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Resumo

Esta pesquisa trata da arquitetura da informacéo relativa a processo de negocio, sendo seu
eixo central o desenvolvimento de um modelo de representacdo baseado em ontologia
obtida a partir do processo e conceitos que versam sobre o tema. A pesquisa € justificada
pela importancia do conceito de processo de negdcio como um fendmeno de grande impacto
nas organizacdes em geral, sendo o interesse focal a organizacédo e o fluxo de informacdes
que gravitam em torno do tema, sob a Gtica da arquitetura da informacéo. O projeto propde
a utilizacdo de alguns elementos obtidos nos principios norteadores da construcdo de
ontologias, obtendo a representacdo semantica do conceito em textos pesquisados, tanto
guanto na opinido e sugestdes dos profissionais que trabalham como analistas de sistemas,
consultores ou que de algum modo vivenciam experiéncias na lida com o segmento de
processo de negdcio. A pesquisa busca produzir um modelo genérico e didatico da
Arquitetura da Informacdo do processo de negdcio, que sintetize semantica e
ontologicamente as caracteristicas mais genéricas e os atributos fundamentais do processo
de negocio, baseando-se na constru¢do de uma ontologia-leve, obtida, utilizando-se da
construgdo de uma taxonomia navegacional. A ontologia proposta é submetida a alguns
profissionais com atuacéo direta em processo de negocio e, por eles, é avaliada, e depois
utilizada para a construgdo de uma visao arquitetural do fenébmeno, que é encontrado como
objeto de interesse de estudos, tanto do mercado de tecnologia da informacdo, quanto na
producdo académica. A pesquisa busca, assim, apreender e desvelar o processo de negocio,
a partir da nocéo do que se tornou um plano de fundo implicito com essa denominacédo de
processo de negdcio, em diversos contextos, que esta pesquisa busca estudar e

compreender.

Palavras-chave: Arquitetura da Informacdo, Processo de Negocio, modelos

informacionais, Ontologia.
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Abstract

This research deals with the information architecture from business process, with its central
axis the development of a model of representation based on ontology, obtained from the
process and concepts that deal with the subject. The research is justified on the importance
of the concept of business process as a phenomenon of great impact in organizations in
general, being the focal interest organization and the flow of information revolving around
the theme from the perspective of information architecture. The project proposes the use of
some elements obtained in the guiding principles of ontology construction, obtaining the
semantic representation of the concept in texts found, as much as in the opinion and
suggestions from professionals working as systems analysts, consultants or that somehow
in touch with experiences in dealing with the business process segment. The research seeks
to produce a generic and didactic model of the architecture of business process information,
summarizing semantic and ontological the most generic features and the fundamental
attributes of the business process, based on the construction of an ontology-light, then using
it to the building a navigational taxonomy. The ontology proposal is evaluated by some
professional acting directly in the business process and they are evaluated and then used for
the construction of an architectural vision of the phenomenon, which is found as a growing
interest in studies of both the information technology market as the academic production.
The research aims thus seize and uncover the business process, from the notion of what has
become an implicit background with that name in the business process, in different contexts,

this research seeks to study and understand.

Keywords: Information Architecture, Business Process, informational models, Ontology.
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CAPITULO I.

1. Introducéo

Quando o conhecimento se converte em informag&o, mediante os processos de
codificacéo, ele pode fluir livremente no espaco e no tempo.
J. Robredo (2003)

Diante da abrangéncia e celeridade das mudangas no contexto no qual a Ciéncia
da Informacéo se insere, tendo a informacdo como principal objeto e caracterizando-se como
sua clientela toda uma "sociedade da informacéo", onde se encontra o primado da economia do
conhecimento (TARAPANOFF, 2006), os desafios se acumulam e os pesquisadores e
coordenadores de processos académicos, a cada dia, buscam novos insights para oferecerem
respostas, propostas e, implicitamente, solucdes para essa avalanche de novas necessidades que
representa a dita sociedade da informacao.

Um modelo de organizagdo que a cada dia cresce e oferece um estimulante tema
para novos estudos repousa no conceito de “processo” (ROBREDO, 2003), embora tal conceito
seja amplo e ndo claramente definido em sua caracterizacdo, pelo autor (Da Ciéncia da
Informacao Revisitada aos Sistemas Humanos de Informacdo. Brasilia. Thesaurus. 2003), que
apenas o cita en passant em sua obra referencial para a defini¢do de uma proposta de identidade
para a ciéncia da informacao.

Também foram encontrados exemplos de pesquisas cujo interesse foca 0s
“processos de inovagdo”, como ¢ o caso da tese de doutorado defendida na Faculdade de
Ciéncia da Informacdo da UnB, no Centro de Pesquisa da Arquitetura da Informacdo — CPAI,
a qual, segundo o autor “se consolida em um modelo de Arquitetura da Informagao, construida
sob a orientacdo da proposta da Escola de Brasilia, que se fundamenta nos principios da
fenomenologia hermenéutica” (OLIVEIRA, 2012).

13
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Outros aspectos e abordagens da Arquitetura da Informacdo podem ainda ser
considerados, tais como o fato de ela ser um conjunto de elementos de diversas disciplinas e
areas de conhecimento, como da Biblioteconomia, Gestdo e Ciéncia da Informacdo, unindo
conceitos e habilidades que séo incorporadas a ela a partir de fontes como design de interacéo,
engenharia de usabilidade, comunicagéo, etnografia, psicologia da informacéo, modelagem
de objetos e outras (PAIVA, 2012), o que ndo excluiria ainda a dimensdo dos estudos da
Linguistica ou da Engenharia do Conhecimento (DZIEKANIAK et all, 2011).

Encontram-se ainda atualmente outros contextos onde o conceito de processo de
negécio é empregado, entre eles, para citar alguns, estdo: nos processos organizacionais
(TARAPANOF, 2006); processos de construcao, comunicacgéo e uso da informacgdo (CASTRO,
003, apud GUMIEIRO, 2009); processos decisorios (ALBAGLI, 1996); isso sem considerar o
universo dos produtos-conceito que a inddstria da informatica oferece ou anuncia comumente,
envolvendo o chamado “processo de negocio”.

Diante desses exemplos, entre outros tantos que sdo focados ou citados no
decorrer desta pesquisa, pode-se perceber que tais processos incluem questbes tanto
cientifico-epistemoldgicas, quanto abrigam demandas da chamada sociedade da informacao,
que por sua vez redunda em impactos criados e supridos pelo mercado da tecnologia da
informacdo e, sob esse prisma tornam-se revestidos, portanto, de interesse social, o que os
torna, também, por pressuposto, de interesse da ciéncia.

Epistemologicamente poder-se-ia ponderar sobre a ambiguidade do conceito
processo de negdécio, e 0 seu provavel interesse para um debate dentro da CI, o que aqui se
propde refletir-se, haja vista uma possivel veia desse conceito como uma forma genérica — lato
senso, portanto — de essa expressao abrigar um interessante modus operandi na organizacéo das
informacGes de um sem namero de situacdes, pois 0 conceito se reveste de uma série de
possibilidade, diversas das quais sdo mostradas neste estudo e a0 mesmo tempo o conceito
guarda diversas outras possibilidades, como se buscara ser demonstrado na presente pesquisa.

A intencdo desta pesquisa, também, é buscar compreender, sistematizar e
apresentar resultados que ofere¢cam contribuicdes para a apropriacao do “processo de negdcio”
enquanto um universo tematico compativel com os fundamentos da organizacao da informacéo,
além de, no caso deste trabalho, ser norteado pelo uso de arquitetura da informacdo como modo
de representacao de diversos exemplos de estudos, particularmente estruturando esses exemplos

em sua maioria empiricos, pela natureza do préprio objeto de estudo, ao lado da busca de sua
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origem etimoldgica, buscando-se modelos baseados em suas ontologias e seus elementos
semanticos (HEPP, 2007).

Esta pesquisa se reveste do carater bibliografico, enquanto sua busca pela
explicitacdo do fendmeno processo de negdcio no contexto de uma série de estudos, onde esse
conceito se acha posto de maneira quase sempre implicita, ndo havendo ao que percebeu o
autor, estudos que busquem o seu significado semantico e ontolégico, que é o interesse deste
Estudo.

Os estudos sobre o processo de negdcio, no entanto, requerem uma incursao
inevitavel no terreno da sua compreensdao como um fendmeno empirico, na formatacdo de
exemplos e na exploracdo de modelos que possam exprimir de maneira efetiva sua aderéncia
ao uso dos instrumentos disponiveis no universo da Arquitetura da Informagdo e mesmo de
ferramentas que sdo utilizadas para aplicacdo dos exemplos demonstrados no estudo, que
incluem o software Treebolic, o qual é produzido e gentilmente compartilhado pelo consorcio
Forceforge.net, sendo esse artefato utilizado para uma representacdo de arquitetura navegavel
em rede do conceito, bem como sua validade junto a especialistas que participardo do processo
de validacédo dos conceitos e atributos aqui levantados.

O estudo esta organizado da seguinte forma: Capitulo I, que oferece uma
introducdo ao assunto, latu sensu; define o problema, o objeto de estudo e as justificativas da
pesquisa; no Capitulo 11, sdo apresentados os resultados da pesquisa no campo dos referenciais
tedricos e dos marcos teoricos sobre o tema. No Capitulo I, sdo apresentadas as bases
metodoldgicas do trabalho e o cronograma do desenvolvimento da pesquisa. No Capitulo 1V,
foram registrados os resultados obtidos na pesquisa, bem como sua analise e a apropriacao
desses resultados para a producdo de artefatos de arquitetura da informagao aqui propostas; no
Capitulo V, encontram-se as referéncias bibliograficas e outras referéncias utilizadas ou

apropriadas no presente estudo.
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1.1. Probleméatica

Sempre existe uma apreensdo natural quanto a aderéncia de um problema
envolvendo questbes de natureza abrangente como 0 que trata esta pesquisa, assim sendo
entende-se como valido a citacdo a seguir, na qual se observa que os problemas que se acolhe,
tanto despertam, quanto desafiam os limites de um trabalho académico no &mbito da CI: “... we
are not students of some subject matter but students of problems (...)” (POPPER, 1972 apud
SERACEVIC, 1995). E problemas, destaca, podem cruzar fronteiras de um assunto ou
disciplina.

Portanto, os conceitos e as peculiaridades de que se revestem o processo de
negocio, encontram-se como uma natural interdisciplinaridade, sendo pouco provavel que se
possa debaté-lo, sem que se admita essa premissa.

A adogao de estudos e modelos desde a introducao do conceito de “arquitetura da
informagao” (WURMAN, 1997), se proliferou, se expandiu e se multiplicou em inimeras
producdes e novas aplicacdes do proprio conceito, o qual vem se tornando uma das importantes
inovacoes que a Ciéncia da Informacao passou a adotar, o que trouxe novas propostas e facetas
na formatacdo de modelos e solugdes relacionadas aos espacos informacionais, vinculados
principalmente com a Organizacédo da Informacéo, segmento da CI que possui diversas missdes
e direcdes de desenvolvimento.

Na ciéncia da informacao, os processos de negocios tem sido objeto de eventos
que tratam especificamente desse tema, e reinem representantes, tanto do ambiente académico,
quanto de empresas privadas e estatais, sendo uma premissa desta proposta de pesquisa, que
existem perspectivas e potencial interesse no tema, exemplo disso ha o registro de que em
dezembro de 2011, foi realizado o 4° Intercambio de Processos Organizacionais, demonstrando
que esse tema faz parte do elenco de interesses das ciéncias da informacdo, nesse caso através
do grupo de estudos CPAI (Centro de Pesquisas em Arquitetura da Informacéo), que promove
referidos conclaves, apenas para mencionar um dos nucleos existentes de estudos do tema, sem
excluir outros estudos existentes, tanto na propria FCI quando em outras areas e unidades da
Universidade de Brasilia e também de outras universidades, no Brasil e no exterior.

Admitida a premissa do interesse do tema ao foro das questdes da ClI, cabera

entdo ter-se uma abordam que permita uma incursdo no tema do processo de negdcio, como
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elemento do interesse da area de organizacdo da informacédo e dela a premissa de que grande
parte da informagdo em uso, ou seja, no curso de sua vida Util, como elemento de tomada de
decisdo, seja operacional ou executiva, administrativa ou académica esteja implicita ou
explicitamente dentro de um fluxo de informacéo e, portanto, de modo genericamente tacito
(NONAKA e TAKEUCHI, 2003) dentro de um processo de utilizacdo da informacao.

A premissa é de que processo de negdcio possa ser encontrado em qualquer
natureza de instituicdo, portanto cabe a esta dissertacdo buscar uma representacdo ontologica
que seja a fundacdo semantica mais abrangente possivel do processo de neg6cio em nosso
universo de temas disponiveis.

A presente proposta de pesquisa académica busca, assim, enfocar como problema
central e geral de trabalho, a seguinte questéo:
v" Que Arquitetura da informacdo do fendmeno processo de negdcio, pode ser
demonstrada a partir de seus elementos ontologicos e semanticos?
Como questbes especificas a pesquisa ira buscar respostas para as seguintes
questdes especificas:
v" Como utilizar um modelo de representacdo que demonstre o processo de
negdécio enquanto um sistema conceitual informal? (SCHIESSL e
BRASCHER, 2012).
v Quais atributos e classes que definem um processo de negécio como conceito,
ou modelo de organizacao da informacéo?
v Como representar graficamente uma arquitetura da informacéo do processo de

negdcio, baseando-se em seus elementos ontoldgicos?

1.2.  Objetivo Geral

O objetivo da pesquisa é desenvolver estudos que permitam a compreensdo do
processo de negocio, através de modelo baseado em ontologias (classes, propriedades e
relacionamentos de metadados), a partir do que, busca-se sua representacdo, seguindo as
premissas, e as orientacdes da arquitetura da informacdo, sendo esse enfoque obtido na
perspectiva da Ciéncia da Informacdo, e para tal empreender uma revisdo prospectiva na

literatura e nos marcos tedricos disponiveis no universo académico, mormente — mas nao
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necessariamente — na producdo brasileira, bem como do uso do conceito em abordagens tipicas
existentes no mercado da tecnologia da informacao, dos servigos de consultoria e na acdo dos
profissionais de “engenharia de processos”, visando compreender o chamado “processo de
nego6cio” e suas apropriagdes em produtos e servigos no mercado, tanto quanto em estudos e
pesquisas do universo académico.

De modo resumido, o objetivo geral poderéa ser definido como:

Um estudo do fendmeno do processo de negdcio como conceito de organizacao
da informacdo, através de elementos de sua ontologia, visando a construcdo de uma

arquitetura de informacéo sobre o tema.

1.3.  Objetivos Especificos:

Como obijetivos especificos a pesquisa devera:

v Produzir e validar o processo de negocio através de modelo semantico e
ontoldgico, através da inteiracdo com profissionais e especialistas que
atuam no segmento de mercado da engenharia de processos.

v" Desenhar modelo que permita a compreensao do processo de negocio em
sua dimensdo semantica e ontoldgica, trazendo o fendmeno para o campo
das representacdes da organizacéo da informacao; e, ainda,

v' Desenvolver uma arquitetura da informacdo, ap6s empreender acdes tais
como o “escutar, o construir, o habitar e o pensar a informacdo como
atividade de fundamento de ligacdo hermenéutica de espacos, desenhados
ontologicamente” (LIMA-MARQUES & MACEDO, 2006, pag. 245),

relativamente ao fendmeno processo de negdcio.
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1.4. Hipoteses

As hipoteses que resumem a expectativa dessa pesquisa, sdo as seguintes:

v' O fendbmeno objeto desta pesquisa, processo de negdcio, estaria estreitamente
ligado a questdo epistemoldgica da organizacao da informacéo;

v' Os elementos da taxonomia navegacional e da ontologia apoiariam a
construcgdo da organizagéo da informacéo do fendmeno;

v' A arquitetura da informacéo seria uma forma de representacéo que ajudaria

na compreensao do fenémeno.

1.5. Justificativa

Demandas latentes podem ser reconhecidas e colhidas no campo do processo de
negocio, as quais sdo debatidas constantemente no front das empresas e setores internos de
tecnologia da informacdo, mormente em pesquisas e projetos patrocinados pelo interesse da
industria da informatica.

Nesse sentido o fendbmeno estd estreitamente ligado ao modus operandi da
construcdo de espacos organizados de informacédo e, portanto, a sua arquitetura no sentido
definido por Wurman (1997), cabendo nesse modelo de apropriacdo as dimensdes de problema
enquanto um problema e nele a caracterizacéo ou identificacdo de quatro variaveis que seriam:
i) recursos; ii) heuristicas; iii) controle e iv) concepcbes, percepcdes e pré-conceitos
(SCHOENFELD, 1985a, apud PINTO, 2003), pois o desenho de arquiteturas nesse contexto
pressupde a disponibilidade de condicdes minimas através dos quais se possa programar de
maneira logica e, portanto, compativel com as necessidades e exigéncias dos computadores.

Na tecnologia da informacdo, portanto, o problema tem uma série de faces que
sdo exploradas segundo critérios que atendam ao mercado, naturalmente, mas nem por isso
menos extensivo o debate em torno do processo de negdcio enquanto fenbmeno de interesse,
tanto quanto pela busca de padrdes e de defini¢cbes que o livre ou minimize da presenca dos
verbetes ambiguos dentro do vocabulario da TI.

Para tanto diversos movimentos buscam unificar os conceitos por tras do processo
de negobcio, através do debate que visa, principalmente, estabelecer métricas e padres que
permitam a convivéncia entre tecnologias distintas, sem roubar-lhes a originalidade, mas que,
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ao mesmo tempo, lhes aufira a condi¢cbes de tecnologia consolidada e perfeitamente
sedimentada nos balc6es de solucGes tecnoldgicas para atender aos problemas das instituicdes.

Tanto é assim, que se encontra em plena atividade, a ABPMP — Association of
Business Process Management Professional!, que busca a definicio de padrdes,
compartilhamento de melhores préticas, a certificacdo, além do treinamento técnico de
profissionais, desenvolvendo diversos foruns a nivel nacional e internacional, e neles buscando
a adesdo de novos associados, bem como a propagacédo dos padrdes e definigdes ali produzidas.

Na Ciéncia da Informacdo, os conceitos e métodos desenvolvidos em estudos
relativos ao processo de negdcio ndo mantém, necessariamente, alguma paridade ou producédo
em numero e grau de abrangéncia do problema, como aqui identificado, visando fazer frente a
essas demandas, seja por outras prioridades nas pesquisas, seja pelo insuficiente efetivo de
pesquisadores que se dedicam as questdes relativas a essa natureza de assunto, ou mesmo pela
absoluta falta de prioridade que o tema desperte em trabalhos conhecidos na Cl,

E sabido, entretanto, que existe um ritmo com o qual a industria identifica nos
contextos de mercado a possibilidade de obtencdo de lucros, numa eterna corrida pelo
lancamento de novas solucdes e produtos, sem respaldo ou correspondéncia de interesse do
front académico, correndo ambos esses processos a revelia um do outro.

Uma premissa da proposta desta pesquisa é de que a abordagem utilizada para
modelagem do processo de negdcio, como elemento de suporte a compreensdo da realidade
informacional das organizaces, traga contribuicdes para a melhoria de seu entendimento e
também ajude na formulacdo de diagndsticos e proposicdes de alternativas para aperfeicoar ou
criar novos modelos de informacdo e, nesse sentido, ofereca suporte a organizacdo da
informacao do processo de negocio, latu senso.

Justificativas, no entanto, ndo nasceriam certamente de um apanhado de razdes
aleatdrias dentro do contexto da explosdo de um tema em profusdo no universo da producéao
académica.

Por isso, destacam-se, aqui, experiéncias profissionais do autor desta dissertacao,
além das pesquisas bibliograficas e estudos académicos com o tema, estrito senso, como parte
dos impulsos que levaram a esta pesquisa, isso reporta ao fato de que a prépria escolha de um

tema/problema traga inevitavelmente uma carga de escolhas ou de experiéncias acumuladas,

1 www.abpmp-br.org
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sendo inviavel negar-se tal premissa, como também desnecessaria tal negacdo (TOMANIK,
2004).

Uma justificativa fundamental desta dissertacdo se acha na premissa de que as
demais producgdes conhecidas e recolhidas durante a realizacdo deste estudo (havendo uma
6bvia despretensdo de poder-se abarcar-se todo o universo de producdes existentes), fato é que
até o presente momento, nenhum estudo foi identificado como uma contribuicdo que
esmiucasse 0s atributos de processo de negécio em sua plenitude de significado, ou pelo menos
oferecesse um determinado valor ao conceito, semantica ou ontologicamente falando, que é a
proposta deste trabalho.

A producdo de modelos que represente as meta-informacdes do processo de
negocio, portanto, se justificaria pelas inameras relacbes com o tema e, de fato, os modelos
ontologicos séo justificados pelo valor que agregam aos objetos estudados, emprestando-lhes
maior clareza e facilidade de organizagédo, dentro de seu espaco de existéncia ou mesmo para
sua compreensdo por atores mais distanciados do fendmeno, uma vez que ontologias sdo
utilizadas atualmente em diversas areas para organizar a informacdo, conforme ratificado por
diversos autores entre os quais alguns ja foram citados, havendo ainda estudos de Bateman,
1996; Borgo et alii, 1997; Aguado et alii, 1998; Domingue, 1998; Hasman et alii, 1999; Shum;
Motta & Domingue, 2000; Leger et alii, 2000; Kalfoglou, 2001; Vazquez, Valera & Bellido,
2001; Gandon, 2001; Martin & Eklund, 2001; Alexaki et alii, 2002 (apud ALMEIDA et PAX,
2003).

