.9 Impresso (9) - Pedido de creditacdo de conhecimentos e
competéncias

Exmo. Senhor
Director da
Faculdade de Ciéncias e Tecnologia da U.N.L.

PEDIDO DE CRED|TACAO DE CONHECIMENTOS E COMPETENCIAS -
IDENTIFICACAO:

HABILITAGOES LITERRRIASS oonvarvmarns wmmoni sw ot i 0 5ess s 608 508 00 S S0 S 4 £ 5 S0 S M b okt s s s

ANTERIOR N° DE ALUNO (s6 para antigos alunos da FCT): ..ovvvniiiinennnnns

CONTACTOS PESSOAIS:

TeleMOVEL N® coomirms simsacinngos sonnsmennsnensns s sensmn nesn E-mails oo e s

PEDIDO DE CREDITACAO = ADITAMENTO:

Requer que lhe seja elaborado um PLANO DE CREDITACAO DE CONHECIMENTOS E COMPETENCIAS

DisciPLINAS OU AREAS CIENTIFICAS PARA AS Quals REQUER A CREDITAGAO (justificacio p/ fundamento do pedido):

Aguarda deferimento,

/ ................... i SEEREIRE de s sasvniise de 20...
Divisdo Académica \

(assinatura)

P’la Divisao Acadeémica,

Il

/
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Anexo B.10 Impresso (10) - Pedido de provas de doutoramento

FACULDADE DE
CIENCIAS E TECNOLOGIA
UNIVERSIDADE NOVA DE LISBOA

CONSELHO CIENTIFICO da FCT/UNL

I:] Ao Presidente do sector para formular

Exmo. Senhor: proposta de juri.
Subdirector para o Conselho Cientifico da D Ao Presidente do sector para conhecimento

Faculdade de Ciéncias e Tecnologia da U.N.L.

PEDIDO DE PROVAS DE DOUTORAMENTO 0 Subdirector
VIVA (VOCE) EXAMINATION THESIS REQUEST

Doutorando / PhD student
N2 / No:

Nome / Name:

Titulo da tese/ Thesis title:

Programa de doutoramento / Doctoral program:
Ramo, especialidade ou perfil (se aplicavel) / Profile (if applicable):

Pedido de provas / Viva (voce) Examination Request
Requer autorizagdo para prestar provas de doutoramento / '«

Orientador / Supervisor:
Co-orientador (se aplicével) / Co-supervisor (if any):
Co-orientador (se aplicével) / Co-supervisor (if any):

Anexos / Attachments
[] Declaragdo do Coordenador do programa de doutoramento / Statement by the Coordinator of
the doctoral program
] 3 Exemplares da tese e do CV impressos / 3 printed copies of the thesis and CV
[] 1 Exemplar da tese e do CV em suporte digital (pdf) / 1 copy of the thesis and CV in digital
format (pdf)

Aceito as condigdes constantes do artigo 212 do Regulamento Geral dos Ciclos de Estudos da FCT/UNL
Conducentes ao Grau de Doutor da UNL (3¢ ciclo de estudos superiores) no que diz respeito ao direito de

divulgacdo da dissertacdo pela FCT/UNL e pela UNL.

Divisdo Académica
Secgdo de Pés-Graduagao

Ao Subdirector para os Assuntos Cientificos.
Estudante / Student

|:| O estudante estd em condigdes de realizar provas
| plblicas.

‘ D J3 existe proposta de juri.

I:I O processo do estudante esta completo no CLIP.

| [
; D O estudante pretende defender a tese contra a opinido da Data / Date

CAT ou do(s) orientador(s).

