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Resumo. Modelos de processos sdo uma forma de explicifamnoionamento
de uma organizacdo. Este trabalho propde a utibmagle modelos de
processos para o entendimento do funcionamenterd&ss publicos. A forma
que modelos de processos sao elaborados, no entadéboesta preocupada
com o entendimento desses processos por cidadawsinep principais
usuarios destes servicos. O objetivo deste traballmode definir um conjunto
de caracteristicas, que contribuam para o entendimede processos em
contextos de prestacao de servi¢os publicos. Cesutado, pretende-se obter
um catalogo que organize tanto as caracteristicdsrmas de projeta-las em
processos de prestacdo de servicos, tornando-os imaligiveis.
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1. Introducgao

A representacdo de processos de negdécio através dmoagielo € uma forma de
comunicacdo entre 0s envolvidos nestes proces&sto(gs, executores e USUArios)
[MELCHER ET AL, 2009]. Os participantes da congfio desta representacdo em
geral sdo especialistas em modelagem de procesgesutores e gestores destes
processos na organizacgéo. Este grupo de partiegpéein grande conhecimento sobre o
dominio que estd sendo representado e sobre adestque estdo sendo utilizadas na
modelagem do processo de negdécio, permitindo ondmento comum entre 0s
participantes sobre o que esta sendo representado.

Em contextos de organizac¢des publicas, visanderieio da democracia, faz-
se necessario que ndo s6 os participantes da wpistda representacdo, mas também



0S usuarios, tenham pleno entendimento sobre asmatdes que estdo sendo
disponibilizadas através desta representacéo, gadovirdo a subsidiar as interacdes
entre governo e cidaddo. Mais especificamente pa® haja transparéncia em
organizacdes publicas, é importante que os cidat&idsgam entendimento sobre o
funcionamento dos processos destas organizactes iafdrmacfes manipuladas. Este
trabalho argumenta que o uso de modelos de pracesst® auxiliar no entendimento
desses processos e informacoes.

Neste contexto, a audiéncia do processo podeosgpasta por diferentes perfis
de usuarios com diversos niveis de cognicao, peficegconhecimento e cultura sobre o
que esta dito e sobre a forma como esta informasi® representada. A questéo
abordada neste trabalho torna-se entdo, como ameses modelos de processos
construidos e utilizados pelas organizacbes naé@edt seus servicos, de forma a
garantir seu entendimento, fornecendo transparéacedetividade na prestacdo de
servicos.

Nesta pesquisa acredita-se que seja possivelbarat@o de um catalogo de
caracteristicas de entendimento que podem auggisiores e analistas de processos a
apresentar modelos de processos de maneira iméblgara seus clientes, no caso dos
cidadaos. Modelos de processos inteligiveis saelesjugue os clientes do processo
compreendem a execucao e conseguem explicar paas pessoas qual o objetivo e os
principais passos desse processo. O catalogo sélas propostas voltadas para a
organizacao de caracteristicas de transparéncaarassos [CAPPELLI ET AL 2008]
detalhando caracteristicas de entendimento e fod@masplementa-las em modelos de
processos.

2. Apresentacao de processos publicos

A modelagem de processos é realizada através delosée técnicas que permitem as
organizacdes formalizar e uniformizar seus negdédoepresentacdo destes processos
pode ser feita através da criacdo de visOes siogaids (abstracbes) da complexa
realidade da organizacdo [DAVENPORT,1994]. Unocpsso de negdcio pode ser
apresentado através do uso de diagramas, texé tlesenhos, formulas matematicas,
entre outros. A escolha da representacéo vai depéo seu propésito e do seu publico
alvo [AGUILAR-SAVEN,2004]. Existem varios métodestécnicas de representacao
de processos de negdécio com abordagens que captlifarantes aspectos desse
processo, que possuem distintas vantagens e dageast[VERGIDIS, TIWARI e
MAJEED, 2008].

No caso dos processos de prestacdo de servicdisosubo publico alvo é
bastante diversificado e pode nado ter muito comheaio sobre as representacdes de
modelos de processos e sobre 0 dominio sendo eapres. As notacdes de processos
existentes podem ser complexas, dificultando naucacacdo sobre o processo entre a
organizacao que presta o servico e seus usuardJIBs,2008].