A arquitetura da informacdo, por sua vez, em dado momento de sua historia, €
apropriada para apoiar e sofre adaptacdes para as questdes relacionadas com a Ciéncia da
Informacdo, contexto no qual é sua aplicacdo ambientada a contextos onde possa ajudar a
identificar a necessidade de organizacdo da informacdo e, para tanto, possui como mediacdo 0s
pilares do “escutar, o construir, o habitar e o pensar a informagao como atividade de fundamento
de ligacdo hermenéutica de espacos, desenhados ontologicamente” (LIMA-MARQUES &
MACEDO, 2006, pag. 245)

Nesse sentido, a arquitetura da informacao aplicada a compreensao do fenémeno
processo de negocio, se reveste da possibilidade e de apoio no sentido de se permitir uma forma
de trazer o problema para o ambito da Ciéncia da Informacdo, haja vista a complexidade
existente decorrente da ambiguidade e da abrangéncia do tema, o qual se estende desde uma

forma elementar de um fluxo de informacdo bésico, até as mais variadas questfes de
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organizacdo do conhecimento de uma instituicdo de maultiplas funcionalidades e inimeras
facetas e critérios.

A Al seria uma maneira de simplificar os significados do processo de negécio,
tornando-o algo compreensivo e sistematicamente visualizado.

Uma ontologia, por sua vez, tem diversas utilidades (SCHIESSL e BRASCHER,
2012), sendo que para o propésito desta dissertacdo ela servira como subsidios para a futura
construcdo de um sistema conceitual informal e também como uma especificagcdo de uma

conceitualizagéo (pag. 127) o mais abrangente possivel.

1.5.1. Adocao das Ontologias

A Ontologia tem principalmente a funcdo de permitir um nivel de organizacao e
sumarizacdo de conceitos, de sorte a torna-los imbuidos de uma forma sistémica, onde se
minimize ou se faca desaparecer a ambiguidade, para se classificar areas de conhecimento e
seus universos informacionais, apoiando, portanto, a organizacdo da informacdo sobre um
fendmeno, no caso o processo de negocio.

A Ontolog-Forun é uma comunidade virtual que vem trabalhando no
desenvolvimento dos conceitos de acervos ontologicos?, nela vem se desenvolvendo atividades
colaborativas por centenas de pesquisadores, participantes, de diversos paises, desde o inicio
do ano de 2000, ja estando bastante consolidadas diversas a¢fes que a comunidade vem
empreendendo, para eles uma ontologia “define os itens usados para descrever ou representar
uma area de conhecimentos”.

Mas, principalmente, o objetivo dessa comunidade se refere ao uso em ambiente
computacional, por isso para eles as ontologias “compreendem as definigdes de computador
utilizavel de conceitos basicos em um dominio e os relacionamentos entre esses conceitos”,
tornando-se assim uma maneira para tornar o proprio processamento semantico uma realidade,
ja que a ambiguidade é sua maior inimiga (SCHIESSL e BRASCHER, 2012).

A missdo empreendida pela Arquitetura da Informacéo, por outro lado, se refere
do mesmo modo, a busca da melhor forma de organizar um espaco informacional, além de té-

la também, a informagdo, como parte dos riscos inerentes a ineficiéncia ou ineficacia dos

2 http://ontolog.cim3.net/
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modelos arquiteturais adotados, haja vista 0s impactos com que a ambiguidade afeta os
prot6tipos ou 0os modelos desenvolvidos.

Embora outras conquistas de padrdes ja tenham se efetivado, tanto no mundo da
ciéncia da computacdo, quanto na ciéncia da informacéo, tais padrdes sdo sempre postos a
prova, trazendo sempre novas exigéncias e necessidades que fazem o processo de construcao
de modelos de organizacdo da informag&o tornarem-se cada vez mais evoluidos, mas, nem por
isso capazes de eliminar a sobrecarga de informagdes que séo produzidas e acumuladas nos
processos acervos das empresas e quaisquer outros cenarios informacionais, tanto quanto nos
nlcleos de pesquisas.

Um desses padrdes francamente adotado no universo das ciéncias da computagéo,
tanto quanto nas tecnologias de mercado, seria 0 XML (EXtensible Markup Language), que €
utilizado para a descricdo dos dados (portanto, metadados), que se tornou uma solucdo que
permite a integracé@o de bases e processos informatizados de diferentes organizacdes, sendo esse
padréo plenamente aceito, ao lado de outros recursos a ele anexados, como é o caso do DTD
(Document Type Definition), cuja proposta é definir os requerimentos de construcdo de blocos
de processos dentro de um documento tipo XML?3, que de forma confiavel e padronizada
permite compreender o significado de novos vocabulos e automaticamente identificar o
comportamento apropriado para o tratamento das bibliotecas de metadados, que sdo assim
suportadas e levadas para o universo semantico de processos automaticos.

As ontologias, por outro lado, sdo, geralmente, expressas utilizando-se de uma
linguagem de base l6gica, sempre mais abrangente, mais precisa e consistente, cujas definicdes
significativas podem ser feitas utilizando atributos como classe, propriedade e relagdes.

Por isso, as aplicacBes que se utilizam de ontologias podem ser consideradas
inteligentes, no sentido de que podem oferecer mecanismos para funcionar com muito mais
precisdo no nivel conceitual.

A palavra ontologia no contexto da tecnologia da informacdo tem sido utilizada
para descrever artefatos com diferentes graus de estrutura, algumas delas do tipo taxonomias
simples, para classificar, organizar e sistematizar os metadados de uma base informacional.

Mais formalizadas, as ontologias especificam descricdes para 0s seguintes
conceitos:

Classes - (objetos genéricos) em diversos dominios de interesse;

3 http://www.w3schools.com/dtd/
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Relacionamento — 0s que existam entre as classes, que traduzem as tipologias dos
fluxos no que diz respeito as acbes que ocorrem; e

Propriedades — também conhecido como atributo, que sdo os primados do que
deve existir nas classes.

Na ciéncia da informagéo, existem consagrados diversos tipos de estruturas
utilizadas para a organizacdo da informac&o, entre as quais: glossarios, dicionarios, e também
0S que organizam com a cria¢do de categorias que s@o os cabecalhos de assunto e 0s esquemas
de classificacdo (ou taxonomias). Outras bases se organizam a partir dos conceitos e seus
relacionamentos, que séo as ontologias, os tesauros e as redes semanticas (ALMEIDA et PAX,
2003).

As ontologias tém sido utilizadas para a organizacdo de contetdos de fontes de
dados. Ela é criada por contribuicdes de especialistas e definem as regras que regulam a
combinagéo entre os termos e suas relagdes em um determinado dominio de conhecimento.

A ideia central da ontologia seria justamente atingir 0 mais proximo possivel a
abstracdo que existe na mente do usuario dos sistemas de informacéo, ajudando na eficacia de
recuperacdo da informacdo pretendida. Trata-se, por assim dizer, de um refinamento no
conceito de meta-informacao que, assim, permite menos desperdicio de tempo das pessoas
quando desejarem um determinado conceito.

Naturalmente, desde os primordios da organizacdo da informacao, o que se busca
é justamente um modelo cada vez mais eficiente e eficaz de recuperacdo de informacoes,
dispostas de maneira a serem mais facilmente recuperada, haja vista o turbilhdo de crescentes
volumes que atingem as bases informacionais a cada dia.

Assim sendo, considera-se que o volume de usos e as abrangéncias expressas nos
processo de negdcio seriam justificativas plausiveis para que esta pesquisa se desenvolvesse, e
oferecesse contribui¢bes na tipologia, nas classificacdes, nos metadados e em tantas outras
formas de apropriagdo do conceito de “processo de negdcio” que, para ser atingido optou-sSe
pela proposicdo de modelos inspirados nas formas expressas pelas ontologias, e formatados,
segundo o modus operandi da arquitetura da informacdo, visando expressar a compreensao do
objeto deste estudo, de maneira adjetiva e substantiva dos processo de negdcio, em suas diversas

embalagens teoricas, ou empiricas.
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CAPITULO IL.

2. Revisdo Teobrica

Como processo de negdécios, para efeito desta pesquisa, entende-se as diversas
naturezas de “nego6cio”, tanto aqueles que sao normalmente privilegiados como interesse de
mercado da industria da informatica, quanto daqueles que se caracterizam como eixo de atuacao
do setor governamental, do mesmo modo que o terceiro setor, onde o primeiro setor seria
composto pelas organizacdes governamentais sem fins lucrativos; o segundo setor aquele
composto pelas organizagdes ndo-governamentais com fins lucrativos e o terceiro setor o que é
composto pelas organizagdes ndo governamentais sem fins lucrativos (LAVALLE et ali, 2006)
ou, ainda, empresas privadas, que podem ser agrupadas de modo transversal sob a 6tica do tema
do seu proprio “processo de negdcio”.

A partir de um determinado momento, ndo muito claro, poder-se-ia dizer que
nasce a chamada cultura do processo, ndo como uma estratégia isolada que passou a fazer parte
dos artefatos tecnologicos ou metodoldgicos das empresas, mas, antes, uma abordagem crucial
de analise e avaliacdo dos niveis de efetividade e desempenho, relacionados com o &mago da
produtividade e a qualidade relativa aos fluxos de informacdo e de decis@o dentro das empresas
(COSTA et MEDEIROS, 2003).

O mapeamento revela as interferéncias que cada ator envolvido impde ao fluxo
produtivo, em paralelo ao fluxo informacional, evidenciando de modo sistematico e, quando,
devidamente, organizado e suportado em tecnologias afins, tornando-se mensuravel, capaz de
demonstrar os setores e etapas que promovem a dindmica dos resultados e imprime celeridade
aos fluxos em contraposicdo aos que seguram, retém ou estrangulam o andamento efetivo da
producdo, quais setores ou atores contribuem para acelerar o passo dos negécios e quais 0
inibem ou simplesmente o paralisa. Buscando-se, diante desse quadro informacional, a solugédo
dos problemas e a volta da efetividade ao seu eixo de normalidade ou de melhoria.

Embora til, no entanto, pode-se notar rapidamente que essa cultura do processo
traz em seu bojo ndo so felicidade e promocdes de destaque para os atores, mas traz, também,

a inevitavel agrura dos controles, da transparéncia dos gargalos — e acaba por revelar o que, ou
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quem estd por tras, ou a frente dessas etapas, e da visibilidade ao desempenho dos atores e assim
monitora 0s processos de gestdo e ou de tecnologias adotadas.

Esse tipo de solucdo acaba fazendo transparecer os pontos cegos dos sistemas
corporativos, onde se oferece, as vezes, o dissabor da percepcdo que demonstra que as
chamadas solucbes caseiras, aqueles pequenos sistemas desenhados com ferramentas
improvisadas, planilhas e outros mecanismos, automatizados ou ndo, produzem impacto direto
na performance dos segmentos produtivos.

Observa-se ai 0 fato de que 0s controles manuais eram, e em muitos casos ainda
sdo, um verdadeiro tricé no meio de uma engenharia toda informatizado, ao tempo em que,
justamente, nesses controles, residiam diversas decisdes e a¢Oes de profundo impacto no
negocio, como por exemplo, a forma como nos integramos a um fornecedor ou parceiro; onde
temos mapeados, ou produzimos uma articulacdo de um novo caminho para um projeto ou uma
solugcdo emergencial dentro dos modelos de informacdo que sdo adotados, ou descartados
dentro das organizagoes.

Pode-se perceber que a cultura do processo nao serd apenas uma nova embalagem
para as velhas férmulas utilizada pela industria de informatica, que na maioria das vezes retifica
roupagens e conceitos ja consagrados, incluindo novas funcionalidades, ou, simplesmente, um
novo jargdo para se apropriar mercadologicamente de demandas conhecidas, e oferecer novas
percepcOes aos processos e subprocessos institucionais, seja isso um fato que afeta uma
organizacdo de natureza académica, da inddstria, do governo, ou outra, pois como afirma
MATTOS et al.: O Processo de negocio esta sendo considerado o principal fator de
sustentacao e aperfeicoamento das competéncias centrais das organizacdes (MATTOS et al,
2012)

Essa cultura seria responsavel por um tipo de inovacédo da qual provavelmente ndo
mais poder-se-ia ficar livres: trata-se do estado-da-arte do desempenho empresarial, baseado
na leitura de indicadores setoriais, 0s quais, depois de conhecidos, ndo mais seria possivel
desprezar ou ocultar; tais como a possibilidade (e necessidade) da substituicdo de solucdes
estanques, proprietarias, improvisadas ou casuisticas, por modelos e sistemas de informacao
abertos e integrados, evolutivos e principalmente que oferecam clareza aos fluxos de
informacdo dentro da organizacao.

Dentro do que passou a ser tratado como reengenharia de processos, por setores
especializados do mercado da informacdo e de servicos técnicos especificos oferecidos no
mercado para dar suporte e respostas para a estratégia corporativa, nasce a inspiragdo ou 0 meio
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de interferir positivamente nos fluxos produtivos ou decisorios, tanto quanto na possibilidade
da eliminacéo de passos que ndo contribuam para os resultados esperados ou na eliminacéo de
outros tantos passos meramente burocréaticos.

Trata-se, enfim, da gestdo efetiva de uma cadeia de valores (denominacéo
genérica atribuida ao processo de negdcio, do ponto de vista de sua interferéncia valorada na
eficiéncia e/ou eficdcia do processo produtivo) que interfere no processo de trabalho e nos
resultados corporativos.

Esse seria 0o fundamento inicial de uma avaliagdo das questdes que envolvem o
conceito e a abrangéncia do tema tratado na presente dissertagéo, aqui enfocado como “processo
de negdcio”, onde se busca a compreensdo da abrangéncia conceitual e 0s seus desdobramentos
semanticos, e ontoldgicos.

Poderiam ser adicionados alguns outros fatores também importantes que
estimularam o desenvolvimento desta dissertacdo, dentre os quais a intengdo de provocar uma
discussédo abrangente sobre o0 modus operandi dentro das empresas, ao lidarem com tecnologias,
modelos informacionais, conceitos, cultura e artefatos relacionados com seus “processos”.

Os aspectos mais tedricos da questdo debatida passam pela interpretacdo do
fendmeno a luz da arquitetura da informacéo, onde o problema assume uma proposta sistémica
de compreensdo, como um fenémeno business, enquanto fato objetivamente ligado as funcdes
corporativas e institucionais de qualquer natureza — e ndo somente como uma questao afeta as
organizagdes diretamente interessadas em ganhos financeiros. Com esse intuito a pesquisa
busca traduzir o conceito de “negodcio” enquanto algo inerente a qualquer area de atuacéo
institucional.

Estudos debatem o processo de negdcios no contexto académico, no ambito da
ciéncia da informacdo, algumas das quais serdo pontuadas no trabalho e servirdo de interlocucédo
tedrica, conceitual ou empirica desta dissertacao.

Outras contribuicBes e pesquisas, como a pesquisa obtida na Faculdade de
Tecnologia, a dissertagdo de Mestrado “Contribuicbes para melhoria da Gestdo
Organizacional por intermédio de Processo de negocio”, de autoria de Guilherme Pereira
Souto, orientado pelo Professor-Dr. Luis Fernando Ramos Molinaro (2012), que, entre outras
fontes, oferece um importante subsidio para a compreensao do espectro no qual se enquadra o
objeto deste estudo, demonstrando sua transdisciplinaridade enquanto tema académico.

Por outro lado, no ambito do mercado da tecnologia da informagéo,
principalmente no segmento de servicos de consultoria, 0 conceito de processo aparece como
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questdo de uso estratégico, visando alavancar a produtividade nas organiza¢des, buscando-se
nos projetos 0s requisitos e passos necessarios para sua internalizagéo.

Os segmentos que oferecem essa natureza de servico, enfocam o processo de
negdcio enquanto saber institucional necesséario, pesquisam mecanismos aplicaveis,
metodologias, ferramentas, instrumentos e abordagens para servir de base para a implantacéo
de novos modelos de negdcio, ou novos niveis de atuacdo do todo, ou parte da corporacao.

Esse campo de atuacédo vale-se, via de regra, de ferramentas do tipo workflow, um
consagrado tipo de tecnologia que automatiza os fluxos de processos além de controlar os que
existem, implantando ou mudando controles sobre as regras, fluxos e ritmos de trabalho.

Também se tornaram comuns 0s projetos de Bl — Business Intelligence, com uma
proposta na qual se busca a construcdo de bases de informacbes corporativas, construindo-se
os chamados “modelos multidimensionais” de dados, e nos quais sdo oferecidas solucbes de
acesso para consultas do tipo on-demand (tambem denominadas acesso ndo estruturado) aos
executivos e setores estratégicos das empresas. Essa forma de tecnologia embora ja existente
ha razoavel tempo no mercado, ainda padece de uma série de limitacGes, particularmente, no
que diz respeito aos custos, a cultura das equipes e a falta de continuidade de grande parte dos
projetos iniciados.

Existem também servicos para projetos da mencionada e muito praticada
reengenharia de processos, a maioria das vezes sob a responsabilidade da area de gestdo de
tecnologia da informacéo das empresas e, em alguns casos, areas de Gestao de Processos, esses
altimos principalmente, e, basicamente, em empresas de grande porte.

Assim sendo, projetos e agdes que lidam diretamente com os chamados “processo
de negdcio” sdo presentes na industria de modo e com espacos claros de aplicacdo, e se destinam
as vezes, aos executivos de tecnologia da informacao, outras vezes aos setores de planejamento
estratégico.

O tema também desperta o interesse de segmentos das pesquisas académicas,
conforme ja mencionado, como no exemplo obtido da Engenharia de Producéo, que interpreta
o fenbmeno do processo de negdcio, bem como debate o conceito de workflow Costa (2009)
apresenta como dissertacdo de mestrado o tema: Formulacdo de uma metodologia de
modelagem de processo de negocio para implementacéo de workflow, estudo com enfoque
instrumental, tipico ramo de estudos da area, mas que corresponde, de algum modo, ao interesse

do mercado das consultorias.
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O autor oferece uma ilustracdo para a compreensdo da combinagéo de elementos
que compBem uma solucdo envolvendo o processo de negdcio, tendo como intencdo a
sistematizacdo da construcdo de workflows, os quais sdo, por definicdo, aplicaveis a
praticamente qualquer &rea onde exista um fluxo produtivo, envolvendo informagdes,
documentos, interferéncias humanas ou mesmo de processos automaticos, além do conjunto de
opcoes que esse tipo de tecnologia oferece para os gestores do negécio, latu senso, conforme
pode ser visto no modelo do estudo de Costa (2009), a seguir:

Reengenharia

Implementacdo

Captura
P Defini¢do do Implementacao L
rocesso Processo do Processo = Aplicacao
Melhoria
Reengenharia Continua
Analise do Melhoria
Processo Continua

Figura 01 - Ciclo de vida do processo de negécio
Fonte: COSTA, 2009.

No modelo utilizado, o autor demonstra a articulacdo entre diversos conceitos
presentes nesta dissertacdo, embora, como descrito, trate de uma pesquisa da area de Engenharia
de Producdo. O que se V€, portanto, é que 0s conceitos sdo comuns e isso ilustra e reforca a
necessidade identificada nesta dissertacdo de buscar-se uma maneira de organizar essas
informac@es, que ensejem, pela natureza da prépria area de estudos na qual esta pesquisa se
encontra, sua melhor classificacdo e compreensédo, inspirada nas noc¢des ontolégicas do tema.

Destague-se, que no bojo desta dissertacdo, o problema sera visto e tratado pela
busca de seu significado enquanto interesse da ciéncia da informacdo, da engenharia de
processos, buscando entende-lo sob o ponto de vista dos profissionais e pesquisadores de
disciplinas da Administracdo, admitindo-se que possam existir outros enfoques que ndo foram

privilegiados no contexto deste estudo dissertativo.
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Este estudo buscard o balizamento dos atributos e conceitos que foram
identificados como inerentes ao “processo de negodcio” por profissionais especializados que
atuam nas areas de gestdo, consultoria ou estudos diversos envolvendo abordagens empiricas
principalmente, mas principalmente com atuago diretamente no processo de negécio.

O tema encontra-se debatido em grande universo de estudos, e para ilustrar a
abrangéncia de tais estudos existentes, encontrou-se o seguinte resultado, em uma pesquisa
comum via internet, através do sistema de busca “Google, em 19-SET-2014, utilizando-se a
argumentacdo da busca como: ("processo de negécio™ + tese or dissertacdo + PDF), a qual
retornou aproximadamente 84.600 resultados.

Modificando-se essa busca, feita na mesma data, utilizando a expressdo:
("processo de negocio” + tese or dissertacdo + PDF + ontologia), o sistema de busca retornou
aproximadamente 38.400 resultados.

Naturalmente essa busca ndo pretende ser um indicativo infométrico que possa ser
usado como uma analise precisa, ou, cientificamente comprovada do universo existente de
estudos e producbes académicas sobre o tema. Ela apenas visa oferecer ilustracdo e uma
representacdo lato-sensu do provavel universo empirico que também ilustra a abrangéncia do
interesse do tema, particularmente a expressdo “processo de negdcio”; nota-se apenas, com a
ilustracdo, o quanto o problema vem tornando-se, a cada dia, mais e mais estimulante, e presente
como tematica para o desenvolvimento de trabalhos académicos, cientificos e/ou tecnolégicos.