{ A Chefe da Divisao,

|
|
|
|
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FACULDADE DE
CIENCIAS E TECNOLOGIA
UNIVERSIDADE NOVA DE LISBOA

DECLARAGAO / STATEMENT

Nome do estudante / Student’s name: N2 / No:

Programa doutoral em / PhD program in:

Coordenador do programa doutoral / PhD Coordinator section
Situagdo do aluno / Student record
Parte Escolar / Courses of the program
[] Parte escolar inexistente / The program has no courses
[J Parte escolar concluida / The student acquired all the course credits
[C] Dispensado da parte escolar / Not applicable
Exames de Qualificagdo / Qualifying exams
[ concluidos com sucesso / Exams fullfilled
[C] Né&o aplicével / Not applicable
Comissdo de acompanhamento de tese / Thesis accompanying committee
| Relatdrio de apreciagdo de tese incluido / Report on the thesis attached

[[] Parecer sobre a submissdo da tese em anexo / Supervisor(s) assessment attached

Coordenador do Programa Doutoral / Coordinator of the Doctoral Programme

Data / Date

Notas

De acordo com o Despacho 1/CC/2011, quando o estudante de doutoramento ndo tem Comissdo de Acompanhamento de Tese por
estar ao abrigo de disposicGes sobre a transigdo do regime pré-Bolonha, o relatério de aceitagdo da tese deve ser substituido por
um relatério elaborado pelo(s) orientador(es).

A situacdo académica do estudante deve estar registada no seu processo no CLIP, incluindo uma versao digital de toda a
documentagao (requerimentos, despachos, relatérios, ...) que digam respeito ao seu percurso académico no ciclo de estudos
conducente a obtengdo do grau de doutor.
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Anexo B.11 Impresso (10a) - Pedido de provas de doutoramento sem
orientador

FACULDADE DE
CIENCIAS E TECNOLOGIA ) i
UNIVERSIDADE NOVA DE LISBOA CONSELHO CIENTIFICO da FCT/UNL
D Ao Presidente do sector para enviar parecer
de dois especialistas assim como do Conselho de
Exmo. Senhor: Departamento sobre a aceitacdo da tese
Subdirector para o Conselho Cientifico da
Faculdade de Ciéncias e Tecnologia da U.N.L. 0
PEDIDO DE PROVAS DE DOUTORAMENTO O Subdirector

SEM ORIENTADOR

Doutorando /
Ne /

Nome /

Titulo da tese/

Programa de doutoramento e especialidade ou perfil (se aplicavel) /

Pedido de provas /
Requer autorizacdo para prestar provas de doutoramento sem orientador /

Anexos /
[] 5 Exemplares da tese e do CV impressos /
[] 1 Exemplar da tese e do CV em suporte digital (pdf) /

Aceito as condigdes constantes do artigo 212 do Regulamento Geral dos Ciclos de Estudos da FCT, JUNL
Conducentes ao Grau de Doutor da UNL (32 ciclo de estudos superiores) no que diz respeito ao direito de
divulgagdo da dissertagdo pela FCT/UNL e pela UNL.

Divisao Académica
Secgao de Pés-Graduagao

Estudante /
Ao Subdirector para os Assuntos Cientificos.
D O processo do estudante esta completo.
O Data/

A Chefe da Divisao,
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Anexo B.12 Impresso (11) - Formuléario de pedido de emissao de fatura

FACULDADE DE
CIENCIAS E TECNOLOGIA
UNIVERSIDADE NOVA DE LISBOA

FORMULARIO DE PEDIDQ DE EMISSAO DE FACTURA

Cliente: N.2 Contribuinte:
Enviar A/C:

Morada:

Cadigo Postal: Localidade:

Tipo de servigo:

Duracdo: Data de inicio: / [/ Datadefim: /f__/
N.2 do Projecto: Nome:
Centro de Custo: Nome:

Facturacdo ao abrigo de:  protocola [] documentos anexos L1 Outro - Pedido pelo Ministério

Factura a enviar: pelo docente O pelos servigos |
Taxa de IVA aplicada % Valor do IVA
Total
Observagdes:
Campus de Caparica, de de 2012
A Coordenadora da Secgéo de Pés-Graduagio: A Chefe de Divis&o:

Ext.: 12010 E-mail: ecg@fct.unl.pt

Cattpis da L2000 Tel:-15121 2
1KY 510 CAMARICA Fa

e AELunl pt
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Anexo B.13 Impresso (12) - Proposta de juri de doutoramento (apenas
algumas paginas)

FACULDADE DE Deliberacéo do C.C.