Existem trabalhos que discutem a representacfoodessos através de modelos
como um instrumento de comunicagao interno den&rooijanizagédo [FERREIRA,
2010] [RECKER e DREILING, 2007] [MENDLING e REIJER3007] [MENDLING e
STREMBECK, 2008]. Nesses trabalhos o foco € para lggja um entendimento
comum entre os membros da organizacdo, em um detatoncontexto do negocio.



Ferreira [2010] propde o conceito de comunicahiledae modelos de negocio, como
aspecto viabilizador do alinhamento entre as amasnegocio e TI, tendo a
especificacdo de sistemas de informacdo como wbjptincipal de alinhamento. Esse
trabalho foca na avaliacdo da comunicacdo entréstnae negdécio e analista de
sistema através do modelo de processo.

Este trabalho propde que o0 modelo de processegleio seja usado como uma
comunicacdo externa a organizacdo. Diferentemerde demais trabalhos, a
preocupacado é com a apresentacdo dos processasspasaarios, pessoas que nao tem
conhecimento sobre notacdes de modelagem de poscespodem ndo conhecer do
negocio.

3. Entendimento de processos de prestacéo de seod publicos

Entendimento é a capacidade de conscientementaltegr a informagéo que se obtém.
O entendimento ocorre quando vocé é capaz de avsaninformacdo e depois
conseguir reproduzi-la com suas proprias palax@&AI TIN,2006].

Por falta de entendimento, muitas vezes 0s cidad@® conseguem que 0
servigo solicitado seja adequado e com a qualidadejada. Por exemplo, se o cidadéo
ndo souber quais sdo os documentos necessérios gardeccdo de sua carteira de
identidade, ele perdera tempo se deslocando aiéto ge atendimento e podera nao ter
sua solicitagdo atendida. Em outros casos, o aidpdde ndo saber o local que ter4 que
se deslocar para ter 0 seu servico prestado. Famsessario, proporcionar o
entendimento de como o processo funciona e é eadmutatingindo assim
entendimento sobre esse processo

Transparéncia tem sido uma demanda das organgagiadamente as
publicas. No entanto, a informacédo oferecida petganizacdes na maioria das vezes é
incompleta, incompreensiva ou irrelevante para murndade. Para ter sucesso, as
politicas de transparéncia precisam ser precidasae no cidadao comum. Para
sistematizar o conceito de transparéncia e suasafode operacionaliza-la, Cappelli e
colegas [CAPPELLI ET AL2008] propéem um modelo deeis de transparéncia
composto de cinco graus (acessibilidade, informatiusabilidade, entendimento,
auditabilidade) onde em cada um destes graus, njurto de caracteristicas passiveis
de serem implementadas em processos € organizadeeatado na Figura 1.
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Figura 1 - Framework de transparéncia [Cappelli, Leite 2008]



4. Catalogo de caracteristicas de entendimento papocessos publicos

Foi proposta a criacdo de um catalogo, pois estesirstrumentos utilizados para
armazenar conhecimento e estimular o reuso do conéeto armazenado neles
[CHUNG ET AL, 2000]. O objetivo é organizar e umiftizar as caracteristicas de
entendimento em um modelo de processos de negédrmia a facilitar a criagdo de
modelos que sejam mais facilmente entendiveis pasau publico alvo. Ser4 usado
como insumo o modelo de processo de negécio, ®igs @ a representacdo mais
comumente encontrada nas organizagdes que prestaigos.

Para a criagdo do catdlogo proposto foi utilizadmo base o catalogo de
transparéncia definido por Cappelli [CAPPELLI ET 2008], pois o entendimento &
uma caracteristica que contribui positivamente pat@nsparéncia e o instrumento de
aplicacdo do trabalho também era os modelos omeizais.. Neste catalogo foram
identificadas como caracteristicas que contribuamna @ entendimento de processos:
adaptabilidade, amigabilidade, clareza, concisaatuitividade, simplicidade e
uniformidade. Para cada caracteristica foram csiadaovas descrigcles,
operacionalizacbes e possiveis implementagfes.igérd2 ilustra a caracteristica de
adaptabilidade.