Grande parte dos estudos que foram lidos e relacionados (ver bibliografia) séo de
instituices de ensino e pesquisa que atuam em cursos de natureza tecnologica, como sistemas
de informacéo, ciéncia da computacdo, engenharia mecénica, engenharia de producao, etc.

Dos estudos publicados, obtidos ou exemplificados nesta dissertacdo, buscou-se
amostras do tema do estudo lato senso, bem como de situacdes e conceitos que auxiliem na
compreensdo das questbes relativas ao tema, tendo sido tais estudos parte dos subsidios
empiricos e amostras, obtidas, para a busca por um conjunto de atributos, propriedades e
abrangéncia do fenémeno observado.

Os subsidios dos estudos, artigos, teses e dissertaches analisadas ofereceram
expressivas contribuicdes ao tema, principalmente, por trazer a tona uma discussao sistémica,
as quais se buscou transportar para uma visao sustentada nos elementos de uma arquitetura da
informacdo, tendo como fungdo a organizacdo das informacgdes do tema-chave, apoiando a

pesquisa nos elementos tedricos que suportam a modelagem de sistemas de informacéo
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(Robredo, 2003). Perseguiu-se trilhas tedricas e conceituais da Ciéncia da Informacao, sempre
que possivel nas pesquisas realizadas na FCI — Faculdade de Ciéncia da Informacdo.

Buscou-se assim estudos que se relacionam diretamente com o objeto de pesquisa,
que tem declarado interesse na questdo do “processo de negdcio”, ou, alguma forma de estudo
ontoldgico vinculado ao tema, como estudo académico ou técnico, ressalvada uma certa
banalizagdo de que o conceito se revestiu no mercado e mesmo nas pesquisas académicas,
servindo a um sem namero de interesses, visdes e propdsitos, conforme demonstrado pelo
volume de estudos que podem ser encontrados a respeito.

Destaca-se desta andlise, no que diz aos estudos que foram identificadas no
universo das dissertacdes e teses encontradas, que, salvo melhor compreensao, admitida ainda
por absoluta coeréncia e reconhecimento critico e ético, os limites do acesso a toda extensdo da
producdo existente, em nenhuma das producoes obtidas, havia declarado enfoque ou tema de
estudo o proprio significado do conceito de “processo de negodcio”, ou seja, nota-s€ COMO
premissa que ndo se encontrou estudo analogo, no qual se questiona o sentido, a abrangéncia,
0s atributos ou o seu significado semantico, taxondmico ou ontoldgico, sendo esse o interesse
desta dissertacéo, estrito senso.

Encontrou-se estudo, consignado na tese de doutorado de Jorge Cordeiro Duarte
(2010), debate "Uma Arquitetura Agil da Informac&o Organizacional”, onde o autor parte do

pressuposto de que:

As organizacfes atuam hoje em um ambiente caracterizado pela mudanca
constante e, por isso, necessitam de instrumentos que permitam agilidade para adaptar
suas estratégias, processos* e sistemas as necessidades de cada momento onde o autor
afirma que a Arquitetura da Informac&o Organizacional (AlO) tem sido identificada

por pesquisadores como a abordagem adequada para prover essa agilidade.

Nessa perspectiva de estudo, encontramos mais um importante indicativo quanto
a aderéncia da proposta de pesquisa relacionada com a ado¢do de uma arquitetura da informacéo
que aborde 0s processos e neles a rede de informacdo, os fluxos operativos de informacdes,
dessa feita no ambito das organizacBes, destinatarias de algum modo das producgdes da
universidade, além da fronteira epistemolégica académica em si, outra faceta de demandas que

comportariam uma abordagem dessa natureza.

4 Formatacao e negrito do autor desta dissertacao.
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As premissas decorrentes das otimizagdes que abordam o emergente enfoque de
orientacdo a servico (conhecidas como SOA — Service Oriented Architecture), podem trazer
grandes ganhos para o desenho de metamodelos de organizagdes, também serdo consideradas
como provavel adendo para a expansdo do universo abrangido pela solugdo das arquiteturas
informacionais, consideradas sob a otica de toda a sua densidade e efetividade tedrica, com
reflexos previsiveis no seu terreno de praxis.

Assim sendo, a combinagdo proposta no presente projeto visa integrar a visao
ontolégica ao processo de negdcio, oferecendo essa contribuicdo como um insumo invulgar
para o aprofundamento do reflexo da economia de processos decorrente da ja impactante
orientacdo a servicos, premissa universal de todas as formas de organizacdo que podera ser
acolhida junto ao framework ontologico pautado nos elementos que prop6e a Escola de Brasilia,
uma fenomenologia hermenéutica, uma proposta que pode trazer novas visdes para um
problema que se acha aparentemente desprezado e, portanto, “resolvido” e nao plenamente
estudado no &mbito da ciéncia da informacao, proposta neste projeto.

Observando o contexto das producdes e os focos de interesse da Ciéncia da
Informacdo — incluindo os conteudos e temas encontrados em resultados publicados de
pesquisas, percebe-se que a questdo do “processo” esta diluida como parte de temas tangenciais
aos artigos/palestras apresentados ali, tanto quanto pode-se verificar em outras producoes
correntes, entre elas, via de regra, as arquiteturas informacionais também tém sido vistas atraves
de modelos e notagdes que basicamente estudam, analisam buscam revelar grandes eventos de
um fluxo comunicacional, quase sempre sob uma perspectiva epistemologica ou sistémica,
ficando quase sempre para um segundo plano as apropria¢fes que 0 processo permitiria, como
se observa no estudo citado desenvolvido no CPAI que discute o “processo de inovagao”
(OLIVEIRA, 2012).

Ou seja, se levarmos em conta Le Coadic (2004, pag. 25) que afirma que esta
ciéncia tem “por objetivo estudar a génese, a natureza e os efeitos das informagdes (...) e analisar
0s processos de producdo, comunicacdo e uso dessas informagdes” (grifo deste pesquisador),
as questdes relativas ao processo poderiam ser um importante tema para a ciéncia da informacao
e, assim, sé-lo também para a arquitetura da informacéao.

Nos exemplos de produgdes encontradas no ambito dos trabalhos de alunos da
FCI-UnB, encontrou-se ainda a monografia orientada pelo Professor-Doutor Mamede Lima

Marques e desenvolvida por Zenilton de Jesus Gayoso de Miranda (2006), que aborda o
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“mapeamento de processos baseados em arquitetura da informacdo”, o qual também foca o
debate sobre a questdo do processo no contexto da arquitetura da informacgéo.

A analise desenvolvida no estudo de Miranda (2006), busca uma identificacdo da
Al com o contexto de organizagfes, visando auxiliar a compreensdo de Seus processos
administrativos, culturais e estratégicos frente ao pressuposto da existéncia de uma
“convergéncia “epistemologica” do pensamento sist€émico, da arquitetura da informacgao e da
teoria da coordenacao pode resultar em uma base conceitual para iniciativas de mapeamento de
processos”.

O mundo das organizagdes, por outro lado, vive seu préprio critério de auto
definicdo, onde sdo encontrados exemplos os mais distintos tratando o tema “processo de
negocio”, além das referéncias encontradas em foro universitario.

A abordagem orientada a processos, como por vezes sao denominados 0s projetos
que tratam nas organizacgdes 0S Seus processos negociais, seja visando estudo de transformacao
ou simples compreensdo de seus problemas, vem sofrendo constantes mudancas de enfoque,
tanto quanto de tipologias de abordagem, metodologias, ferramentas e fontes de referéncia.

Nesse universo de transformag6es em profusao, destacou-se neste estudo algumas
das perspectivas ja consolidadas, onde e como se utilizam solucdes obtidas na e da tecnologia
da informacdo, ou sdo desenvolvidas em setores estratégicos, nos quais se busca a
administracdo de processos corporativos e visam sua gestdo de modo efetivo.

Algumas dessas abordagens e meétodos focam-se em elementos e critérios
corporativos, tendo como alternativa, modelos onde o processo de negocio aparece numa

posicao periférica das abordagens, tais como o modelo ilustrado a seguir:
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Visdo
Arquitetural

Gest3o de
Mudanga e
Configuragdo

Arquitetura
De Negocio

Arquitetura
Sistema de
Informag3o

Requisitos

Migrac3o

Arquitetura
Tecnolagica

Soluges e
Oportunidade

Figura 02 — Abordagem orientada a requisitos

(Hustracéo do autor, 2015)

Nessa abordagem os diversos instrumentos de gestdo corporativa Sséo
transformados em insumos que respondem a determinadas funcdes estratégicas, onde a meta é
0 atendimento aos requisitos da organizacdo e onde o processo de negdcio também exerce 0
mesmo papel. Essa estruturacao visa tornar todos os processos que subsidiam a organizacdo em
suas metas, coadjuvantes para responder cada um por sua vez ou em conjunto aos requisitos e
demandas latentes na organizacao.

Exemplos de aplicacdo desse modelo sugerido seriam bancos e outras
organizacdes que privilegiam as questfes relacionadas com os requisitos de seus sistemas de
informacao, ou empresas que atuem na area de servigos, pressionadas que sao com as questdes
de qualidade, esse modelo também atenderia a institui¢cfes ou setores que tenham como negaécio
a producédo de artefatos de informacédo, como fabricas de softwares, producdo de impressos e
outros produtos que tragam como cerne de sua confec¢do os requisitos de que sdo dotados.

Outra abordagem também exercida em algumas instituices, sejam estatais ou
privadas, focam sua organizacdo e espirito corporativo na centralizacdo das acdes na figura da
governanga corporativa.

Esse modelo atende a setores e empresas que tem numa figura central todo o seu

fluxo de controle e de gestdo, sendo os demais processos periféricos a essa centralizacdo. A

34



P PG PROGRAMA DE Pés GRADUACAO EM E! UNIVERSIDADE DE BRASILIA
CINF CIENCIA DA |NFORMA(;§0 FacuLpADE DE CIENCIA DA INFORMACAD

figura a seguir ilustra uma estrutura que trata o processo de negdcio como parte dessa

engrenagem corporativa:

Processo de
Negocio

Processo
Processo Tecnolégico.
Produtivo

Gestdo de
Processos

Figura 03 — Arquitetura corporativa centrada na Governanca

(Hustracéo do autor, 2015)

Nesse caso fica evidente a filosofia centralizadora do modus operandi da
organizacdo, mesmo sem entrar no mérito da escolha. Esse modelo também atende bem a
tipologia dos servicos terceirizados, onde o papel central é de apenas exercer a governanca e
toda a engenharia produtiva fica em setores ou atores descentralizados, ou alhures, em terceiros
contratados.

Essas ilustracdes trazem contribuicbes para que se perceba a diversidade de
enfoques com que o “processo de negdcio” ¢ orientado na organizagdo, tanto quanto aos seus
modus operandi, quais sejam, metodologias, ferramentas, abordagem interna ou terceirizada,
prioridades relativas e outras questdes que produzem e interferem nessa diversificacdo de visdes
e de maneiras de abordar o tema nas empresas.

Diante da complexidade para se ter o tema trazido a luz sob uma semantica
comum, ou pelo menos coerente com 0s meios atuais de organizacdo e divulgacdo das
informacGes sobre o tema, essa proposta de pesquisa acode, entdo, a esse tema, onde € intrinseco
um grande namero de eventos e de l6gicas aparentemente desarticuladas, onde a matéria é
focada, praticas afins ou totalmente dissociadas que se encontram no processo de negécio sob

as mais diferentes utilidades e abordagens.
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2.1.  Elementos de uma arquitetura orientada por servigos

No processo evolutivo dessas solugBes, cabe registrar, jA é possivel encontrar-se
abordagens e tecnologias que suportam o conceito de “SOA” (Service Oriented Architecture -
Arquitetura Orientada a Servicos), tornando-se ainda mais sofisticados esses conceitos e critérios,
revendo os processos corporativos e funcionais tipicos dos antigos sistemas de informagéo, orientado
por funcdes dos aplicativos, que seguem os modelos informacionais corporativos e se baseia nos
organogramas, onde os modelos de informacao sdo estanques e suportados, muitas vezes em solugdes
tecnoldgicas monoliticamente construidas para cada setor ou diviséo, e estdo presente em grande nimero
de organizagdes, migrando-se essa ldgica segregada para a categoria de solugfes orientadas a servico.
Essa abordagem necessariamente segue uma ldgica corporativa e descarta as antigas visfes setoriais.

Essa mudanca vem ocorrendo ha diversos anos e, malgrados os ganhos que séo
obtidos na sua adogdo, 0s custos para migrar ou adaptar sistemas, culturas, modelos
informacionais, bases de informacGes, conceitos empresariais, para essa visdo tornam ainda
embrionaria sua efetiva expansédo e uso nas organizagoes.

Essa dificuldade passa também pela questdo que encapsula os sistemas de
informacao aos setores, onde muitos processos sdo apoiados em diversos deles, costurando-se
um conjunto de rotinas para se chegar a uma solugdo que corresponda a um servico especifico.
Essa abordagem segue a orientacdo dita funcional.

Essa nova visdo, processos orientados a servicos, envolve a resolucéo de fronteiras
funcionais, as vezes culturais e mesmo de incompativeis ambientes operacionais existentes,
onde a nova abordagem prevé a superacdo de todos esses entraves colocando a disposicao dos
usuarios e gestores, processos que se destinam a execucao de servicos, devendo 0s mesmos,
assim que implantados, ocultar todo o qualquer procedimento especifico vinculado a um
determinado sistema de informacao.

Para que possa emergir tal abordagem e com ela obter-se a terra prometida do
processo das arquiteturas orientadas a servico, tem-se antes que entender com propriedade os
requisitos desse tipo de arquitetura, particularmente as premissas pelas quais ela passa antes de
se tornar realidade.

A ilustracdo a seguir busca demonstrar tal arquitetura, genericamente falando,
onde os sistemas baseados em funcBes deixem de existir — no sentido da interface vista pelos
usuarios e acima deles é construido/obtido um barramento empresarial de servicos que faz a

atividade de integrar todos os processos que sofrem alguma interagdo com as pessoas,
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“mascarando”, por assim dizer, 0 seu acesso, promovendo-os a um modo de operagédo
background (os sistemas antigos séo processados em modo discreto, sem interacdo direta com
0s usuarios) e, de maneira transparente ao interlocutor humano, o acesso € feito pelos processos
automatizados de integracdo. Esse modelo deixa sem percepcdo quanto aos sistemas legados,
os clientes ou os usuarios da empresa.

A ilustracdo abaixo, busca demonstrar um modelo genérico desse tipo de

arquitetura orientada a servigos:

e
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Processos de

Clientes

l I

Barramento Empresarial de Servigcos
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Orgriestradorn g = Legados
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Informacio
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Figura 04 — Arquitetura influenciada pela SOA
(Hustragdo do autor, 2015)

Como demonstrado, na Figura 04 acima, a presenca da orientacdo através do
barramento empresarial de servicos passa a influenciar fortemente os processos, uma vez que
eles passam a ser estabelecidos diretamente frente aos servicos, 0s quais se tornam a unidade
basica de organizacdo dos sistemas de informacdo, substituindo os antigos processos orientados
pelas funcionalidades.

Os sistemas de informacdo antigos, grande parte ainda em uso, particularmente
quando ocupam o conceito de “sistemas criticos”, tantas vezes se orientam e sdo desenvolvidos
visando estruturas dos organogramas, ou por solucdes construidas em torno dos nichos de
atuacdo nas empresas, de onde emergem aplicativos de informag6es que ganham vida prépria
e seguem um sem nimero de anos, tornando-se 0 eixo em torno dos quais sao criados e extintos

setores, estruturas e outras formas de administracdo, tanto formal quanto informal.
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As vantagens da orientacdo a servicos abrigam uma serie de mudangas, onde 0s
modelos que buscam essa abordagem precisam, conforme de relatos de experiéncias praticas
em empresas que fizeram essa adesao, ter um plano de evolucéo elaborado com rigor. Os custos
sdo altos. A migracdo requer grande esforco e tecnologias de ponta. N&o se pode, assim,
acreditar-se numa popularizagdo muito préoxima ou produto de uma acao casual e simples para
sua plena implantagéo.

A ilustracdo acima apresenta uma estrutura denominada “barramento empresarial
de servicos” a qual representa uma hiper-camada de tecnologia da informagdo (SADIQ &
RACCA, 2003), residindo nela uma série de funcGes, onde séo resolvidas questbes como a
execucdo de procedimentos automatizados visando transformar antigos modelos funcionais em
modelos orientados a servigos, tais como acessos a sistemas legados, consultas a bases internas
ou externas, emulacdo de uma série de procedimentos automatizados sem que 0 usuario
participe ou interfira neles.

Esse conjunto de funcionalidades busca tornar a existéncia dos servicos o motor
central do processo de negdcio, tratando como unidade de conhecimento as regras e as fungdes
inerentes aos servigos e, por assim dizer, camuflando (tecnicamente ¢ dito “colocando em
background”) os sistemas e suas interagdes isoladas, que requerem muito mais esfor¢o dos
usuarios, pois cada sistema tem uma conexao independente (login), as vezes com formatos de
senhas e de login diferentes, uma vez que a maioria deles sdo dos chamados “sistemas legados”.
Essas interfaces se destinam a obter as unidades de servigos mais simples e mais eficientes.

Para ilustrar essa inovacgéo, tome-se o exemplo de uma rotina de abertura de conta
em uma agencia bancaria, a qual, pelo modus operandi antigo (orientado e atendido pelos
sistemas funcionais) exigiam que os atendentes entrassem em diversos sistemas, fazendo login
em cada um deles, interagindo para resolucdo de funcdes parciais relacionadas com a abertura
de contas e, depois, outro e outro mais, chegando a casa de até dez diferentes sistemas para
concluir um processo de abertura de contas.

Com a substituicdo desse processo pela abordagem de servigcos, 0 acesso aos
sistemas fica automatizado a partir de um login Unico e a visdo que o atendente tem € de apenas
um servico, 0 servigo de abertura de conta. Essa alternativa chega a reduzir mais de 60%
(sessenta por cento) do tempo utilizado para tal tarefa.

Uma fase inicial da implantacdo dessa tecnologia passa pela adaptagéo provisoria

dos modelos existentes, “mascarando” sistemas, interfaces tradicionais, acesso a sistemas
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extranet, internet ou intranet, transparentes e, progressivamente a empresa busca se tornar apta
no sentido pleno para a incorporagédo da filosofia de toda sua atuacédo orientada a servicos.

Com a evolugéo desse modelo, as bases de dados, os sistemas de informacao e os
modelos de processo de negdcio, sdo todos repensados e reescritos, tendo em vista uma nova
orientacdo geral da organizacdo que servird para mobilizar os fatores criticos dos modelos de
negdcios, reificando-os para uma nova era de processo de negocio, onde o fator servico se torne
o centro do valor agregado das solucdes.

A ilustracdo apresentada abaixo busca demonstrar essa nova visdo que podera

emergir no processo de negécio:

Figura 05 — Organizacéo orientada por servigos

(llustrac&o do autor, 2015)

A expectativa é no sentido de que todos os elementos que compdem os modelos
de uma organizacdo, deverdo migrar no sentido de se tornarem parte de uma estratégia

corporativa que tem como diretriz basilar a orientacéo a servicos.
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2.2. Elementos Multimodais do processo de negdcio

Dentre os estilos e modus operandi de opcdes e enfoques para compreender a o
processo de negdcio, cabe acrescentar, entre elas ainda objetivar essa producao, seja no terreno
das atividades dos consultores ou técnicos que atuam no mercado, seja na visao académica, nos
casos dos estudos obtidos e arrolados nesta pesquisa, pode-se acrescentar como fator adicional
para a compreensao do fenémeno processo de negdcio e sua semantica inerente como um
estudo de multimodalidade (KRESS et VAN LEEVWEN, 2006).

Essa perspectiva pode ser obtida em se colocando algumas das dimensdes em que
0s estudos sobre esses processos de desenvolvem, entre as quais pode-se identificar as seguintes
modalidades de compreensdo dos mesmos:

Dimensdo Cultural — o processo de negocio € impregnado de questdes da
personalidade cultural das organizacdes e isso tanto pode auxiliar como prejudicar a busca da
reengenharia desses processos (COSTA, 2001), pois essa dimensdo poderia ser utilizada para
compreender os fatores de estimulo as equipes, o que se desprezado poderia, ao contréario,
tornar-se um elemento de resisténcia ao trabalho de remodelagem do processo.

Essa visdo relativamente simplista da cultura organizacional e sua relagdo com o
processo de negdcio se destina a permitir uma visualizacdo desse fator como ponto indissoluvel
do problema, acrescentando-lhe esse modo de leitura e abordagem, mormente nos momentos
de apresentacdo dos resultados, na comunicacao escrita e outros pontos de contatos diretos com
0 publico interno da organizacéo.

Dimenséo Estratégica - o processo de negdcio ocupa um importante pilar na
forma de cada organizacdo perseguir 0s seus objetivos e metas de trabalho e de sucesso em sua
missao corporativa: o conhecimento sobre isso contribui tanto para a producéo de diagnosticos
substantivos, quanto para definir os niveis de ajustes que poderiam leva-las ao sucesso ou a
melhorias em seus resultados.

Fazem parte do levantamento de qualquer processo institucional, a dimensdo
estratégica, cuja principal fonte de atuacédo e de obtencdo de resultados esta justamente pautado
na questdo dos referidos processo, sua compreensdo ou diagndstico, sua analise enquanto

pontos de estrangulamentos na producgédo ou no fluxo de informacéo e decisdo, tanto quanto na
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proposicdo de mudancas, visando novos estagios pretendidos, para o atingimento de metas ou
de aderéncia a visdo do negdcio pelas organizagoes.