CIENCIAS E TECNOLOGIA
UNIVERSIDADE NOVA DE LISBOA

[Iproposta aprovada

]

. O Subdirector
PROPOSTA DE JURI DE DOUTORAMENTO

Nome do doutorando: N.°:

Titulo da Tese:

Ramo/Programa de doutoramento:
Especialidade/Perfil:

Nome Orientador:

Nome Co-orientador:

Nome Co-orientador:

— Resumo da tese com referéncia final as publicaces do estudante associadas a mesma.
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Membros propostos para o jlri:(para além do Reitor, colocando inicialmente o ou os orientadores, seguidos dos arguentes, e
finalmente os restantes vogais - c.f. Deliberacao 7/2010 do CC de 26/5/2010)

Nome:

Categoria:

Institui¢do:

Departamento:

Morada:

e-mail: contactos adicionais:

URL da pagina pessoal:

Orientador/co-orientador D Arguente |:| Personalidade externa D Especialista no topico da tese D

Nome:

Categoria:

Instituigdo:

Departamento:

Morada:

e-mail: contactos adicionais:

URL da pagina pessoal:

Orientador/co-orientador D Arguente I:I Personalidade externa l:l Especialista no topico da tese I:l

Nome:

Categoria:

Instituigdo:

Departamento:

Morada:

e-mail: contactos adicionais:

URL da pagina pessoal:
Orientador/co-orientador l:] Ar L—__I Per lidade externa |:| Especialista no tépico da tese D

Nome:

Categoria:

Instituigdo:

Departamento:

Morada:

e-mail: contactos adicionais:

URL da pagina pessoal:

Orientador/co-orientador D Arguente D Personalidade externa l:l Especialista no tépico da tese D
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Aprovado pelo Conselho do Departamento de

em /I

A proposta de esta de acordo com a Deliberagdo do CC n.° 7/2010 de 26/05/2010;

I:’ sim |:| ndo (justificar)

Prescindo da necessidade de discussao presencial no Conselho Cientifico da presente proposta.

Declaro que os dados sobre os elementos do jari foram verificados pelo secretariado do Departamenta.

O Presidente do Departamento

Deliberagdo da Comissdo para os Assuntos Cientificos do CC (Deliberagdo 10/2010 do CC de 21-9-
2010), em reunido de / /

|:| Aprovada por unanimidade
[ ] Aprovada por maioria

I:l Enviada para discussdo em plenario do CC

Outro
Comunicado ao Conselho Cientifico em / /
[ ] N&o fai solicitada a sua discussido presencial no plenario do CC até / /

[ Foi solicitada a sua discussdo presencial no plenario do CC

O Subdirector para o Conselho Cientifico

Impresso modelo n.° 3 do Conselho Cientifico Versao 4.0
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Anexo B.14 Impresso (13) - Impresso de participagao de sinistro

S VICTORIA W

Participagao de Sinistro g:‘;: oer;\::::dﬂ; s
Acidentes Pessoais Grupo

Ramo | npsice 10785876 |

Identificagdo do Tomador de Seguro [Li

Noitia Faguldade de Ciéncias e Tecnologia da Universidade Nova de Lisboa |

Morada
Localidade Monte de Caparica | coc.posta 2829-516 Caparica | Telefons 212948300 |

| o]

Nome

Campus da Caparica |

Ne. Aluno (quando aplicavel) | Data de nascimento / / | Telefone

Morada

L - = =

Localidade | coc. Postal = | [0 I I O

do gadode |
Educagdo |

Preencher caso o Sinistrado seja menor

Nome ]

Data de nascimento ! / ] Telefone I [ ) e ) O I O (| I

Morada |

Localidade Cod. Postal |

—| Dados do acidente }

Data / ! | Hora n | Local do acidente |

Descrigéio do acidente

Partes do corpo alingidas

Tipo de lesdes o |

—-I Em caso de acidente de viagdo I—

Autoridade que tomou conta da ocorréncia

0 acidente esta relacionado com a utilizagio de qualquer veiculo? Sim Nao Matricuia