1.1.ADAPTABILIDADE
Capacidade de mudar o apresenta¢do do processo de acordo com a
necessidade dos envolvidos

Permitir destacar as atividades importantes para as diferentes

visBes necessérias

Operacionalizagio Permit.irma visualizagdo de diferentes elementos de processo para

cada visdo

Permitir 2 adaptagio da vis¥o, dependendo do nivel de detalhe

que o cliente necessita visualizar

1- Paraavisio do cliente do processo destacar as atividades
que ele participa, mostrando as regras, passos, entrada,
recursos. Oferecer uma nogdo basica do fluxo

Mecanismos de 2- O usudrio pode solicitar ver apenas o fluxo basico do

implementagdo processo — para saber como o processo é realizado

3- 0 usuério pede solicitar ter detalhes de partes do processo (
necessério para ter conhecimento, descobrir causas de
atraso)

Figura 2 - Exemplo de adaptacao das caracteristicae entendimento

5. Metodologia

Para a criacdo do catalogo, foi necessario primeinde definir o conceito de

entendimento para processos de prestacdo de semmgoorganizacdes publicas. A
partir deste conceito foram identificadas no framw de transparéncia as

caracteristicas que contribuiam na composicdo desteeito. De posse destas
caracteristicas foram definidas operacionalizagd@&canismos de implementacéo para
as mesmas.

Para identificar o nivel de entendimento da cddade perante um processo de
prestacdo de servico foi realizado um estudo eafido no processo de "Inscricdo em
disciplinas" da EIA (Escola de Informética Aplicada UNIRIO). O modelo de
processo ja existente,em notacdo eEPC, foi adagatioulgado na ferramenta wiki
junto com um questionario que tinha como objetigaficar as impressdes dos usuarios
sobre a forma de apresentacao (grafica e textagl)ede processo. Algumas
observacdes do estudo exploratério reforcaram eacteaisticas identificadas como
contribuicdo positiva para o entendimento e as ampemalizacdes propostas para



implementacéo destas caracteristicas, como pormgem necessidade de utilizar uma
linguagem mais amigavel para a apresentacao degsoc

Levando em consideracdo as conclusdes e impeesste primeiro estudo
exploratorio, foi gerada uma primeira versdo doalogb de caracteristicas de
entendimento. A validacdo da proposta sera reaizaichvés de um estudo de caso na
UNIRIO. O catalogo de caracteristicas de enteadio serd aplicado no processo
"Gerir PROAP" que contempla a solicitacdo, execughcacompanhamento da
solicitacdo do uso do financiamento da CAPES (Camadao de Aperfeicoamento de
Pessoal de Nivel Superior) e que tem como objdtnanciar as atividades dos cursos
de pos-graduacdo na UNIRIO. A intencdo € idemtifee 0s usuarios desse processo
conseguem absorver e explicar 0 passo a pass@despp, seus objetivos e identificar
seus principais problemas.

6. Conclusoes

Este trabalho apresenta uma proposta para tormaodslos de processos de prestacéo
de servico publico mais inteligiveis para seus tissaUma organizacdo que ja possua
seus processos definidos, pode aplicar o catalegmiccteristicas de entendimento em
seus processos e assim tornar seus modelos melitendidos pelos cidadédos. Por
exemplo, o site do Ministério da Fazenda poderiacapo catdlogo no processo de
retirada de CPF, assim os clientes conseguiriarangras mais facilmente informagdes
sobre a documentacdo a ser apresentada e prazosgmaparecimento. Com isso ja
chegariam ao local direcionado, com os documentosn@os e sabendo dos prazos a
serem cumpridos.

Esta proposta permite também que tipos de usudifesentes do processo
possam ter visdes diferentes do mesmo, dependendeudinteresse de entendimento.
J& existem trabalhos [CAPPELLIET AL, 2009] que tata a implementacdo de
caracteristicas de qualidade em processos de pegbéoio aspectos, permitindo a
construcdo de diferentes visdes a partir do inderafo usuario, 0 que apoia este
trabalho. A partir desta abordagem também €& pdss&vepensar na automacao da
construcao destas visoes.
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