Dimensdo informacional — a andlise do processo de negdcio passa
necessariamente pela compreensdo de seus modelos e fluxos de informagdo. 1sso serve tanto
para nutrir a compreensdo da instituicdo e seus designios estruturais, culturais, operacionais e
executivos, como também para permitir diagnosticos dos modos de informagdo, grau de
acuidade, niveis de defasagem, fontes, confiabilidade ou riscos e seguranga da informacéo
(HEPP et ROMAN, 2007).

Sobre a 6tica informacional é mister destacar-se a confluéncia de diversos fatores
que deverdo ser compreendidos para qualquer interferéncia nos processos de uma instituicao,
entre esses 0s sistemas de informacdo, sejam automatizados ou ndo (ROBREDO, 2003); as
estruturas de metadados e suas bases correspondentes, tanto no aspecto de sua abrangéncia,
como nivel de capilaridade das redes, autonomia e integracdo das informacbes de setores,
equipes, além da propria politica de arquiteturas da informagéo adotadas, pois 0s principais
problemas e limites do processo negocial envolvem suas informacgfes, sua prioridade e
caracteristicas proprias. Segundo Hepp e Roman (2007, pag. 3): “A substantial part of
Information Systems literature deals with aspects of modeling business processes”, ou seja, ndo
se trata de um fenbmeno isolado, é essencial esse enfoque para compreender a dimensdo
informacional de uma determinada instituicdo, seja publica ou privada.

Dimensao social — ¢ fato notdrio que os problemas das organizacfes passam, em
grande parte, pelo grau de integracdo de seus diferentes niveis e estruturas hierarquicas ou
horizontais, tanto quanto ao grau de fluidez das relacdes interdepartamentais ou setoriais.

Compreender essas relacGes sera de vital importancia para o sucesso de uma
empreitada transformadora, tanto quanto para a elaboracdo de um diagnostico realista que
entreveja os impactos do processo de relacdes humanas nos resultados da empresa (CHAUI,
1986). Ha ai uma expectativa implicita de que esse fendmeno humano nas organizacgdes seja 0
aspecto balizador em si da sua estabilidade.

O conjunto desses fatores combinados entre si ao lado de outros modus, ndo
elencados neste estudo até pela ndo intencdo de uma exploracdo extenuante dos diversos
desdobramentos do tema, servindo antes como proposito ilustrativo dentro do contexto desta
dissertagdo, constituiriam uma contribuicdo para sua estruturagdo justamente enquanto tema

multimodal para a compreensdo e a reengenharia do processo de negécio.
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Para se caracterizar como multimodal é necessaria uma conjuncao de fatores que
fornecam a diversidade de elementos que compdem uma determinada realidade ou contexto.
Esse breve insight no contexto deste trabalho pretende apenas emoldurar um conjunto de
possibilidades que cercam o objeto de estudos desta pesquisa, permeando-lhe os diversos
enfoques que norteiam ou norteardo sua compreenséo e sua devida sistematizagdo, tanto como
objeto de estudos, como instrumento de atuacéo tecnolédgica, na rota dos métodos da engenharia
de processos.

2.3. Elementos da Teoria da Relevancia

Conforme SILVA e DUQUE (2013), a Teoria da Relevancia ¢ uma proposta de
Sperber & Wilson (86/95), que visa compreender sobre a racionalidade da comunicagdo
humana e a interface entre o processo comunicativo e cognitivo. Assim sendo estaria presente
em qualquer processo humano de comunicacdo e, ainda, na comunica¢cdo homem-maquina
(DUQUE, 1998).

Toda a racionalidade por tras de um processo de negdcio estaria sujeita, implicita
ou explicitamente, as regras de relevancia na comunicagdo e na escolha do modus operandi
institucional. Ndo necessariamente isso careceria de ser visto do ponto de vista econémico
financeiro. A racionalidade puramente financeira ndo poderia ser generalizada como atributo
méaximo da eficiéncia ou eficacia de um processo de negocio, em razdo de aspectos historicos
e culturais, de existéncia e consequéncia inerentes a evolucdo e a sobrevivéncia de uma
instituicdo de qualquer natureza, devido, inclusive, a sua natureza multimodal, comentada no
capitulo anterior.

A escolha do modus operandi por sua vez, implica ha economia dos tempos e
movimentos de que tratou e ainda trata os profissionais de Organizacdo & Métodos (FISCHER,
2002). Néo se pode afirmar, no entanto, que esse processo de escolhas e de eleicédo de relevancia
seja consciente, uma vez que em alguns casos nem mesmo existe, outras vezes ndao tem a
preocupacao com a economia do processo em si, como é o caso do lazer e da diversdo (SILVA
& DUQUE, 2013).

Porém, no caso do processo de negdcio, é justamente onde a busca pela relevancia

tem uma relagdo direta com a cogni¢do e a comunicagdo, ja que essa seria a funcédo intrinseca
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de qualquer tipo de interferéncia nos processos institucionais e, portanto, no processo de
negadcio.

No caso do processo de negdcio, portanto, estaria implicita a presenca da escolha
da relevancia nos modelos de comunicagéo, tanto institucional e formal, quanto entre as pessoas
e também entre os sistemas informatizados e seus Usuarios.

As fungdes atribuidas a alta ctpula executiva de uma instituicdo, sdo consideradas
estratégicas e executivas, implicando essa caracterizacdo como um diferencial da racionalidade
das informacg6es que chegam a essas esferas nas organizacoes.

Decorrente dessa expectativa surgem a alternativa da sintetizacdo das
informacGes, ou sua sumarizagdo, em ambos 0s casos a selecdo de pontos ou 0s extratos mais
relevantes da informacéao é que deveria chegar a esses gestores.

Assim sendo, ai se encontram aspectos de relevancia operando no processo de
negocio e, portanto, isso nos interessa, naturalmente, para conhecer a sua ontologia, sua
semantica e sua estruturacao fundante.

Para a selecdo dos termos e dos conceitos que serdo adotados para a construcao
de uma arquitetura de referéncia do processo de negocio aqui pesquisado, adotar-se-4 um
critério de relevancia, o qual seré balizado em entrevista com profissionais da area de processo
de negocio, seja na perspectiva tecnologica, seja na sua dimensdo empresarial, sob a 6tica de
consultores de processo de negdcio.

Além da entrevista, e a partir dela, pretende-se estender a validacdo do modelo a
um nimero maior de especialistas, dessa feita via submissdo de um formulario de pesquisa via
web, utilizando-se o recurso de pesquisa fornecido pelo Google/forms, disponivel no acervo de
recursos existentes como ferramentas do Google Drive, evidentemente por ser gratuito e de

facil acesso aos profissionais a que se destina.

2.4 Experiéncias de campo — observador-participante

Este pesquisador vivenciou a implantacdo de solucdes de reengenharia de
processo de negdcio, especificamente projetos tecnolégicos de reengenharia organizacional,
tendo atuado tanto como Consultor de Processo, como também Especialista de Tecnologia da
Informagdo, obtendo-se dai uma visdo abrangente do problema no ambito de algumas

organizagOes de grande porte, palco de algumas das experiéncias aqui relatadas, tanto quanto
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experiéncias envolvendo problemas da mesma natureza em trabalhos como consultor
independente no mercado de tecnologia da informagéo.

Fruto dessas experiéncias de observador-participante obteve-se um conjunto de
arrazoados usuais, onde sdo produzidos argumentos que se opdem a uma abordagem orientada
por processos, dentre esses, algumas propostas surgem naturalmente vindo ao encontro de
alguma forma de dificuldade, normalmente encontrada nos projetos que buscam implantar
solugdes informatizadas de processos ou, antes disso, quando da formatacdo e argumentacao
para a chamada “reengenharia de processo”, a qual sempre desencadeia alguma resisténcia
declarada ou subliminar, nos atores evolvidos.

Dentre as resisténcias registradas, algumas delas dirdo respeito a disponibilidade
de artefatos tecnoldgicos ou metodoldgicos que permitam o inicio de um projeto com essa
proposta nas organizacgdes ou instituices de qualquer natureza, ou seja, a existéncia ou escolha
de uma ferramenta ou solucdo com esse fim.

A opcao por uma determinada ferramenta, metodologia ou abordagem, que pode
parecer no primeiro momento algo simples, podera, a depender da complexidade operacional
do ambiente da organizacéo, se tornar uma questdo crucial e delicada.

A escolha dessa ferramenta passara inicialmente pela existéncia de diretrizes e
politicas das organizacdes, incluidas no seu plano estratégico, da existéncia de alguma politica
que abrigue o investimento correspondente ou alguma tomada de decisdo de sua alta geréncia
que almeje uma mudanca em profundidade dos modelos da instituicéo.

Nessas diretrizes, devem ser obtidas, por exemplo, linhas-mestras quanto aos
caminhos que deverdo ser percorridos em uma visdo empresarial que orientem acgdes ou
aquisicdes que subsidiem mudancas dessa natureza, tais como:

Niveis de terceirizacao;

Prioridades setoriais;

Abrangéncia ou contingéncia dos investimentos;

Politicas de integracdo entre setores e sistemas;

Padr@es tecnoldgicos abertos ou outros;

Expectativas de internalizacdo e generalizacdo do dominio sobre 0s processos;

Papéis e responsabilidades;

Gestores funcionais;

Modelos informacionais (fontes, regras, bases, atributos);

Existéncia de recursos para investimento;
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Gestores e esponsers com autonomia para autorizar 0s custos; e

Outras diretrizes pertinentes.

Grande parte dessas diretrizes e politicas vira de requisitos técnicos, 0s quais serao
emanados pela governanca de TI ou de gestores de tecnologia da informacéo nas organizacoes.
Outros tantos deverdo vir dos setores de planejamento estratégico, da area de gestdo de
processos (se houver), ou das areas de gestdo de informacdes de negdcio.

Esses requisitos envolvem questdes internas, proprias de cada organizacdo, ndo
devendo ser generalizados e servem, nesta dissertacéo, apenas para ilustrar a sua tipologia.

Se 0 processo de adaptacdo corporativa adotar em sua implantagdo solucdes de
automacdo do processo de negdcio, conhecidos como tecnologia workflow ou GED — gestdo
eletrénica de documentos, alguns outros requisitos de natureza eminentemente técnica, além de
critérios decididos em fungéo de padrbes operacionais e outras normas internas.

Alguns dos mais comuns parametros e critérios que afetam escolhas, no que diga
respeito a tecnologia de GED/workflow, séo elencados a seguir, para indicar alguns dentre os
que provavelmente fardo parte deles, a saber:

v Suporte a determinados padrdes oficiais ou de mercado, a critério dos
gestores de tecnologia (a exemplo do WfMC - Workflow Management
Coalition ou do BPMn — Business Process Management Notation, entre
outros).

v Definicdo de ambientes tipicos adotados na organizacdo (caso haja uma
preferéncia ja existem solugbes open-source, ou de fornecedores como a
Microsoft, Unix, IBM e outros);

v" A solucdo devera ainda se adaptar a critérios que optam por sua aderéncia
a determinados padrdes abertos ou evolutivos, conforme diversos deles
mencionados nesta relagéo;

v Disponibilizacdo de adaptadores que permitam a solucdo interagir com
outras aplicacdes (e-mail, editores, planilhas, redes sociais);

v' Permitir integracdo com bases de dados, conforme cada cenério
institucional;

v' A ferramenta devera disponibilizar base de dados que registrem os
processos, 0s atores, oS eventos e outros dados e informagdes, de
preferéncia em tecnologia j& do dominio da organizacdo, em funcdo da

cultura das equipes e pela facilidade de utilizacdo de ambientes ja
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existentes. As opcdes quase sempre recaem em tecnologia relacional ou
outros padrdes abertos do mercado, embora grande parte das solucoes
utilize bases proprietéarias e fechadas na aplicacdo, ainda que suportada em
sistemas de gerenciamento do mercado. Isso se d& por questbes de
integridade, de desempenho e de compatibilidade no caso de existir algum
legado de dados, informacGes ou sistemas da organizacdo ja residente na
solucéo adotada;

v Utilizar padrfes que permitam a integracdo da solucdo com outras
ferramentas de GED, ECM e Imaging;

v’ Utilizar padrdes abertos de correio eletronico;

v’ Oferecer facilidades de simulacéo de processos e solucdes de BackOffice
e prototipacdo, visando celeridade e aderéncia a implantagéo e simulacéo
de novos processos automatizados ou controlado pelo sistema
informatizado;

v’ Suportar a autenticacdo de usuarios de modo seguro, dinamico e adequado
aos tempos, movimentos e etapas do processo;

v’ Oferecer e integrar subprocessos;

<\

Dispor de indicadores de desempenho dos processos e atores;

v' Permitir a construcdo ad hoc de trilhas de auditoria por interfaces
amigaveis e resultados compativeis com atividades e funcdes gerenciais e
de auditoria;

v Disponibilizar recursos de administracdo e supervisdo com flexibilidade
para a definicdo de direitos individuais, setores ou perfis tipicos;

v Possuir seguranca integrada com a tecnologia em uso na empresa (login
na rede corporativa servindo para o sistema de processos);

v Possuir integracdo com ferramentas de reengenharia de processos;

v' Geracgdo de relatérios com estatisticas de desempenho do processo, das

atividades, dos usuarios, grupos funcionais e setores das empresas;
Ao lado desses exemplos de critérios e requisitos citados, que ilustram a migracéo
dos processos tradicionais para uma abordagem de processo automatizado numa organizacao,

deverdo ainda ser analisados fatores de natureza ndo tecnoldgica, o que envolvera questdes
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comerciais, recursos logisticos colocados disponiveis, equipes e consultores, enfim, todo o

aparato que envolve uma solugdo confidvel e bem suportada, para a empresa interessada.
Consultorias ou outros servicos de parceiros ou terceiros, vinculados a solucao

orientada a processos deverdo também ser escolhidos, especificados e justificados, pela

consequéncia de seus custos e eventuais dificuldades operacionais.
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CAPITULO III.

3. Metodologia do trabalho

Esta dissertacdo tem o carater de uma pesquisa qualitativo, na medida em que
busca a selecdo de aspectos e conceitos que definam a esséncia seméantica do fendmeno
processo de negdcio. Ela também se caracteriza como pesquisa empirica, uma vez que existe
um aspecto de pesquisa de campo, estabelecendo didlogo com atores que atuam no terreno
profissional e de pesquisa sobre o tema.

A pesquisa se deu, cronologicamente, na forma dos eventos abaixo relatados, que
serdo explorados e detalhados a seguir, visando a compreensdo que melhor permita conhecer
os pilares metodologicos, ferramentas e outros insumos que foram importantes para sua
concluséo.

v A pesquisa foi iniciada com a formatacg&o de projeto de pesquisa de mestrado,
apresentada no processo de selecao de candidatos para o Mestrado em Ciéncia
da Informacéo, da Faculdade de Ciéncia da Informacéo, da Universidade de
Brasilia, sendo aceita para a linha de pesquisa em Organizacao da Informagéo,
especificamente na proposta de Arquitetura da Informacédo para o processo de
negocio;

v’ Pesquisa bibliogréafica foi desenvolvida, visando subsidiar a compreensao e o
suporte tedrico tematico, tanto quanto metodoldgico e instrumental;

v’ Pesquisa pela internet e outras fontes digitais, pessoais e de parceiros;

v' Mobilizacdo de fontes e acervos pessoais do pesquisador, além do
conhecimento e experiéncias acumuladas como observador-participante;

v' Selecdo do material disponivel, tanto fontes digitais em computador, da
internet e bibliograficos;

v’ Participacdo efetiva em simpdsios e interacdo junto a profissionais da area de
interesse da pesquisa, consultores, analistas e gestores em processo de
negocio;

v Releitura de textos de producéo prépria, com foco no tema;

v" Pesquisa bibliografica ampla, coletando elementos do “processo de negocio”

especificamente para a coletanea de termos e defini¢cdes do fenémeno;
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v A selecdo dos autores em metodologia e outros aqui citados se deu por serem
referéncia da &rea pesquisa e no debate epistemolégico do tema, de ontologia,
semantica e taxonomia.

v A pesquisa empirica sera descrita no capitulo especifico sobre a mesma.

Os principais autores que deram suporte ao trabalho, do ponto de vista de sua
metodologia foram Eduardo A. Tomanik (2004), Jodo Bosco Medeiros (2011) e José Matias
Pereira (2006), havendo subsidios que foram obtidos de estudos publicados que produziram
versdes de arquiteturas de informag&o ou ontologias, ou mesmo estudos afins com esses temas,
dos quais foram apreendidos também pelos elementos de metodologias que 0s mesmos
adotaram.

A estrutura de formatacéo, tipos, espacamento e outros padrdes desta dissertacgéo,
seguiu as recomendacOes da Biblioteca Central dos Estudantes da Universidade de Brasilia
(BCE/UNB), no enderego: http://www.bce.unb.br/normas-bibliograficas/ (Gltimo acesso em
26abr2015, as 20,45horas).

A estratégia metodoldgica adotada nesta dissertacdo, ao tempo que cumpre o papel

sistematizador do trabalho, atende também como meio de facilitar o trabalho, no sentido de
oferecer umatrilha que possa recriar seus resultados, e demonstrar as fontes dos critérios quanto
as escolhas de abordagens e a selecdo de textos que oferecem contribuicGes ao proposito da
pesquisa.

A metodologia utilizada, mais que um artefato normativo, orientou os esforcos
desta producdo, visando representar a sintese de anos de esforcos e aprendizados do pesquisador
no tema que aqui se materializa (MATIAS-PEREIRA, 2010), bem como as pesquisas
especificas que apoiam o conjunto de fundamentos teoricos, referéncias, premissas e hipoteses.

Entre elas buscou-se uma ferramenta para a representacdo de uma ontologia dos
termos e expressdes, organizados segundos 0s seus atributos e relacdes. Dentre as opcdes de
ferramentas disponiveis no contexto académico e do mercado, e foram analisadas algumas
delas, entre as quais a Treebolic, uma ferramenta disponibilizada pela Sourceforge.net, de
razoavel simplicidade de utilizacdo; outra op¢do que permite o desenvolvimento de uma
estrutura de conhecimentos em rede, a qual ja foi analisada por este autor (COSTA, 2013),
servindo plenamente ao fim de representar os elementos de uma ontologia-simples, a qual, de
fato, ndo se destina apenas a oferecer um estudo ontoldgico no sentido estrito, mas demonstrar
algumas relagdes que existem entre os conceitos e as classes do objeto estudado.
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Também foi realizada entrevista ndo estruturada com um grupo de especialistas
que serviram de apoio para a validagéo inicial do modelo de ontologia, a qual foi, em seguida,
submetida a um grupo maior de profissionais que atuam na area de processo de negdcio,
cabendo a eles um parecer da ontologia-leve inicialmente proposta.

Para a realizagdo da entrevista com os especialistas, realizou um encontro
presencial informal, para a qual foram convidados alguns profissionais de mercado, com 0s
quais se debateu coletivamente, visando a apresentacao da proposta da pesquisa e a obtengéo
de subsidios para a confeccdo de uma estrutura para a descricdo do objeto da pesquisa: o
processo de negocio.

Essa entrevista com profissionais forneceu elementos fundamentais para obtencéo
de approach visando o desenho inicial de uma taxonomia, a qual foi obtida, de modo implicito,
junto aos especialistas.

Dessa primeira coletanea passou-se a uma pesquisa via web, para a qual utilizou-
se a ferramenta de uso livre (sem custo financeiro), oferecida pelo Google, exatamente o
Google.drive / formularios de pesquisa.

Foi entdo construido um questionario web, sendo o mesmo submetido a um grupo
de profissionais de reconhecida atuacdo na area de processo de negocio, através do link da
pagina do formulario de pesquisa. Esse link/formulario foi remetido via e-mail diretamente para
pessoas especificas e que trabalham ou pesquisam a respeito do processo de negdcio, ou ja
trabalharam lidando com ele®.

Essa opc¢do se encontra disponivel como subsidio integrado ao Google/Drive e
dentro dele uma opc¢éo para a realizacdo de pesquisas diversas, entre as quais foi adaptada a
pesquisa desta dissertacdo. Ambos os artefatos utilizados nesta pesquisa como suporte para a
realizacdo da atividade empirica desenvolvida na presente dissertacdo se encontram disponiveis
no Apéndice A e B deste documento.

Apos essa fase, o trabalho seguiu no sentido de compor um modelo de arquitetura
da informacéo sobre o processo de negécio, como fendmeno de forma e tipo de organizacdo da

informacao, no lato senso da expressao.

> https://docs.google.com/forms/d/1yixx4gEGM69dgEp30XQ7ze2ez-wg7kl4xkvgbnx3VhM/edit
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As experiéncias profissionais do pesquisador, naturalmente, também interferem
com estimulos de uma longa trajetoria profissional, os quais foram complementados dos
estudos das disciplinas do presente Mestrado (TOMANIK, 2004), juntamente com pesquisas
realizadas nas bases de teses e dissertacdes da Universidade de Brasilia, como também em
outras bases académicas, tais como a Universidade de S&o Paulo, Universidade Federal do
Parand, entre outras, obtendo-se nessas bases algumas fontes de estudos que ofereceram
contribuicdes pela analogia tematica com essa dissertacdo, além de ilustrar na compreensdo do
cenario tematico e como parte dos subsidios existentes.