Nome do Condutor |  Nome do Proprietario

1 ) (9 1N

Morada | _Localidade

N° de apélice automéve! ] Companhia 4[ Responsabilidade presumida

Ha testemunhas do acidente? Sim Nao Em caso afirmalivo indique nome ¢ morada

20 00 07 00 00 00 00 45

5 5 i

Pag.1R2
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A VICTORIA Wammm

Uma empresa do

Grupo Segurador ERGO
—{ Dados da médica i

Quem a assisténcia? | _Data da 1* assisténcia médica / ! |

Morada do médico | Telefone J

Em caso de . indicar o nome e ¢o do hospital / servigo |

| —— |
Autorizo a VICTORIA a pedir a qualquer médico, hospital ou clinica todos os dados necessarios sobre 0 meu estado de salde e consequéncias do acidente,
pelo que os " do sigilo K
do meu que as falsas ou i mesmo quando o i deste i for por pessoa, i a
VICTORIA do de quaiquer i
Feito em de de
Assinatura do Tomador Assinatura do Sinistrado

Pag.22
VICTORIA - Saquios. SA - Av Liarcide, 200 1250-147 Linbas Portugal - Tel 213141 00 - Far 2131347 00- Maricuklxda nd C A.C de Lisboa N * 13004 Pessoa Cakciva N 506 333 027 - Capal Soast EUR § 500 000
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Anexo B.15 Impresso (14) — Depésito de propinas

5, 0 FACULDADE DE
E‘EB [\ CIENCIAS E TECNOLOGIA
] U UNIVERSIDADE NOVA DE LISBOA

Divisdo Académica
Seccdo de Graduacao

AcCGp
Campus da FCT

2012-

Assunto: Deposito de propinas no v/Balcio

Agradeco que aceitem o depdsito de propinas do(a) aluno(a) n°

Com os melhores cumprimentos,

Pel’ A Chefe da Divisdo Académica,

Dr* Isabel Sequeira Pinto

Quinta da Torre  2829-516 CAPARICA * PORTUGAL * Telef. (+ 351)21 2948561 * Fax. (+ 351) 21 294 85 39

e-mail : ispifet.unl.pt
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Anexo C Carta de Curso

Anexo C.1 Grau de Licenciado

HOLIFY O HOAVHISININGY O

OAdVIDNADIT dd NV¥D
OSHND 9d VIMVO

YO4SIT 3d VAON JAVAISYIAINI(

> ~
R

vs4n9N.140d mgm voI140day
;..ﬁ\wuan_@ﬁ _
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Anexo C.2 Grau de Mestre

REPUBLICA <F)' PORTUGUESA

<o

UNIVERSIDADE NOVA DE LISBOA

CARTA DE CURSO
| GRAU DE MESTRE

O REITOR,

O ADMINISTRADOR.
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Anexo D Minuta Certidao

CERTIDAO

ISABEL MARIA DIMAS CARDOSO SEQUEIRA PINTO, Chefe da Divisdo Académica da
FACULDADE DE CIENCIAS E TECNOLOGIA DA UNIVERSIDADE NOVA DE LISBOA, certifica

que, de acordo com os registos existentes, o aluno n° - NOME , hatural de Sao
Sebastido da Pedreira, portador do Bilhete de Identidade n°® , concluiu no dia 22 de
Dezembro de 2008 o Mestrado em Engenharia Civil - Perfil Estruturas e

Geotecnia, com média final de 13 (treze) passando a ter direito ao grau académico de

Mestre.
Mais certifica que realizou as seguintes disciplinas abaixo discriminadas:

DISSERTACAO DE MESTRADO 15 (quinze) 2008.12.22

A Licenciatura em Engenharia Civil, concluida em 14 de Setembro de 2006, conferiu-lhe
dispensa das restantes disciplinas do referido Mestrado.

FCT/UNL, 30 de Janeiro de 2009

A Chefe de Divisdo,

Emolumentos: € ]
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