Os estudos e textos aqui apropriados ndo tém a intengcdo de esgotar o tema
estudado, outros foram estudados por estar mais compreendidos como areas conexas do objeto
de estudos, sendo que deles, em geral, se pode extrair diversos atributos e compreensées que
foram utilizados para a construcao da arquitetura fundada numa ontologia, ou contribuiram para
demonstrar a abrangéncia com que o tema pode ser tratado no bojo de estudos académicos.

Para esta pesquisa foi desenvolvida uma coleta extensiva de termos, atributos e
elementos semanticos do processo de negocio, 0s quais serdo apresentados no final do trabalho,
um vocabulario especializado, mas ndo necessariamente controlado, do jargdo do processo de
negocio, os quais serdo arrolados no capitulo que trata dos resultados obtidos, dentre eles séo
extraidos os que servirdo de elementos e atributos da proposta de um modelo baseado na
ontologia do processo de negdcio, e dai a construcdo de uma Arquitetura da Informacéo
ilustrativa desse fendmeno.

As ilaces relativas a arquitetura da informacdo, no curso de todas as etapas do
trabalho, também se destinam e foram apropriadas de estudos pesquisados, ora para obter-se
uma visdo arquitetural dos aspectos importantes do estudo, como também para organizar as
informacGes obtidas no curso da pesquisa, seja tanto em trabalhos empiricos de campo como
também estudos de casos e referenciais a respeito do tema.

Como aspectos gerais da metodologia utilizada (MATIAS-PEREIRA, 2010),
propde-se que a pesquisa tem carater qualitativo, onde se busca demonstrar a viabilidade da
construcdo de uma arquitetura da informacéo do processo de negécio e, para sua criacdo, 0
desenvolvimento de um modelo de ontologia-leve de processo de negécio, a partir de estudos
elaborados com o apoio e a notacdo de uma taxonomia, a qual foi bastante reduzida a no
maximo trés niveis de organizacdo para estruturacdo da ontologia-leve de que trata essa
dissertacdo, e essa ontologia, como foi dito, serve para subsidiar a apresentacdo de uma
arquitetura da informag&o do processo de negdcio, pesquisa neste trabalho.
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“No contexto da Ciéncia da Informagao a utilizagdo da ontologia visa diminuir as
ambiguidades presentes na linguagem natural através do consenso terminologico” (SANTOS,
2013), essa premissa servird de base para o encaminhamento do trabalho e a construgdo da
ontologia que se almeja.

Para o trabalho empirico junto aos especialistas, foi realizado, inicialmente, uma
entrevista ndo-estruturada envolvendo 05 (cinco) representantes de diferentes campos de
atuacdo em processo de negocio, havendo entre eles consultores de processos, consultores de
inteligéncia empresarial; analistas de sistemas de workflow e especialistas em sistemas de
informacdo, com experiéncia em sistemas de automacéo de processo de negdcio.

Esses profissionais apoiaram este pesquisador para produzir a definigdo dos termos
e a estruturacdo que foi utilizada no questionario que foi, entdo, submetido a outros diversos
especialistas, de modo indireto, por intermédio de uma pesquisa através de questionario via
web, conforme registrado no formulario do apéndice A (Questionario Web), do qual, entdo, é
obtida uma avaliagdo qualitativa da relevancia dos termos, classes e subclasses propostas.

Portanto, as atividades empiricas envolveram a seguinte sequéncia de passos e
procedimentos:

v Realizacdo de reunido de entrevista ndo-estruturada com um Grupo inicial de
experts, para a consolidacdo de uma taxonomia do processo de negocio e sua
apresentacdo via web para outros participantes em maior nUmero;

v ApoOs essa reunido, houve a producdo de um questionario para uma pesquisa
estruturada, visando estabelecer o grau de relevancia das classes e subclasses do
processo de negocio, a qual foi respondida por um universo bem mais aberto de
especialistas, num total de 25 especialistas de diferentes areas de atuacdo em
processo de negocio;

Recepcéo e consolidacdo dos resultados obtidos;
Analise dos resultados da pesquisa;
Confeccdo de relatorios de analise da pesquisa e seus resultados finais e parciais.

Apresentacdo da conclusdo da pesquisa.

AN NN AN

Registros das consideracdes finais.
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3.1 Metodologias de mercado para o processo de negécio

Uma solugédo de mercado que se destina ao desenvolvimento de reengenharias do
processo de negocio, € a solucdo oferecida pela RBG — Rummer Brascher e Geary, a qual foi
criada na década de 90 pelos consultores que ddo seus nomes, as letras iniciais, que compde a
denominacao da empresa/método de trabalho. S&o eles Alan P. Brascher, Geary A. e Rummler,
com o objetivo de melhorar radicalmente o desempenho da organizacdo, a partir da redefinicéo
de seus processos interfuncionais criticos, visando melhorar o desempenho da organizacdo
(MACHADO et FISCHER, 2002).

Essa metodologia tornou-se bastante conhecida no mercado, tendo sido utilizada
— e ainda 0 é — por empresas de diversas naturezas, tanto quanto uma grande diversidade de
tipologias de problemas que sofrem sua analise e reengenharia através do seu método de
trabalho.

Para sistematizar sua atuacdo, o0s consultores que adotam essa metodologia

definem os tipos de processos no modelo a seguir:

Tabela I - Tipos de Processos Segundo a Rummler Brascher Group

TIPO DE PROCESSO EXEMPLOS DE PROCESSOS
Formular estratégia; estabelecer metas de fornecimento
Processos ) . . ) .
Gerenciais do produto; planejar para fornecer o produto; projetar a organizacéo
para fornecer o produto; gerenciar o fornecimento do produto.
Comprar/alocar/gerenciar 0s recursos para fornecimento
Processos ] . ~ . .
Auxiliares do produto; fornecer informacdes para gerenciar o fornecimento de
produtos; atender as exigéncias governamentais.
PrOCESSOS Vender o produto; produzir e entregar o produto; Dar
o assisténcia técnica ao produto; desenvolver e aperfeicoar o produto;
Primarios ) .
tirar o produto de linha.

Fonte: Manual do Consultor Fundagdo Dom Cabral, 1999
(Apud MACHADO et FISCHER, 2002)

Essa metodologia propGe a construcdo de diagramas de estudos onde séo
organizados atores que integrem a rede do processo, as funcionalidades que ocorrem neles,
numa linha de precedéncia, criando uma visualizacdo que oferece, em um Unico mapa, as
informacGes que compdem as decisdes tomadas no processo que esta sendo estudado, no qual

se estad procedendo a uma reengenharia.
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Segue exemplo do referido diagrama, denominado na RGB como mapa de
processos (MACHADO et FISCHER, 2002):

Mapa de processos RGB

—— | Aciio | | Aggo | { Acso |

~— Acdo Acdo | Acdo Acdo

Figura 06 — Mapa de processos RGB
Fonte: verséo do autor, 2105, inspirado em MACHADO et FISCHER, 2002

O mapa organiza 0os componentes do processo, setores e acgdes/funcdes, e
sistematiza os fluxos de informacao corporativa como sdo para depois proporem 0 como sera,
seguindo raias de fluxos de processos e oferecendo uma visualizacdo de facil compreenséo e
interacdo dos envolvidos. Que definem da seguinte forma a forma e a utilidade do referido

diagrama:
(...) identificar: os dados utilizados na construcdo das informacoes e do
conhecimento; de que forma os dados sdo coletados (se por homens ou
maquinas, processos manuais ou sistémicos); se os dados devem ser
excluidos dos processos de negdcios da organizagdo por apresentarem
problemas (ambiguidade, inutilidade, duplicidade, etc.); se 0s processos
gue manipulam os dados sdo operacionais, taticos ou estratégicos e, por

fim, se o foco, a abrangéncia e os limites da aplicacdo da norma estdo
adequados e sobre quais processos ela estara sendo aplicada.

(MACHADO E FISCHER, 2002, pag. 5)
Além desse método aqui apresentado, existe uma infinidade de soluces no

mercado que se propdem a resolver questdes de engenharia e reengenharia de processos em
empresas das mais diversas naturezas de atuacdo, porte ou tipo.

Para cada caso, cada empresa, podera ser detectada questdes e necessidades
préprias, 0 que ira requerer critérios e opgdes pontuais, dificilmente, podendo as mesmas serem

antecipadas por quem esteja longe da realidade de cada corporacao.
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A &rea de gestdo de TI da instituicdo, responsavel pela validagdo ou avaliacdo dos
impactos — estudo de viabilidade de um projeto para a internalizagdo da gestdo de processos
deverd avaliar também os recursos logisticos disponiveis, confrontando-os com as diretrizes e
expectativas da alta administrag&o.

O pressuposto para todo o aparato que sera deslocado para adequar-se a uma
solugéo orientada aos processos, passa por uma decisdo corporativa e, uma vez emanada, tal
decisdo devera abrir o caminho que viabilizara todo o processo de mudanca, todos 0s meios
para a sua efetividade.

A fragilidade do processo de negdcio enquanto fendmeno, ou como uma
abordagem de pesquisa, 0 torna, no entendimento e na percepc¢do do conjunto das publicagfes
obtidas, e nas conclusdes a priori deste pesquisador, um fendmeno transparente, onde ele € visto
como algo inerente ao fluxo da informacéo, mas até entdo ndo atraiu o interesse enquanto foco
de atencdo, sendo exatamente este 0 objetivo deste estudo.

A adocéo do uso de modelos de arquitetura da informacao neste estudo, se justifica
a partir do que se tornou uma das mais atuais e importantes abordagens para a efetiva aplicacao
dos elementos da Ciéncia da Informacao, através da formatacdo de modelos de organizacao da
informacao no contexto de seus espacos informacionais, ja tendo se tornado uma nova profisséo
no mercado da tecnologia da informacdo, embora ndo necessariamente na mesma orientacéo
que € vista e proposta no estrito senso da CI.

As arquiteturas de informacdo vem respondendo por questdes muito abrangentes e
diversificadas, trazendo nisso e por isso novos desafios para os pesquisadores e estudiosos no
universo das demandas e lidas com grandes ou diversificados volumes de informacdo, em que
sdo levantadas necessidades tanto do poder publico, da sociedade e das organizacdes, quanto
das demais areas de pesquisas académicas, haja visto que enquanto arquitetura a no¢ao serve
desde que se trate de espacos de informacdo, sua sistematizacéo, seus fluxos, suas interfaces e
com elas toda a nocdo de amigabilidade, e ergonomia, qualidades e estruturacdo semantica,
ontologias ou taxonomias, sendo essas ultimas fortemente utilizadas para a construcdo das
ontologias.

Esta pesquisa traz a premissa de que o0 processo de negocio seja um desses
segmentos de demanda e problema, uma vez que existe latente no discurso e nos diversos
circuitos de mercado e mesmo em estudos académicos arrolados como subsidios e referéncias

deste trabalho, a recorrente adogdo de arquiteturas como meio de sistematizar e organizar
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informagdes e representacdes simbdlicas dos nichos analisados. Isso reforca o interesse desta

pesquisa, enquanto expressao arquitetural.

Visando responder as suas demandas e focos de interesse, a academia busca o
aperfeicoamento de seus préprios meios de trabalho, artefatos para o desenvolvimento de
projetos de pesquisa e de solucbes que atendam as normas e padrdes dos proprios processos de
pesquisa, seja na area da Ciéncia da Informacdo, tanto quanto de outras linhas e areas de
pesquisa, onde a no¢do de Al possa servir também.

De fato, a CI se situa no limiar de outros setores da universidade, sendo algumas
vezes subsidios para eles, por sua condicdo de supridora de regras e artefatos de classificacdo
da informacéo latu sensu é, assim, uma area cientifica tipicamente interdisciplinar, a qual atua
como um provedor de solugdes para as demais ciéncias, no que diz respeito a informacéo, ou

seja, prover pesquisa, aplicacoes e servicos (ROBREDO, 2003).

Em diversos segmentos da industria do software, mormente é aplicada essa
abordagem a modelagem ou a reengenharia do processo, destaca-se ainda a metodologia
genericamente denominada BPM — Business Process Manager que, além de outras variantes
dessa designacdo, promovem e torna-se a cada dia um padrdo de mercado — e também em
diversos estudos académicos, aplicada essa abordagem em tecnologias consagradas, como
workflow, ECM — Enterprise Content Manager, SOA — Service Oriented Architecture e muitas
outras definicGes, todas elas tendo como objeto de trabalho o mesmo objeto: o processo de
negocios.

Nos estudos obtidos nesta pesquisa de dissertacdo, encontrou-se inimeras formas
de utilizacdo do conceito de processo de negdcio, quanto a gerencia desses processos,
justamente por conta de toda uma demanda que paira sobre a necessidade de se conter e
controlar os referidos fluxos informacionais, ndo tendo sido obtidos estudos em que 0s
conceitos de processo, em sua ontologia e significados semanticos.

Hepp & Roman (2007, pag. 02), fazem a seguinte reflexao:
BPM often includes the modeling of processes in some form. While process
modeling is a traditional and well-established topic in Information Systems
research, the various possible motivations for modeling a process, the various
sources of models, and the resulting variety of requirements on the formalisms

used for representing processes are often not considered.
(MARTIN HEPP e DUMITRU ROMAN, 2007)
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Assim é também presumivel a auséncia de estudos focando a ontologia desse conceito, sua

natureza semantica ou sua origem conceitual.

3.2 Métodos e ferramentas para representacdo de modelos arquiteturais

As opcdes existentes para representar-se arquiteturas da informacéo e outras
representacfes de modelos gréaficos, sdo inimeros.
Para esta pesquisa, adotou-se as alternativas a seguir descritas:

v Para os modelos gréaficos, utilizou-se desenhos livros, representando as
classes inicialmente identificadas para a arquitetura proposta;

v Para a representacdo navegavel do modelo, descrito na figura 10 desta
dissertacdo, foi utilizada a ferramenta de desenho de arvore hiperbdlica
Treebolic, ja mencionada, a qual serviu a representacdo da arvore de
conhecimento completa, descrita na conclusao desta dissertacdo a qual, em
virtude desta versdo impressa ndo permitir a visualizacdo de suas
caracteristicas navegacionais, sera aqui registrada apenas através de uma
imagem que representa um flagrante da tela navegavel. Caso haja interesse
na versdo navegavel, basta entrar em contato com o autor.

v Para representacdo da arquitetura da informacdo descrita na figura 09,
utilizou-se o0s conceitos da SSM - Soft System Methodology
(CHECKLAND e POULTER, 2000).

57



PPG PROGRAMA DE Pés GRADUAC:\O EM EE UNIVERSIDADE DE BRASILIA

CINF C|ENC|A DA INFORMA(;AO FacuLpADE DE CIENCIA DA INFORMAGAD

CAPITULO IV,

4, Resultados da Pesquisa

Nos itens abaixo, serdo apresentados os resultados obtidos durante o processo de
exploracdo das possibilidades empirica envolvendo o conceito, 0s aspectos semanticos e,
principalmente, a obtencdo e a producdo de uma estrutura ontolégica e, dela, a obtencdo de

visdes arquiteturas pretendidas nesta pesquisa.

4.1 Pesquisa empirica — descrigao e relatos

A pesquisa empirica se iniciou na entrevista ndo estruturada com especialistas e,
nessa fase, utilizou-se uma primeira coletanea de termos e taxonomias, obtidas dos textos
pesquisados e da inferéncia do pesquisador, que buscava a formulacédo inicial de um modelo
semantico para o processo de negocio.

Essa coletdnea serviu de motivacdo para a entrevista ndo estruturada com o0s
especialistas, mencionada na metodologia desta pesquisa.

O questionario inicial que foi debatido com especialistas se encontra representado

na imagem a seguir:
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CROSZ01S PESqUISa ac30amica - OMNgEa 00 Processo de Negooio

Pesquisa académica - Ontologia do Processo de
Negdcio

Este formulario & parte de uma uma pesquisa académica de mestrado, gque se destina a
operacionalizar e registrar a opiniio de especialistas com larga experiéncia na
engenharia’reengenharia de processos. Entre os quais vocé, gue esta lendo essas
informagies e que & considerado pelo pesquisador & autor desta pesquisa um especialista e
uma referéncia no campo do processo de negécios. Desde ja agradego sua atengdo.
Reginaldo S Costa

*Obrigatonio

1. Identificagio dos participantes._
Este breve quadro pretende uma vis30 do nivel de conhecimento das pessoas que
participam da pesguisa sendo impessoal. Nenhum dado pessocal serd requerido.
Marcar apenas uma oval

Atualmente trabalha com "processo de negdcios™?

Ja atuou e se encontra aposentado ou em outra area de atuagio?

2. Ha quanto tempo vocé atua ou atuwou com atividades relacionadas com Processo
de Negdcio? *
Marcar apenas uma oval.
Até 5 anos
Entre 5 e 10 anos

Mais de 10 anos

3. Para vocé o que & Processo de Megdcio?

Se necessaro escolha "Cutro” e defina com suas palavras.
Margue fodas que se aplicarm.

Um conjunto de fluxos

Um conjunto de regras

Um conjunto de sub-processos

Um conjunto de Recursos

Um complexo de Sisternas integrados e aplicados a um propdsito

Chutro:

DS RIOCS Q0O COMJIanmSAIr 11 I mytsz2E_EKCYPIgSt s =

Ressalte-se que esse questionario foi utilizado apenas como motivador para o debate
com os especialistas, pois ele apenas trazia uma vaga ideia do que queria-se buscar.

O que foi discutido, portanto, tratou de uma visdo anterior ao proprio questionario,
nesse momento representada pela estruturacdo do problema, a nocdo do modo como se poderia
abordar a discussdo. Foi dessa entrevista que surgiu, entdo, a proposta de se adotar uma
gradacdo em termos de relevancia, e também a divisdo do fendmeno entre classes e subclasses.

Essa alternativa passou entdo a ser a forma de abordar o problema, o que foi
materializado na estrutura do questionario definitivo, consignado nesta pesquisa sob o indice
de Apéndice A.

Passou-se entdo, a fase da pesquisa via web.

Para a eleicdo dos participantes e convidados para responder a referida pesquisa,
utilizou-se, inicialmente, da rede de contatos do pesquisador, ha anos atuando no mercado de

tecnologias voltadas para o processo de negécio.
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Dessa rede, foram obtidos cerca de 40 (quarenta) contatos, através de redes sociais
e de listas de e-mail, aos quais, entdo, foi dirigida uma mensagem pessoal do pesquisador,
solicitando a participacdo do referido especialista na pesquisa, através da resposta ao
questionéario, o qual foi apresentado através de link via web, que dava acesso a pagina do
questionério, dessa feita através do Google.com/forms. O questionario esteve acessivel durante
8 (oito) dias.

Depois de encerrada a participacdo, o sistema deixou de receber contribuicdes.

Para manter os participantes informados sobre o resultado da pesquisa,
especificamente a parte da participacao via web, foi disponibilizado aos mesmos, destinatarios
do convite inicial, um link que mostrava os graficos dos resultados da enquete, através de
mensagem eletronica e o link para os resultados graficos da pesquisa.

Cumprida essa fase de campo, passou-se a analise e a interpretacdo dos resultados
da pesquisa, além de, principalmente, a obtencdo dos modelos de arquiteturas que sao
apresentados nas paginas que se acham registrados nos itens seguintes deste Capitulo 1V, e seus

subitens.

4.1.1 A descrigdo de um objeto multidimensional e multifacetado

No decorrer da execucdo desta pesquisa, pode-se perceber a natureza tanto
multidisciplinar, como multidimensional da esséncia do fendbmeno denominado processo de
negacio.

Sua faceta semantica é fugaz, no sentido de desviar-se sempre na dire¢cdo do
proximo enfoque em que o mesmo é encampado ou percebido. Em um movimento de
descoberta e redescoberta constante e dindmica, envolvendo autores e diversas orientacdes e
interesses, tanto quanto os atores que reinterpretam o seu conceito e sua aplicacdo. Portanto,
torna-se um processo de grande abrangéncia.

Essa breve introducao permite vislumbrar que o objeto desta pesquisa, 0 processo
de negdcio, na verdade encontra-se sempre ajustado em concordancia a muitas e diferentes
possibilidades de sua leitura, assim como, adequado a aplicacdo no contexto das mais variadas
experiéncias, tanto académicas quanto tecnolégica e mesmo negociais.

Algumas das facetas identificadas na busca da definicdo e identificagdo do

processo de negdcio enquanto objeto de pesquisa, buscando sua tradugdo semantica,
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transparece a dificuldade quando se busca uma forma de sua conceituagdo unitaria, universal e,

portanto, ontoldgica.

Para ilustracdo da abrangéncia mencionada, segue-se algumas das identidades

obtidas nesta pesquisa e, com elas, uma pequena descricdo de suas peculiaridades em cada

contexto:
v

Enguanto tema de interesse de pesquisadores académicos, foram
selecionados diversos trabalhos que foram lidos e apropriados como
referéncias bibliograficas, tanto quanto citadas e debatidas no decorrer
do estudo aqui apresentado;

Como éarea de interesse académico, destaca-se abaixo alguns deles,
também apropriados e debatidos no curso desta pesquisa:

1. “Contribuicdes para Melhoria da Gestdo Organizacional por
Intermédio de Processo de negocio”, Dissertacdo de Mestrado
(fls. 26);
2. 4°Intercambio de Processos Organizacionais, evento realizado
no ambito da FCI/CPAI, que visa o dialogo entre a academia
e as institui¢bes publicas, visando o intercAmbio de produgdes
e problematicas que permeiam os atores desse debate (pag.
15); e outros.
Sendo instrumento de agregacao de profissionais do mercado, que se
articulam visando sistematizar questbes e padrbes que afetam a
tecnologia e o0s servicos relacionados com o processo de negocio,
também compartilharem estudos e experiéncias vencedoras no trato
com o processo de negocio, gerando a dindmica denominada melhores
praticas, sob esse manto de visdes, vamos encontrar a autodenominada
ABPMP — Association of Business Process Management Professional,
a qual movimento além de um volume grande de produ¢do de novos
conhecimentos, também um razoavel volume de novas propostas e
insights para a lida com a questao deste objeto, o processo de negdcio;
Existe a tecnologia denominada workflow, que desenvolve a
automacao dos fluxos de trabalhos dos processos em empresas de todas

as naturezas, também sdo olhares dos quais derivam constantemente
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novas tecnologias e artefatos que suportam e interferem nas relacGes
entre usuérios e solucdo corporativas de gestdo do processo de negocio;
v/ Ha sistemas de informacdo e suas regras de negocio, tantas vezes
embutem em si, de modo explicito ou implicito, regras do processo de
negdcio, o qual, nesse contexto se torna parte de uma nebulosa
engrenagem onde atores, trabalhadores de empresas publicas ou
privadas, se submetem ao julgo desse controle e sdo apenas operarios
de informacdes de todos os tipos, desde estratégicas até operacionais e
de simples manuseio de recursos informacionais. Entre outros casos e

redutos que tratam desse tema fascinante.

Para representar um universo de conhecimentos, terminologias e abrangéncia,
haveria necessidade de muito mais esforgo, tanto individual quanto no coletivo dos especialistas
do front de processo de negocio.

Portanto, para clarificar a intencdo deste pesquisador, o proposito deste trabalho
representard uma sintese desse fendmeno tao intrigante e de interesse de tantos diferentes
setores da vida social, académica e produtiva.

Para representa-lo, entdo, é que se adote uma “arquitetura da informagdo”, a qual
busca assim desvelar o sentido abrangente do fenémeno informacional, por tras desse universo
de profusao produtiva e dos conhecimentos ali residentes.

Tal arquitetura, fatalmente, carece do approach dos elementos fundantes do objeto
e de suas ilacOes e relacbes, sejam elas taxondmicas ou funcionais. Caso se deseje a
representacdo e assim se alcancar, serd uma forma de se afirmar tratar-se da organizacao das

informacGes que a compdem, no espectro de razoavel abrangéncia.

4.1.2 Representacdo de uma estrutura Ontoldgica

Para descrever o resultado da pesquisa aqui desenvolvida e relatada, escolheu-se
alguns artefatos consagrados no universo da academia, particularmente dentre opcdes ja
consideradas como aceitaveis estruturas para representacdo do conhecimento relativo ao tema
estudado, o processo de negdcio, como descrito na metodologia apresentada nesta dissertagéo.

Assim, para suprir a necessidade de obtencdo de opinamento e validagdo da

terminologia proposta, adotou-se um questionario interativo, no formato da ilustracdo abaixo,
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onde esse método permitiu uma gradacdo da relevancia do item, na opinido do especialista,
estabelecendo-se assim uma classificagdo do mesmo, tanto quanto, implicitamente, quanto ao
seu grau de importancia ou, pelo menos, a existéncia ou ndo de uma deliberada irrelevancia do

gue mesmo representasse.

Pagina 1de 1
Pesquisa académica sobre Processo de Negéciol

Este formulario € parte de uma uma pesquisa académica de mestrado, que se destina a operacionalizar e registrar a opinido de
especialistas com larga experiéncia na consultoria, pesquisa, engenharia ou reengenharia de processos. Entre os quais vocé
que esta lendo essas informacdes e que € considerado pelo pesquisador e autor desta pesquisa um especialista e uma
referéncia no campo do processo de negdcios.

Seu preenchimento € bastante simples e rapido e s6 tomara alguns minutos do seu tempo!

Desde ja agradeco muito sua atencao

Reginaldo S Costa

Identificagao dos participantes.
Este breve quadro pretende uma visao do nivel de conhecimento das pessoas que participam da pesquisa sendo impessoal
Nenhum dado pessoal sera requerido.

Atualmente trabalha com “processo de negocios™?
Ja atuou e se encontra aposentado ou em outra area de atuacdo?

Pesquisa ou estuda o tema Processo de Negdcio? (se vocé marcar esse item, por favor, coloque em outros o nivel de
pesquisa, se graduacao ou pos-graduacdo, lato ou estrito senso)

Outro

Classifique a relevancia dos itens abaixo, segundo seu entendimento!
Classifique os topicos abaixo na escalade 1a5

012345

Figura 07 — Imagem do Formulario de avaliacdo terminoldgica
Fonte: criacdo do autor, 2015

Esse formulario foi divulgado entre especialistas e esses interagiram com o

mesmo, emprestando sua opinido, visando graduar a relevancia do item sugerido/proposto.

4.1.3 Taxonomia Navegacional

A adocao de uma taxonomia como forma de alimentar um modelo ontoldgico, é
uma das alternativas ja consagradas visando a construcdo desses artefatos, desde que o modelo
de conhecimento existente no objeto seja compativel com as premissas da taxonomia.

Pelas razBes a seqguir elencadas, justificou-se a adoc¢éo feita para a construcdo do
modelo de organizacdo da informacédo do processo de negécio, na forma de taxonomia, dentre
as opgdes que foram estudadas para a construcdo de uma ontologia ilustrativa do fenémeno do

processo de negocio.
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Embora o objeto de estudos seja, como dito, as vezes volatil e adaptével a diversas

linguagens, a escolha da taxonomia navegacional se justificou-se pelas seguintes premissas:

a)

Compatibilidade;

b) Estimulacéo;

c)

Comunicabilidade;

d) Utilidade.

Essa classificagdo vem ao encontro das caracteristicas e propriedades do

fendbmeno estudado nesta dissertagdo, conforme recomenda o estudo desenvolvido por
Cavalcante (2012, pags. 42/43).

Essa natureza de problema, permitiu algumas possibilidades para sua modelagem

enquanto uma estrutura taxondmica. Portanto, para o objetivo desta dissertacéo, o simples fato

de permitir a navegabilidade do conceito, seja por seus conhecedores, especialistas de diversas

areas, tanto quanto por usuarios ou estudiosos que pretendam conhecer o alcance de suas

nuances e extensdo, a navegabilidade foi suficiente para a compreensdo de seus designios

estruturais.

Assim sendo, segue uma analise que permite melhor compreender a justificativa

da adesd@o do objeto desta pesquisa as linhas definidoras de uma taxonomia navegacional:

a)

b)

Compatibilidade: A estrutura dominante que busca a representacdo do
processo de negdcio €, predominantemente, apresentado sob a perspectiva de
sua orientacdo em rede, onde sua interface recai quase sempre no sentido de
uma visualizacdo sob a forma de fluxos, havendo alguns modelos que sdo mais
estanques, denominados modelos ad hoc, visdes especificas e Unicas obtidas
dos modelos de rede; em outros casos podem conter estruturas compativeis
com as atividades e funcGes da organizacdo em sua estrutura organizacional
ou fluxo de decisdo, em todos esses exemplos, o processo de negdcio,
enquanto taxonomia navegacional oferece compatibilidade e, enquanto rede
ou estrutura de sucessivos passos, adequando-se com a nocdo de
navegabilidade;

Estimulacdo: Essa qualidade pressupde que a taxonomia produza um efeito
de facilitar a comunicacdo e a compreensdo natural com os usuarios do
segmento que a taxonomia aborda.

Comunicabilidade: Os termos devem ser representativos dos conceitos por
detras da taxonomia, ela adere inclusive a linguagem tipica dos usuarios que
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com ela lidam, essa premissa, antes de mais nada, é critério para a propria
escolha dos termos a empregar;

d) Utilidade: A taxonomia devera ser composta por termos essenciais para a
compreensdo da proposta representada. Sendo ainda, se necessario,
subdivididos para sua maior abrangéncia, quando for o caso.

Assim sendo, a concluséo e o entendimento desta pesquisa foram no sentido de
que uma taxonomia navegacional, traz suficientes elementos para a compreensdo dessa
terminologia representativa da organizacdo da informacdo relativa ao processo de negocio.
Sendo assim, portanto, compativel com as especificidades desse tema/objeto.

Segue, abaixo, um quadro demonstrativo da organizacdo da taxonomia que se
consolidou no curso desta pesquisa e com a qual sera representado os pilares da ontologia do

processo de negocio:
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Taxonomia do processo de negécio

Conhecimento

Processo de
Negaocio

Interferéncia

Avaliacéo

Regras/Normas
Organograma
Mapeamento
Documentos e formularios
Aplicativos

Cultura empresarial
Clima organizacional
Estrutura hierarquica
Know-how

Imagem

Fluxo de trabalho
Regras e papéis
Workflow e GED

Reciclagem Pessoas

FacuLbADE DE CIENCIA DA INFORMACAD

Estrutura organizacional e as funcGes

Indicadores dos processos

Satisfacdo dos clientes

Desempenho de colaboradores

Controladoria e Governanga

Sistemas automatizados

Esses foram os elementos pesquisados e utilizados na estruturacéo do questionario

submetido aos especialistas, onde eles deram sua opinido sobre a relevancia de cada uma dessas

classes e subclasses do processo de negécio.
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4.1.4 Questionario web

Em reunido informal e ndo estruturada com alguns especialistas que atuam em
diferentes areas do processo de negécio, registrou-se diversos insights relativas ao modus
operandi desses profissionais. A mais relevante concluséo foi da ja mencionada dispersao do
conceito, uma vez que a diversidade de formas de sua utilizacéo, tanto quanto o porte, cultura,
niveis econdmicos e natureza do processo de negdcio encontrado e a prépria tangéncia dos
perfis envolvidos em tal universo, tornaria impraticavel, no contexto de uma dissertacdo desta
natureza, a apreensao de opinides de todos esses atores.

No entanto, houve consenso no sentido de que um modelo de pesquisa aberta via
web, poderia trazer contribuicdes para a classificagdo do grau de relevancia desses conceitos e
sua avaliacdo por especialistas que atuam diretamente como profissionais de processo de
negocio. Tal pesquisa daria balizamento a proposta da ontologia a ser empregada e, portanto,
sustentacéo a arquitetura da informacao proposta.

Desta forma foi detalhado e cabe aqui reforcar, o carater didatico do modelo,
ressalvado o fato de ndo ter o mesmo a pretensdo de esgotar o fendmeno em toda sua extensao,
o0 trabalho serviu, antes, para subsidiar estudos sobre aspectos ontolégicos do processo de
negaocio.

Além desse aspecto, cumpre destacar que a opinido dos especialistas trouxe
também importante contribuicdo no sentido da consagracdo da terminologia e da taxonomia
utilizada. Nao houve nenhuma das classes definidas foi descartada do ponto de vista de sua
relevancia, contudo, em algumas a importancia foi considerada relativamente baixa.

Sendo assim, haveria o pressuposto da possibilidade de alguma das propostas ser
totalmente desprezada e, no entanto, o pior grau de relevancia foi de um unico especialista, para
a proposta do conhecimento através do “mapeamento de processos” (técnica de abordagem
comumente utilizada pelos profissionais de Consultoria de processo de negdcio, através de
ferramentas e métodos como a metodologia RBG citada nesta pesquisa).

Essa resposta praticamente fugiu a linha média, mediana ou normal da pesquisa,
gue se achou bastante distante dos demais 96% (noventa e seis por cento) dos que responderam
a pesquisa e que atribuiram alguma relevancia aos itens propostos.

Destaca-se que a selegcdo dos participantes se deu por convite direto, seja pelo

pesquisador/autor, ou através dos convidados inicialmente, estabelecendo-se, assim, uma rede
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de conexdo entre profissionais do ramo do processo de negdcio. Praticamente excluiu-se a

possibilidade de algum participante ndo se adequar ao perfil esperado.

Embora ha que se admitir essa possibilidade, por mais remota que seja, uma vez

que ndo havia identificacdo das pessoas que responderam ao questionario, que era anénimo e

poderia ser utilizado por alguém que tivesse acesso ao link.

4.2  Resumos da Pesquisa

A pesquisa foi respondida por 25 (vinte e cinco) pessoas, distribuidos no seguinte

perfil:

Perfil dos Participantes
(nuimeros totais)

Ja trabalhou em PN

Atua como pesquisador em PN

Pesquisa académica em PN

(=)
n
EN
(=2}

8 10 12

Fonte: Questionario web

(criac&@o do autor, 2015)

Atualmente trabalhando em PN

Como dito, o perfil dos participantes foi bastante homogéneo, no sentido de algum

conhecimento prévio do tema pesquisado. Em geral apoiaram a relevancia das propostas,

enquanto representativas de um opinamento balizado e balizador da ontologia sobre o tema.

Admitiu-se a controvérsia inerente aos processos intelectuais da pesquisa

académica. Mormente quando se convive com o universo empirico das praticas de mercado ou

do front da tecnologia da informacdo, dada a sua expansdo e diversidade de vertentes que

emergem a cada momento, a partir de um nicho de conhecimento, de demandas e/ou de

mercado.
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O resultado das respostas ofereceu uma razodvel hegemonia, embora alguns itens
tenham sido mais fragmentados que outros, como se poderd apreender dos gréficos das
respostas que se seguem e que serdo comentadas e analisadas a seguir:

Todas as questdes foram submetidas a uma avaliacdo escalar de sua relevancia,
segundo o ponto de vista do participante da pesquisa. Esse modelo foi oferecido para ilustrar a
inteiracdo e, principalmente, para tornar o processo de respostas simples e objetivo, além de

uma interface que demandasse o minimo de tempo e esforco do pesquisado.

Classifique a relevancia dos itens abaixo, segundo seu entendimento
Classifique os topicos abaixo na escalade 1 a5

0 1 2 3 4 5

Sem nenhumarelevancia & ¢ {7 Relevancia maxima

A organizacdo do questionario, obedeceu a estrutura da taxonomia inicialmente
desenhada, visando a sua facil assimilacdo pelo pesquisado e, portanto, pressupondo uma
interface de comunicacdo natural para a pessoa de um especialista, mesmo admitindo-se que
possam existir diversas outras formas de representar 0 mesmo universo de questdo. Esse
também é um pressuposto de qualquer projeto de construcdo de ontologia, que & sempre
construida coletivamente e de modo colaborativo.

Assim, seguiram as perguntas abaixo e para elas o resultado apresentado sob a
forma de grafico de barras verticais, com 0s niUmeros absolutos e o percentual de incidéncia de
respostas. Cabe lembrar que tais dados representam o grau de relevancia de uma determinada
classe no contexto de um processo de negdcio, ou uma subclasse, uma vez que € naturalmente
estruturada essa arvore do conhecimento sobre o processo de negécio e submetida aos que

respondem o questionario, como um pressuposto da estrutura desse conhecimento.
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Para a classe “Conhecer”, foram feitas as seguintes propostas:

Enunciado: Para ""conhecer™ um Processo de Negdcio, atribua pesos aos tdpicos abaixo:

1. Regras/Normas do Negdcio
0 1 2 3 4 5)

O SR SR SR R

Relevancia:

15 l Respostas / Percentuais }

124

9

6
3 II
ol N

1 2 3 4 5

0

O entendimento/opinido dos pesquisados é de que o conhecimento de um processo

de negocio depende fortemente do acesso as suas regras e normas, formais ou informais, ja que

ndo foi descartada nem uma ou outra natureza de regulamentacao.

2. Organograma real e formal
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Relevancia:
12
10 | Respostas / Percentuais |
8 0 0%
6 o1 4%
3 12%
= 6  24%
2 11 44%
4 16%

0 1 2 3 E 5

Embora sem a mesma quase unanimidade que a regra de neg6cio assumiu, 0
conhecimento sobre o0 organograma, € considerado altamente relevante pelos
especialistas/pesquisados.

A distribuicdo das respostas, vista pela perspectiva do grafico de barras que
representa a sua Vvisdo estatistica, mostra uma curva bastante proxima da curva normal, o que
lhe aumenta o grau de aceitabilidade enquanto sua relevancia para a compreensdo e

conhecimento de um processo de negocio.

1.3 Mapeamento do processo atual/real
A premissa da existéncia de algum modelo ou sistematica de "mapeamento”

o 1 2 3 4 5

O SR SR SR R

Relevancia:

Respostas / Percentuais

18 0 1 4%
15 1 2 8%
2 1 4%

12 3 2 8%
a 4 3 12%
5 16 64%

(7]

-
0 1 2 3 4 5

Esse resultado demonstra um aspecto bastante importante da percepcdo dos

especialistas sobre o processo de negdcio, qual seja um quase consenso em relagdo a no¢ao do
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“mapeamento” enquanto uma visdo da arquitetura da rede de informagGes e dentro dele o
processo de tomada de decisao.

A existéncia de escolhas que recaiam em niveis minimizados de relevancia para a
questdo do mapeamento, tem algumas possiveis causas.

Uma delas seria o perfil de trabalho do pesquisado, onde revela que 0 mesmo se
utiliza de outros sistemas de conhecimento do modelo decisério adotado no processo de
negdcio.

Outra possibilidade recai no fato de uma forma de coincidéncia de modus operandi
dos pesquisados, que tem essa abordagem de levantamento apoiada no uso de recursos e

artefatos de mapeamento do processo analisado.

O item seguinte se refere a avaliagdo da relevancia dos documentos e formularios

em uso nas organizagdes, sendo o resultado a seguir apresentado.

1.4 Modelos de documentos e formularios em uso *
Deve-se conhecer os formularios e os documentos padronizados da organizacédo para se
conhecer 0 Seu processo

o 1 2 3 4 5

O SR SR SR R

Resultados:

4
| II
0
] 1 2 3 4 5

A distribuicdo dessas respostas chega a surpreender. Note-se que houve pouca

Respostas / Percentuais

0%
8%
12%
28%
32%
20%

o
[ I e N =]
o 0 =~ L M O

relevancia para a possibilidade de acesso aos modelos de documentos e formularios da

organizagdo, visando conhecer seus processos.
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Essa logica seria basica mesmo que se tratasse da mais distinta e mesmo antiga
forma de abordar a compreensdo dos modelos de trabalho de uma organizagéo, ainda que a
pretensdo fosse, por exemplo, a confecgdo de um sistema automatizado de informacéo ou a
construgdo de um modelo de dados. Ndo seria comum mesmo em qualquer outro modus
operandi que fosse adotado para compreender-se o estilo administrativo, o grau de
burocratizacdo, o processo decisorio ou outras questdes que revelem o carater e o perfil da
organizacdo enquanto processo de negdécio.

O item seguinte trata dos Sistemas, aplicativos e outros processos automatizados,
que foi levantado como de interesse:

1.5 Softwares e/ou Sistemas em uso
Levantar, analisar e compreender os fluxos de informacdes e procedimentos existentes
nos sistemas automatizados.

o 1 2 3 4 5

O SR SR SR R

Relevancia:

Respostas / Percentuais

12

0 o 0%

0 1 0 0%
2 3 12%

8 3 7 28%
8 4 11 44%
5 4 16%

o

na

0 1 2 3 4 5

Essa pergunta também oferece uma tendéncia relacionada ao perfil dos
profissionais, revelando um aspecto bastante destacado do profissional que lida diretamente
com processo de negdcio, seria consultoria e voltado para questdes de engenharia e ergonomia

do processo de negocio.
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Esses profissionais representam uma parcela relativamente pequena de pessoas
com atuacdo especializada de tecnologia da informacdo e, portanto, pela sua perspectiva de
atuacdo, para eles o processo de neg6cio poderia praticamente no todo ser visto pela lente dos
sistemas automatizado, enquanto para outros tantos, oriundos de atividades mais do ramo de
consultoria e organizagéo, seria visto e compreendido por outros meios, como os modelos de
decisdo, niveis hierarquicos, etc. Portanto, a avaliacdo que por assim dizer valoriza ou
superestima as questdes de tecnologia da informacdo, seria atribuida muito mais aos
profissionais que atuam justamente nessas areas da tecnologia.

A predominancia, no entanto, de profissionais que atuam em sistemas da
ergonomia e inteligéncia corporativa, evidentemente, também percebem o grau de relevancia
dos sistemas automatizados, mas sabem e lidam principalmente com outros aspectos, muito
mais proximos das questdes executivas e da organizagdo dos processos.

A partir do item a seguir, as respostas passam a avaliar as questbes aqui
classificadas como de natureza “subjetiva”, pois estariam afetas a aspectos classificados como
de grau elevado de abstracdo, sendo assim, analisados como uma categoria diferenciada, ou
mesmo uma subclasse diferente da apresentada até este ponto do questionario e também
atribuidas a classe do Conhecer do processo de negdcio.

Essa categoria de perguntas, por outro lado, também pode ser entendida como
indissoluvelmente vinculadas ao conhecimento de um processo de negocio e, em especial, um
aspecto critico do ponto de vista dos impactos que 0s mesmos provocam ou podem provocar

dentre as razdes de sucesso ou de fracasso das organizacdes.

1.6 Cultura empresarial
0 1 2 3 4 5
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Relevancia:

Respostas / Percentuais

LN o o

10 40%

A relevancia que foi atribuida a cultura empresarial pelos pesquisados deixa
entrever uma alta importancia atribuida pelos especialistas ao aspecto humano, portanto, do
processo de negocio.

Nessa realidade percebe-se ainda, em diversas formas de atuacdo dos consultores
de mercado, visando o realinhamento da motivacdo dos colaboradores, seja diante de crises
sazonais, seja para suprir a proposta de introducdo de novos produtos e servicos ou mesmo
novas metas que serdo vislumbradas nos eventos de planejamento estratégico ou em momentos
de reengenharia do processo de negocio global.

Percebe-se que a introducdo de um fator subjetivo numa ontologia, experimenta
um razoavel grau de dificuldade, no que diz respeito a sua possivel apropriacdo como regra de
decisdo ou de inteligéncia num sistema especialista qualquer.

No entanto, justamente por esse grau de incerteza, a sua validade aprovada por
especialistas, torna-a um fator relevante para a compreensdo de um processo de negacio.

Vale recuperar e relembrar que a proposta é de uma ontologia que permita
compreender um fendmeno tipicamente em rede. Podendo essa classe de variavel, quando e se
necessario seu aproveitamento, ser também tratada sob a 6tica de um modelo ndo-linear, ou
seja, um modelo baseado em um grau de precisdo relativa.

A analise dessa questdo, no entanto, nos remete ao debate que perpassa o front

que busca dialogar com a vasta producdo de novas ontologias que ocorre em diversos redutos,
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seja por pesquisadores académicos, seja em segmentos de grupos de discusséo que se alinham
visando produzir ontologias especializadas, pode ainda, a propria articulacdo de setores
produtivos de empresas, que formam bases colaborativas e mesmo processos abertos e de
interesse de comunidades diversas.

Essa profusdo de novas coletaneas ontoldgicas, acabam por propiciar novos
espacos para sistemas de buscas especializados e para a construcdo de grandes acervos de

metadados sobre as mais diversas tematicas.

A producéo semantica pode ter seu aproveitamento em franco vigor.
As analises das questdes enumeradas de 1.7 até 1.10, seguem-se de maneira mais
resumida, uma vez que a analise até aqui apresentada, na pratica seria a mesma, ou apenas

guardaria leves diferencas.

1.7 RelacGes
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1.9 Conhecimento
dos processos —
Know How
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reengenharia ou substituicdo do processo de negdcio existente. Essa classe de acdo € o lado
mais delicado da chamada engenharia de processos, pois nela recaem as mais importantes
expectativas relativas as possibilidades de intervencdo no processo de negocio.

As questdes selecionadas para buscar a opinido dos especialistas, naturalmente,
esbarram num dificil dilema que representa uma tal empreitada. 1sso acontece seja pela grande
responsabilidade que representa quanto a propria sobrevivéncia da empresa, seja também pelos
impactos na ecologia humana das organizagdes.

Isso pode também ser visto pelo peso que representa uma deliberacdo dessa
natureza, quanto a tudo o que € depositado como de responsabilidade do especialista em
processo de negdcio, mormente quando a ele é atribuida a autoridade e o arbitrio para interferir
num sistema produtivo em sua esséncia, resultados e, portanto, na sua sobrevivéncia.

Foram selecionados para essa amostra de relevancia, os seguintes topicos de uma
acdo de intervencdo num processo existente:

a) Reescrever-se seus fluxos de trabalho — isso pressupde uma forma de
intervencdo baseada no uso de ferramentas de automacao, ou nao, desde que
interfiram diretamente no modus operandi do processo de negocio;

b) Reescrever e fazer conhecer novas regras e papéis — o processo de trabalho e,
portanto, as formas de producdo e decisdo, nas organizacGes sdo orientados,
via de regra, pela espontanea sistematizacdo que, apesar de muitas vezes
existirem regras e papéis definidos, principalmente com o decorrer do tempo,
vao se orientando pelas condi¢bes disponiveis; artefatos muitas vezes
recriados de solucdes anteriores, sistemas reciclados; outras vezes contam
com fluxos de informacgdo que ndo respeitam as regras, estrito senso, criadas

para orientar esses processos, entre outros aspectos. Resumindo essa
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d)

subclasse, percebe-se que é através dela que sdo modificadas as estruturas
produtivas nas organizagoes.

Criar um sistema/novo de workflow e GED - a forca da automacdo esta
sempre presente na maioria dos cenarios de mudancas e de transformacédo das
empresas. Esse item sugere uma reflexdo a respeito de sua relevéancia, sua
importancia num contexto de interferéncia de uma organizacdo em mudanca.
Esse tipo de solugdo nem sempre € o Unico existente. Obviamente existem
outras formas de se automatizar o processo de negdcio. Mas este é um dos
mais populares.

Promover treinamentos, palestras e workshops para mudanca dos padrdes
humanos de trabalho — essa intervencdo se dad no foro das pessoas,
pressupondo que através de sua realimentacdo educativa e/ou seminarios
visando a mudanca comportamental trardo impactos na atitude produtiva.
Mudar a estrutura organizacional e as funcGes dos atores — esse tipo de acdo
é muito utilizado pelas organizagdes publicas. O que se busca aqui € uma
reflexdo critica sobre sua relevancia e, portanto, sua eficacia enquanto impacto

transformador do processo produtivo das organizacdes.

Esse conjunto de a¢Bes ou subclasses dentro de uma ontologia de estudos como a

presente, implica em escolhas, as quais recaem, quase sempre, nos critério e arbitrio do

pesquisador, ainda que apoiado ou referendado por um grupo de especialistas.

O que se busca, ¢ trabalhar-se buscando justamente a maior presenca de consenso

ou o grau de dispersdo de um olhar que busca atribuir relevancia num processo de construcdo

de uma ontologia, a ser consagrada em e para um contexto de carater tdo abrangente quanto o

processo de negocio.

Segue abaixo o0s resultados das opiniGes dos pesquisados quanto aos itens

comentados e que sdo a proposta para a taxonomia de um modelo ontolégico, no que diz

respeito a interferéncia no processo de negocio.

Resultados da pesquisa:
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Quanto aos resultados obtidos, destaca-se os itens que tiveram alguma
coincidéncia quanto ao maior grau de relevancia do item pesquisado. Trata-se dos 2.1, 2.2 e
2.4, do questionario de pesquisa.

Essa escolha sistemicamente recaida na maior relevancia dessas acdes como parte
das mais importantes formas de interferéncia num processo de neg6cio de uma empresa, revela
a quase unanime forma de atuacdo dos profissionais consultores de processos.

Para esses profissionais, as principais ferramentas que dispdem para sugerir
mudangas nas organizagdes recaem justamente nos treinamentos, fluxos de trabalho e
reengenharia humana nas organizagoes.

Em grande parte, outras solugdes, como as automatizadas, sao produtos no mais
das vezes de decisdes internas das organizacOes. Parte pelo volume de recursos financeiros e
pelo oneroso processo pelo qual passa a introducdo de uma nova tecnologia e seus artefatos
transformadores dos modelos de trabalho nas empresas.

Sob a premissa de que se trata de um profissional de alto custo e vasta
qualificacdo, as organizacdes recorrem aos consultores de processo, para que lhes ajudem a
proceder com suas mudancas ou melhorias.

Assim sendo, essa seria a mais natural forma, no contexto das empresas, de se
intervir nos seus mecanismos produtivos. Portanto, a premissa de distor¢do acaba sendo
aquilatada, pelo status quo do mercado.

No terceiro item do modelo, inseriu-se a ideia da Avaliacdo, como tematica para
os especialistas manifestarem suas opiniées. Lembrando que toda escolha requer uma rendncia,
para modelar a semantica da Avaliacdo, enquanto fenémeno de uso corrente no contexto do
processo de negdcio, foram selecionadas cinco ac¢6es, segundo as quais se poderia compreender
e avaliar o desempenho do processo de negdcio.

Essas acOes seriam:

a) Implantar ou recuperar os indicadores dos processos — 0s indicadores dos
processos sdo as mais usadas fontes para alimentacdo da situacdo do processo
de negocio. Sua utilizacdo é uma das formas de se medir o estagio de
maturidade do processo de Governanga em TI, por exemplo. Também ja foi
mencionado neste trabalho, a face nativa dos indicadores, como subproduto
dos fluxos automatizados através do uso de tecnologias workflow. Neste
contexto, eles sdo utilizados com o papel de serem as fontes que irdo subsidiar
fortemente a classe de avaliagcdo de um processo de negocio.
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b) Avaliar a satisfacdo dos clientes — essa subclasse de avaliagdo, é também
amplamente utilizado pelas empresas, principalmente as que se sentem de
algum modo ameacadas pela concorréncia ou simplesmente pela perda
momentanea de mercados, ou sofrem qualquer forma de rebaixamento nas
vendas. Como elemento de alimentacdo de um método de avaliacdo, aparece
entre as propostas, a analise do grau de satisfacdo dos seus clientes ou
usuarios, visando uma maneira de verificar o grau de importancia desse tio de
avaliacdo e, portanto, da relevancia que se reveste para o processo de negocio
ser avaliado na sua performance e resultados frente a seus clientes.

c) Promover reunides com os colaboradores e dialogar sobre o desempenho dos
processos — essa abordagem quase sempre é utilizada como método de
trabalho por consultores e por profissionais que atuam na area de processo de
negocio. A sua inclusdo nesta pesquisa busca compreender e apreender o grau
de relevancia com que é tratado pelos especialistas pesquisados.

d) Obter informacdes e dados juntos as controladorias — a controladoria € um
processo permanente dentro das empresas, que se preocupa com a aderéncia
dos processos as normas e padrdes exigidos, como também, em alguns casos,
possuem a guarda de informacGes contabeis e outros indicadores que podem

ser utilizados para uma compreensdo do processo de negdécio.

Essas subclasses serviram, assim, para uma compreensao do nivel de relevancia com que séo
vistos pelos pesquisados, o que € demonstrado conforme os resultados que serdo demonstrados

a seguir.

Questdo 3.1 - Uso dos indicadores (Implantar ou recuperar os indicadores dos processos)
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Os indicadores, como foi dito acima, se tornaram e a cada dia se consolidam como
o0 grande modo de avaliacdo das organizaces, mesmo em casos de sua aparente inexisténcia,
pois até mesmo em balangos contabeis, no levantamento de nimeros de transagdes e clientes,
nos volumes de producdo em diversos setores, sempre é neles que recai a principal fonte de
compreensdo do estado de coisas em que se encontra o desempenho das organizagdes.

Essa quase unanimidade observada na adocao dos indicadores retrata fortemente
sua importancia e sua extensdo enquanto mecanismo de revelacdo da qualidade do processo de
negocio e sua saude produtiva.

As limitagdes dos indicadores aparecem justamente quando se busca utiliza-los e
0S mesmos se acham em desuso, ou desatualizados, ou mesmo nao existem. Por isso, pela sua

importancia essa subclasse prevé até mesmo sua implantagéo, caso nao existam.

Questdo 3.2 - Grau de satisfacdo dos clientes (Avaliar a satisfacdo dos clientes):
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A nocdo de cliente quase sempre parece recair em organizagGes de natureza
comercial ou de prestacdo de servicos. No entanto, a premissa desta pesquisa, € que qualquer

tipo de instituicdo tem algum publico, clientela ou populacéo para a qual destinar os resultados
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de sua atividade, até mesmo justificar sua existéncia, seja ela um discreto escritério de pesquisa
ou andlise, ou uma ONG que trabalhe apenas publicando dados analisados, la estara, sempre,
algum destinatério de seus resultados, seus produtos ou seus Servicos.

No caso da empresa publica, algumas funcfes sdo de natureza tdo discretamente
visiveis que quase parecem ndo ter clientes. Mas de algum modo sempre 0s tem.

Essa a nogéo que passa o resultado da enquete junto a especialistas de processo de
negdcio, mesmo que alguns deles o classifiquem com relevancia 4 (quatro) numa escala de 0 a

5 (zero a cinco).

Questédo 3.3 - Entrevistas com os colaboradores (Promover reunides com os colaboradores e

dialogar sobre o desempenho dos processos)
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O fator humano € a unidade-chave, por assim dizer, de qualquer organizacéo e, no
entanto, a necessidade ou a deliberacdo em colocar essa dimensdo sob a al¢a de mira de uma
avaliacdo € uma decisdo temeraria. Particularmente em se tratando de organizacao
governamental de qualquer nivel.

Eis que a fragilidade dos mecanismos de avaliacdo, objetivos ou subjetivos,
sempre tornam essa parcela dos processos sujeitas a uma grande margem de divida, quanto a
sua eficacia, como forma de avaliagdo de uma instituicdo, ou um setor funcional especifico.

Os métodos usados em uma certa fase da reengenharia de processos, produziu um
grande volume de resisténcias, justamente porque buscou a sua fonte-chave de avaliacdo e de
motor para mudancas nas pessoas. Esses ajustes, leia-se demissdes, rebaixamentos de cargos e
salarios, remanejamentos arbitrarios e outras formas de intervencdo branca, como é chamada

nos meios que atuam em consultoria de processos, provocou — e ainda provoca — um sem
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namero de resisténcias, reacdes e formas abertas ou veladas de combater-se as engenharias dos
processos.

A participacdo de pessoas na obtencdo de informagdes também inclui o fato da
delacdo, ou seja, quem ousaria a oferecer um julgamento muito sincero e abrangente sobre os
problemas por traz das situagOes de baixa produtividade ou de entraves nos fluxos decisorios,
ou mesmo em questdo de cadeias de comando.

No entanto, essa subclasse necessariamente faz parte do acervo de fontes que
permitem reconhecer e avaliar o processo de negocio e dele obter-se diagndsticos, pois sdo
elementos basicos para qualquer tipo de intervencdo, mudanca, reorientacdo, revisao e outras
formas de reengenharia do processo de negdcio, mesmo ndo sendo 0s meios mais populares de

atuacéo na reengenharia de processos.

Questdo 3.4 - Obter informacdes e dados juntos a controladorias.
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Existem normalmente setores ou pessoas que se encarregam do acompanhamento
e da governanca dos processos nas organizacoes em geral e, no caso governamental, isso é uma
exigéncia normativa para a garantia da transparéncia do uso de recursos publicos, contratacdes
e outras questdes de interesse do Estado. Esses setores, denominados normalmente
controladorias, seriam fontes imprescindiveis para se avaliar um processo?

O modus operandi tipico dos processos de controle interno e de governanca, quase
sempre se baseiam na manutencdo de estoques de informacdes, dados e series historicas do

desempenho dos setores.
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Eles poderiam podem oferecer importantes contribuigcdes para a avaliagdo de um
processo produtivo, o seu desempenho historico ou mesmo algum fator que, isoladamente ou
ndo, tenha repercutido nos controles internos. Eles exercem o papel de intervir ou de
recomendar acgdes e correcdes nos sistemas produtivos ou nos fluxos de informacgédo. Certamente
essa fungdo precipua da controladoria e da governanca sdo aliados imprescindiveis para a
avaliacdo do processo de negocio. E essa a percepgdo que os especialistas deixam transparecer
de sua opinido a respeito.

Questédo 3.5 - Extrair log e informacdes a partir dos sistemas automatizados
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Existem informacdes perenes e muitas vezes em grande variedade e grande
volume, que registram informacdes sobre o desempenho dos sistemas, suas falhas, volumes,
atores, etc. Essas informacdes podem/devem ou néo ser utilizadas para avaliar os processos? E
iSSO que se propbe ponderar em termos de relevancia.

O perfil do consultor de processos, muitas vezes, precisa ser complementado por
outros conhecimentos técnicos mais especificos e mais adequados para apoiar e compreender
questdes de natureza diversa daquela para a qual o consultor esteja preparado. Por isso,
normalmente, a atuacdo das consultorias de processo se da através de atuacdo em equipes
multidisciplinares, no caso de empresas de grande porte ou de projetos bem especifico de
diagndstico de avaliagdo em contextos complexos, como em data-centers ou outras estruturas
de grande volume de informacdes e dados.

A utilizacdo dessas fontes como se V€ na opinido dos pesquisados, tem um niimero
expressivo de relevancia maxima. E praticamente impossivel se pensar em um negdcio qualquer
sem a presenca e a contribuicdo dos sistemas informatizados e, deles, para a compreensao dos

processos produtivos e informacdes relevantes sobre eles.
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Embora o uso dessas informacfes ndo seja simplista, através da ajuda de
especialista ou de uma ferramenta de mineragcdo, se pode analisar grandes volumes de
metadados dos sistemas de informacdo. Justamente, neste caso, busca-se 0s sinais € 0s registros
de estrangulamentos dos meios de producdo; a sobrecarga de informagdes; os tempos de
conexdo — indicativo muitas vezes de excessivas horas de trabalho, tornando-se os metadados
dos sistemas automatizados de informacéo e dos mecanismos de automagéo em geral, uma fonte

importante de informacdes que podem ser utilizadas para a avaliacdo do processo de negécio.

86



P PG PROGRAMA DE Pés GRADUACAO EM E! UNIVERSIDADE DE BRASILIA
CINF CIENCIA DA |NFORMA(;§0 FacuLpADE DE CIENCIA DA INFORMACAD

4.3 Uma arquitetura de Informacéo do Processo de Negocio

O objetivo central desta dissertacéo é a obtencao de uma arquitetura de informacao
que possa representar o processo de negdcio, baseada na ontologia do processo de negdcio.

O trabalho até aqui empreendido buscou os elementos fundantes para tal
arquitetura de informac&o do processo de negécio, objeto desta pesquisa.

A figura a seguir busca representar a arquitetura que se chegou neste estudo, da
qual se desdobrara o tema e a argumentacdo da sua defesa.

Figura 08 — Arquitetura do Processo de Negdcio |
Macro ciclo do Processo de Negdcio

(Fonte: criagéo do autor, 2015)

A estrutura representa os trés pilares que sustentam qualquer abordagem relativa
ao processo de negocio, tornando-se, assim, a fundacéo das suas classes mais abrangentes, que
séo:

A) O Conhecer - essa classe representa o conjunto dos aspectos cognitivos que
envolvem um espaco informacional do processo de negdcio e, assim sendo,
parte de sua arquitetura. Isso se torna a forma de apropriagdo e representacéo
do fenbmeno do ponto de vista de sua compreensdo e, portanto, a sua
assimilacdo enquanto ser, sua existéncia ontologica, além dos aspectos

relativos a sua rede de produg&o, seus atores, seus fundamentos e regras afins;
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B)

C)

O Interferir — na rota da engenharia do processo de negocio, existe quase
sempre uma inten¢do transformadora, reformuladora ou, quando nada,
atualizadora. Nesse sentido, a arquitetura precisa ter um pilar de definigdo em
cima do qual se ird intervir, sendo ele o conjunto de elementos que comporéo
a acdo, dando sentido de orquestracdo a qualquer mudanca pretendida no
processo de negdcio. Instrumentos de intervengdo serdo parte desta estrutura,
e compdem o contexto onde ela ird se desvanecer, do mesmo modo, caso nao
aconteca. O simples conhecimento dos elementos e subclasses desse pilar ja
permitiria um acervo de possibilidades, tanto para um gestor, quanto para um
consultor no assunto.

O Avaliar — essa face do processo de negdcio é talvez uma das mais
adormecidas, do ponto de vista da realidade da média das empresas, mormente
empresas publicas. 1sso se da as vezes por raz0es de autoprotecao, formas de
evitar o confronto com a realidade, por vezes adota-se uma relacdo discreta
guanto a autocritica ou a critica de atores e setores, por seu desempenho e
producéo apatica num contexto de producéo, servindo antes de municdo para
os confrontos de interesse ou a justificativa para a extingdo de setores ou 0 seu
rebaixamento, quanto a estruturas, organogramas ou orcamentos. Trata-se, ao
que se V€, de um fendmeno de reacdes fortemente emocionais na maioria das
empresas e mesmo em empresas privadas ndo se conhece, com raras exce¢des
— as que mantenham constantemente 0s seus sistemas produtivos sendo
monitorados, como recomendaria uma metodologia como o BSC — Balanced
Scorecard, ja que sua proposta é no sentido de uma avaliacdo constante dos
indicadores, criando até mesmo um conceito de “painel de controle” atraves

do qual se toma decisGes e se promove ajustes.

A seguir é apresentada uma arquitetura expandida do processo de negdcio,

incluindo-se elementos pingados das subclasses que foram inseridas no modelo taxondémico

sugerido nesta dissertacao.

Para representacdo dessa visdo abrangente da arquitetura do processo de negocio,

usou-se um modelo inspirado na notagdo Rich Picture, proposta como parte da metodologia

denominada SSM — Soft System Methodology, citada na metodologia desta dissertacdo, onde

utiliza-se elementos gréaficos que se organizam de forma natural para representar um conceito,
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ou uma proposta ilustrativa de um fenémeno, como o que se busca demonstrar, ou seja, uma

arquitetura inspirada na notacdo da técnica rich picture, do fendmeno aqui estudado.

4.3.1 Arquitetura da Informacédo do Processo de Negdcio 11
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Figura 09: Rich Picture do Processo de Negécio

Fonte: criacdo do autor, 2015.

Nesta visdo, incluem-se o0s elementos até aqui desarticulados de um contexto, no
caso as subclasses que foram assim eleitas como parte da arvore de conhecimento que compde
0 processo de negdcio. Esses componentes sdo aqui vistos como subprocessos que compdem o
processo de negocio, em outras palavras suas subclasses.

Na ilustracéo proposta, a articulacéo das classes e subclasses aparecem como parte
do espaco informacional, ilustrando, de modo ndo linear a extensdo da arquitetura do processo
de negécio, tendo como complementos, as subclasses ja apresentadas e que foram submetidas
aos especialistas, tornando-se parte de sua convivéncia, nessa visualizacdo também a nuvem
da internet, pois sua existéncia, implicita, ndo poderia deixar de ser contemplada, como parte
do espaco informacional, sendo assim imprescindivel componente do processo.

Também se podera, em estudos futuros, incluir-se neste modelo as questdes de
inovacgéo latu sensu, que perpassaria todos os elementos do modelo, podendo afetar qualquer

um deles, ou mesmo o modelo como um todo, caso surja novos insumos imprescindiveis.
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4.3.2 Uma arquitetura em rede

A ilustragdo a seguir é obtida de uma arvore hiperbdlica, na qual foi desenhada
uma arquitetura navegacional do processo de negécio, visando sua compreensdo enquanto
estrutura de conhecimento e de inteiragdo informacional.

Ela foi desenhada utilizando-se a ferramenta de software livre, Treebolic.

A diferenca que essa organizacdo da informacdo, como arquitetura, oferece &,
justamente, a interatividade e a navegabilidade natural entre as classes e subclasses, que nessa
abordagem se tornam nds de uma arvore ou rede de conhecimento.

Esse tipo de visualizagdo — em arvore hierarquica, ofereceu para esta dissertacao
um casamento perfeito, ao que se pode perceber, para as taxonomias navegacionais, Como a
que foi construida nesta pesquisa e que serviu de porto para essa proposta de arquitetura, como
se pode deparar da figura a seguir

A ilustracdo representada na Figura 10, € o flagrante de uma interface que
permite a navegacdo na rede/arvore representada. Por essa ferramenta o leitor/usuério
escolha qual das classes deseja visualizar especialmente e se desloca através do espago de
navegacao, indo na direcdo do objeto que deseja melhor observar ou interagir.

Os nés centrais da rede sdo as classes e delas derivam suas subclasses,
permitindo uma compreensao e direcionamento intuitivo e amigavel.

Esse modelo, caso fosse do interesse, em sua construcdo se poderia incluir
links de navegacdo, icones ilustrativos e outros recursos, visando torna-la cada vez mais
completa, em termos de contetudo, como também articulada com outras fontes de sistemas
informatizados ou simples objetos de outras bases.

A versdo utilizada nesta pesquisa se limitou a trazer a representacéo das classes
e subclasses e demonstrar sua interatividade, fazendo com que o tema do processo de
negocio fosse demonstrado de modo navegacional em forma de rede/arvore do

conhecimento do tema.
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Figura 10
Arquiteturas do processo de negécio — rede
Arvore Hiperbdlica do Processo de Neg6cio
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Fonte: criacédo do autor, 2015
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4.4 Conclusao

O objetivo geral desta pesquisa foi:

“Um estudo do fenomeno do processo de negdcio como conceito de organizacéo
da informacdo, através de elementos de sua ontologia, visando a construcdo de uma
arquitetura de informacéo sobre o tema”.

As diversas nuances que perpassam o tema, ilustraram em diversos contextos
deste trabalho, a diversidade de facetas do processo de negdcio, enquanto fendmeno de forma,
texto e contexto, tanto multidimensional, quanto multidisciplinar, alem de trazer elementos,
mobilizando um volume expressivo de producdes a respeito, despertando o interesse tanto da
comunidade académica, quanto de profissionais do mercado de tecnologia e de servigos de
consultoria.

No sentido, portanto, da organizacdo da informacao sobre o universo tematico do
processo de negocio, pode-se dizer que se obteve suficientes elementos para a proposicao de
uma arquitetura de informacéo sobre o fendmeno em questéo.

Para a construcao dessa arquitetura, foram obtidas importantes contribuictes de
profissionais do segmento, além do suporte de especialistas desse front, também, em entrevistas
prévias a selecdo e sistematizacdo da pesquisa web, a qual apoiou a eleicdo de um conjunto de
classes e subclasses para criar condi¢c@es de compor um estudo da sua ontologia.

Com base nesse processo de producdo intelectual, entende-se que se obteve os
fundamentos para uma arquitetura amparada num estudo ontolégico prévio do fendmeno
estudado: o processo de negocio.

As versGes arquiteturais modeladas, por outro lado, trouxeram propostas
complementares a nocdo de formas de organizacdo da informacdo sobre o fendmeno do
processo de negocio.

Nesse sentido sdo apresentadas trés diferentes opgBes para preencher essa

proposta, ou seja, para representar a arquitetura da informacao do processo de negocio.
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Portanto, considera-se que a pesquisa permitiu obter éxito na proposta e a
producdo de uma visdo arquitetural, o que se desdobrou em trés diferentes formas de
representacdo da arquitetura almejada, quais sejam:

a) Arquitetura do macrociclo do processo de negdcio (figura 08);

b) Arquitetura do processo de negdcio sob a notacdo Rich Picture, (Figura 09),
com a incluséo de algumas dimens@es adicionais, em relagdo a primeira visao,
quais sejam: as subclasses do processo de negdcio, como também a dimensao
da nuvem, onde encontram-se outros atores, eventualmente néo claros na viséo
inicial dos trés pilares:

c) Arquitetura baseada numa arvore hiperb6lica, essa ultima (figura 10),
destinada a uma opcao navegavel do modelo informacional e semantico, que
oferece uma interface intuitiva e natural, a qual, embora faca parte de um
universo taxondémico muito proprio e especializado, como, ademais, €
caracteristico das ontologias, permite uma compreensdo intuitiva do
fenémeno.

Outras metas que foram previstas na fase inicial, envolveram a pesquisa
qualitativa da tematica do objeto processo de negécio, atraves da selecdo de estudos,
académicos ou técnicos, tendo como tema o processo de negocio, tendo sido lidos e aqui citados
diversos deles, sendo admitido, a priori, a inviabilidade de se ter um levantamento de todo o
universo a respeito, num flagrante de um momento de téo intensa movimentacao que o0 assunto
envolve.

Assim sendo, fixou-se no levantamento muito mais préximo do conceito de
amostra bibliografica, o que foi considerado, para a pretensdo desta pesquisa, suficiente
material, com o qual foi estabelecido diversos angulos de debate e didlogo tematico.

Também foi, em parte desses subsidios bibliograficos, que se obteve os elementos
para a producdo da estrutura ontoldgica e, antes, de uma taxonomia do processo de negdcio,
escolha que permitiu a construcdo de um arcabouco arquitetdnico do espaco informacional do
tema.

Nesse sentido, portanto, considera-se também suficiente, dentro do contexto e da
pretensdo deste pesquisador, o volume e a qualidade de subsidios que foram apropriados nesta
dissertacéo.

Por fim, especificamente dentro das metas estabelecidas, a realizagdo da pesquisa
empirica foi realizada conforme planejada e, dela, diversas compreensdes foram obtidas,
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cabendo destacar o carater ndo-conclusivo, ou pelo menos ndo definitivo de que se reveste o
estudo aqui realizado.

Do ponto de vista de uma visao incremental, 0 que se obteve foi apenas um ponto
de partida, visando uma possivel constru¢cdo de uma ontologia definitiva a qual, pela sua

natureza folksondmica, ou seja, tem sua alimentacéo e crescimento forjada na colaboracéo e,

no sentido de sua plena abrangéncia e usabilidade, deverd vincular-se a uma comunidade de
especialistas e dela obter sua vitalidade e aplicabilidade, seja em projetos de sistemas
inteligentes (inteligéncia artificial) seja pela simples construcdo e compartilhamento de uma
base ontoldgica do processo de negécio.

Em outras palavras, espera-se que esse tema seja eleito pela comunidade usuéaria
para que o mesmo se beneficie desse interesse comum e dentro dele possa evoluir e ser
incrementado.

Nesse sentido, as possibilidades do tema para novos estudos e pesquisas s&o
grandes, dependendo apenas do despertar do interesse por quem de direito.

Por outro lado, do ponto de vista das hipoteses aventadas nesta dissertacdo, pode-
se afirmar que as mesmas foram confirmadas na medida em que:

a) Hipotese: “O fendmeno estaria estreitamente ligado a questéo epistemoldgica

da organizagdo da informacdo” — as referéncias e insumos tedricos e
bibliograficas que foram inseridos neste estudo, demonstram que o tema tem
sido do interesse da ciéncia da informacdo e de outras areas da academia,
representando, assim, que o tema tem relevancia para a Ciéncia e, portanto,
tem sua ligacdo epistemoldgica no seio da academia. Assim sendo, pode-se
dizer gque a hipotese foi confirmada pela pesquisa.

b) Hipotese — “Os elementos da taxonomia navegacional e da ontologia
apoiariam a constru¢do da organizacdo da informacdo do fenbmeno” — as
propostas e respostas obtida nos modelos aqui apresentados, demonstram que
essa hipdtese obteve resposta afirmativa da pesquisa.

c) Hipdtese — “A arquitetura da informacdo seria uma forma de representacao
que ajudaria na compreensdo do fenbmeno” — a pesquisa confirmou essa
afirmacdo, na medida em que as figuras 08, 09 e 10 desta dissertacao, ilustram
formas arquiteturais sobre o tema da pesquisa, 0 processo de negécio, como

consequéncia deste trabalho.
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Trabalhos futuros sobre o tema, poderdo incluir a exploragdo de novos insights
que a presente pesquisa ndo pode abordar, entre os quais incluir-se-ia:

v' A construcdo de modelo informatizado de ontologia do processo de
negdcio, que permita sua utilizagcdo em contexto de aplicagdo em sistemas
de apoio a decisdo, ou outros sistemas de informacdo especializado ou
inteligéncia artificial,

v' A insercdo de elementos de inovagdo, como parte do estudo do processo
de negdcio, sob a perspectiva de sua compreensao ontoldgica, a partir do
uso de modelos que permitam o ensaio virtual de cenarios, com a inclusao
de novas tecnologias, novas abordagens ou outros insumos inovadores;

v' QOutros estudos que o tema possibilite, ndo perceptiveis por este
pesquisador e que possam trazer novas compreensdes para 0 fen6meno

aqui estudado, denominado processo de negdcio.
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Apéndice A

Formuléario de pesquisa web. Modelo publicado.

Pesquisa académica sobre Processo de Negocio

Este formulario é parte de uma pesquisa académica de mestrado, que se destina a operacionalizar e registrar
a opinido de especialistas com larga experiéncia na consultoria, pesquisa, engenharia ou reengenharia de
processos. Entre os quais vocé, que esta lendo essas informacgdes e que é considerado pelo pesquisador e
autor desta pesquisa um especialista e uma referéncia no campo do processo de negécios.

Seu preenchimento é bastante simples e rapido e s6 tomara alguns minutos do seu tempo!

Desde ja agradego muito sua atencao.

Reginaldo S Costa

*Campo Obrigatorio
Identificacdo dos participantes.

Este breve quadro pretende uma visao do nivel de conhecimento das pessoas que participam da
pesquisa sendo impessoal. Nenhum dado pessoal sera requerido.

-

o Atualmente trabalha com "processo de negécios™?
o & J4 atuou e se encontra aposentado ou em outra &rea de atuacdo?
o a Pesquisa ou estuda o tema Processo de Negdcio? (se vocé marcar esse item, por

favor, coloque em outros o nivel de pesquisa, se graduacao ou pos-graduacao, lato ou
estrito senso)

-

o Outro:
Classifique a relevancia dos itens abaixo, segundo seu entendimento!

Classifique os tdpicos abaixo na escalade 1 a5

Sem nenhuma relevancia ¢ ¢ & & Relevancia maxima

Para "‘conhecer' um Processo de Negocio, atribua pesos aos topicos abaixo: *

Regras/Normas do Negocio
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o o c C r

Organograma real e formal *

Organograma real e formal

o o c C r

Mapeamento do processo atual/real *

A premissa da existéncia de algum modelo ou sistematica de "mapeamento"

0 1 2 3 4 5

o o c C r

Modelos de documentos e formularios em uso *

Deve-se conhecer os formularios e os documentos padronizados da organizagao para se conhecer
0S Seus processos.

o o c C r

Softwares e/ou Sistemas em uso *

Levantar, analisar e compreender os fluxos de informacdes e procedimentos existentes nos
sistemas automatizados.

o o c C r

Quanto aos aspectos subjetivos do conhecimento sobre um Processo de Negocios, atribua sua
opinido sobre a relevancia dos topicos abaixo. *

Cultura empresarial
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c c Cc Cc C O

Relac@es interpessoais - clima organizacional *

A obtencdo sistematica e profissional do grau de equilibrio, satisfacdo e harmonia entre os atores
da organizacao.

c c Cc Cc C O

Estrutura hierarquica - niveis decisorios *

A quantidade de passos verticais existentes para que uma decisdo seja tomada nos processos da
organizacao.

c c Cc Cc C O

Conhecimento do (s) Processo Produtivo (know-how) *

A existéncia de meios de se conhecer e avaliar o grau de autonomia dos processos produtivos.

0 1 2 3 4 5

c c Cc Cc C O

Imagem publica institucional *

Grau de satisfacdo dos clientes, dos parceiros e governo, em relacao a confiabilidade da
organizacao.

c c Cc Cc C O

Para interferir num Processo de Negécio, defina o grau de relevancia dos seguintes itens. *

Criar e documentar um novo fluxo de trabalho
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S S S S S

Reescrever e fazer conhecer novas regras e papéis *

Resultado de qualquer forma de rever os processos, haveria a necessidade de se reescrever ou
revisar as regras e 0s papéis existentes. Ou nao.

0 1 2 3 4 5

S S S S S

Criar um sistema/novo de workflow e GED *

Existe sempre a necessidade de se utilizar uma ferramenta de automagéo?

0 1 2 3 4 5

S S S S S

Promover treinamentos, palestras e workshop para mudanca dos padrdes humanos de
trabalho *

S S S S S

Mudar a estrutura organizacional e as fungdes dos atores *

Existem padrdes de trabalho que sempre busca interferir na estrutura organizacional. Vocé
concorda?

S S S S S

Para medir a situacéo, eficiéncia ou a eficacia de um Processo de Negdcio, defina o grau de
relevancia dos itens a seguir. *

Implantar ou recuperar os indicadores dos processos

0 1 2 3 4 5
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c c Cc Cc C O

Avaliar a satisfagdo dos clientes *

Seria esse um processo permanente de se medir a eficiéncia e a eficacia dos processos?

0 1 2 3 4 5
o o c C r

Promover reuniées com os colaboradores e dialogar sobre o desempenho dos processos *

0 1 2 3 4 5
o o c C r

Obter informagdes e dados juntos a controladorias. *

Existem quase sempre setores ou pessoas que se encarregam do acompanhamento e da governanca
dos processos. Eles seriam fontes imprescindiveis para se avaliar um processo?

0 1 2 3 4 5
o o c C r

Extrair log e informacdes a partir dos sistemas automatizados. *

Existem informag0es perenes e de grande volume sobre o desempenho dos sistemas, suas falhas,
volumes, atores, etc. Essas informagdes podem/devem ser utilizadas para avaliar os processos?

- . - . . -

Enviar |

Nunca envie senhas em Formularios Google.
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Apéndice B

Resultados estatisticos da pesquisa — formato web

21/04/2015 Pesquisa académica sobre Processo de Negdcio - Formularios Google

reginaldosilvgiracosta@gmai.com =

25 respostas

Visualizar todas as respostas

Resumo

Identificagdo dos participantes.

Atualmente trabal..

Ja atuou e se enc..

0

Outros

2 4 & 8 0 12

Atualmente trabalha com "processo de negocios"?
Ja atuou e se encontra aposentado ou em outra area de atuag 507
Pesquisa ou estuda o tema Processo de Negdcio? (se vocé marcar esse item, por favor, coloque em outros o nivel de pesquisa, se graduacdo ou pos-graduacéo, lato ou est

Outros

Classifique a relevancia dos itens abaixo, segundo seu entendimento!
2 0 4%
0%
0%
1%
4%

8%

(LSRN
[

Para "conhecer” um Processo de Negocio, atribua pesos aos topicos abaixo:

15 0 0 0%
11 4%
12
2 1 4%
9 3 4 16%
4 4 16%
€ 5 15 60%
3 I I
ol -
o 1 2 3 4 5

Organograma real e formal

12 o 0 0%

. 101 4%
2 3 12%

8 3 & 2%

[ 4 11 44%
5 4 16%

4

2

[

0 1 2 3 4 5
Mapeamento do processo atual/real
https //docs.google.com/forms/d/1yixx4qEGME9dgERP3OXQ7ze2ez-wg7KI4xkvgenx3vVhM/viewanalytics 15
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21/04/2015 Pesquisa académica sobre Processo de Negocio - Formularios Google
18 0 1 4%
15 12 8%
2 1 4%
2 3 2 e%
9 4 3 12%
5 16 64%

3
o I e 0
0 1 2 3 4

5

Modelos de documentos e formularios em uso

8 0 0 0%
12 8%

6 2 3 12%
3 7 28%

4 4 8 32%
5 65 20%

2 II

0

0 1 2 3 4 5

Softwares e/ou Sistemas em uso

12 0 0 0%

10 10 0%
2 3 12%

8 a7 2%
4 11 44%
5 4 16%

6
4
-l
i 2 s o4 s

Quanto aos aspectos subjetivos do conhecimento sobre um Processo de Negécios, atribua sua opinido sobre a relevancia dos
topicos abaixo.

10 0 0 0%
10 0%
8
2 2 8%
8 303 12%
4 10 40%
4 5 10 40%
2
o
0 1 2 3 4 5
Rel. inter is - clima or izacional
1z 0 0 0%
10] 10 0%
2 5 20%
8
3 4 16%
6 4 11 44%
5 5 20%
4
: II I
o
0 1 2 3 4 5
Estrutura hierarquica - niveis decisorios
https://docs.google.com/forms/d/1yixx4qEGMEIgEp30OXQ7ze2ez-wgTkI4xkvganx3VhMviewanalytics 2/5
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21/04/2015 Pesquisa académica sobre Processo de Negocio - Formularios Google
10 0 0 0%
10 0%
8
2 2 8%
& 3 6 24%
4 9 3%
4 5 8 2%
2
[

[of i 1to do(s) Pr Produtivo (know-how)
15 0 0 0%
10 0%
12
2 0 0%
9 33 12%
4 7 28%
6 I 5 15 60%
3 l
[}
0o t 2 3 4 5
Imagem publica institucional
10 0 0 0%
12 8%
8
2 3 12%
& 3 5 20%
4 9 36%
4 I 5 & 24%
2 . I
0
0 1t 2 3 4 5
Para interferir num Processo de Negocio, defina o grau de relevancia dos seguintes itens.
15 0 0 0%
10 0%
1
2 2 2 8%
3 33 12%
4 5 2%
] 5 15 G0%
3
, [ |
0 1 2 3 4 5
Reescrever e fazer conhecer novas regras e papéis
15 0 0 0%
10 0%
12
2 0 0%
9 3 5 20%
4 B 24%
6 5 14 56%
3
0
0 1 2 3 4 5
Criar um sistema/novo de workflow e GED
hitps://docs.google.com/forms/d/1yixx4qEGME3dgER3OXQ7ze2ez-wgTkI4xkvgenx3VhM viewanalytics 35
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21/04/2015 Pesquisa académica sobre Processo de Negocio - Formularios Google
12 0 0 0%
10 11 4%

2 4 6%
8 3 1 4%
& 4 5 20%
5 4 16%
4
o
0o 1 2 3 4 5
Promover treinamentos, palestras e workshop para mudanga dos padrées humanos de trabalho
15 0o 0 0%
10 0%
12
2 0 0%
9 33 12%
4 8 1%
6 5 14 56%
3
[}
0o t 2 3 4 5
Mudar a estrutura organizacional e as fun¢des dos atores
10 0 0 0%
13 12%
8
2 2 8%
& 3 6 24%
4 9 36%
4 I 5 5 20%
2 I l
0
0 1t 2 3 4 5
Para Medir a situagéo, eficiéncia ou a eficacia de um Pr de Negdcio, defina o grau de relevancia dos itens a seguir.
18 0 0 0%
15 10 0%
2 2 8%
12 3 1 4%
9 4 8 24%
5 16 64%
6
. -
0 1 2 3 4 5
Avaliar a satisfagdo dos clientes
18 0 0 0%
10 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 8 32%
5 17 68%

@

15

12

9

: I

0 1 2 3 4 5

o

Promover reunioes com os colaboradores e dialogar sobre o desempenho dos processos

hitps://docs.google.com/forms/d/1yixx4qEGME3dgER3OXQ7ze2ez-wgTkI4xkvgenx3VhM viewanalytics 415
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21/04/2015 Pesquisa académica sobre Processo de Negocio - Formularios Google
15 0 0 0%
10 0%
12
2 0 0%
9 3 5 20%
4 7T 28%
8 5 13 52%
3
[

0 0 0%

10 11 4%
2 3 12%

8 3 3 2%

6 4 12 48%
5 & 24%

4

: II

-

0o 1 2 3 4 5

Extrair log e informacgdes a partir dos sist automatizad;

12 0 0 0%

10 12 8%
2 2 8%

8 3 4 6%

6 4 5 20%
5 12 48%

4

2

o

o 1 2 3 4 5

Numero de respostas diarias

12-

10

0/04/1 04

hitps://docs.google.com/forms/d/1yixx4qEGME3dgER3OXQ7ze2ez-wgTkI4xkvgenx3VhM viewanalytics 5/5
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Todos os direitos reservados.

O texto pode ser utilizado para fins didaticos e cientificos, sempre citando a fonte.

Contatos com o autor:

reginaldosilveiracosta@agmail.com

Brasilia
2015
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