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RESUMO

A atividade de analise de processos de negécio envolve a discussdo de problemas e a
avaliacdo e tomada de decisdo em relacéo a alternativas de sua alteracdo e melhoria. Apesar
de serem aplicados recursos para a documentacdo das decisbes tomadas, em geral, 0s
raciocinios gerados ao longo da andlise tornam-se implicitos nos modelos de processo
construidos, ou permanecem restritos & memdria de gestores e analistas do processo, ou
estdo dispersos em muitos documentos (alguns informais), dificultando sua recuperacéo,
consulta e reuso posterior. A hipdtese deste trabalho é que a captura e a documentacéo
estruturada dos raciocinios e decisdes tomadas em reunides de analise de processos é
possivel. Para tanto, € proposto um modelo baseado em Design Rationale, para
representacdo de decisGes e raciocinios obtidos como resultado da atividade de anélise de
processos de negdcio. Para uso do modelo, sdo também propostos um cenario de captura
das informacdes e uma ferramenta de apoio. O modelo proposto tem a caracteristica de ser
associavel aos modelos de um processo de negbcio, com o objetivo de prover
rastreabilidade aos raciocinios documentados. A proposta foi avaliada em sua capacidade
de representacdo, viabilidade do cenario de captura e relevancia das informacdes
capturadas. Na medida em que h& a construcdo de um histérico de raciocinios sobre as
mudangas feitas no modelo do processo, os resultados obtidos apontam a proposta como

promissora para explicar a evolucao de um processo de negocio.

Palavras-chave: Analise de Processos de Negocio; Design Rationale; Tomada de Decis&o;
Representacdo de Raciocinios.
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ABSTRACT

The business process analysis activity involves the discussion of problems and the
evaluation and decision making regarding alternatives for process change and
improvement. Although resources are applied to support documentation of decisions made,
in general, the rationale generated during the analysis become implicit in the process
models constructed, or remain restricted to the process managers’ and analysts’ memory or
are scattered in many documents (some informal), hindering their recovery, query and later
reuse. The research hypothesis is that the capture and documentation of structured
reasoning of the decisions made at business process analysis meetings is possible. To this
end, it is proposed a model based on design rationale for organizing decisions and rationale
during process analysis. The model use is supported by a capture process and a tool to
assist it. The proposed model has the characteristic of allowing the association among its
conceptual elements and the business process model, in order to provide traceability to the
documented rationale. The proposal has been evaluated on its representation capability, the
feasibility of the capturing process and the relevance of the captured information. Through
the construction of a history of arguments about the changes made in the process model, the

results point to a promising proposal to explain the evolution of a business process.

Keywords: Business Process Analysis; Design Rationale; Decision Making; Rationale

Representation.
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1. INTRODUCAO

Neste capitulo sdo apresentados um resumo da pesquisa realizada, incluindo as motivacGes
e justificativas, a descricdo do problema, enfoque de solucdo, a hipotese, os objetivos, a

metodologia e a forma como o texto esta organizado.

1.1. Motivacéo

Atualmente, gestores de processos de negdcio buscam meios de fornecer maior agilidade e
melhorar o desempenho dos seus processos de negécio. Mudangas no ambiente de negdcios
e a necessidade de atingir metas definidas pela organizagdo implicam na criagdo constante
de iniciativas de redesenho através da analise e melhoria nos processos. Entretanto, a
execucdo destas iniciativas nas organizacdes € dificultada devido a complexidade da gestdo
de seus processos de negocio, caracterizada pela interacdo entre setores e pessoas,
dinamismo de convencbes e regras, e pela necessidade de tratamento de excecgoes.
TEIXEIRA FILHO (2000) afirma que tal complexidade, inerente aos processos de
negocios, pode ser reduzida através da transferéncia do conhecimento presente na memoria
de seus gestores, atores e demais envolvidos para a forma explicita, disseminando-o pelo

ambiente organizacional.

Segundo SMITH e FINGAR (2007) a eficiéncia e agilidade na gestdo de processos
da empresa devem ser alcangados através da disponibilizacdo de informacdes e recursos da
organizacdo para 0 reuso e recombinacdo, tanto internamente como externamente. KOCK
(2005) afirma que os ciclos de melhoria devem ser documentados, pois considera essencial
manter informacBes sobre o historico das iniciativas de melhoria do processo. Segundo o
autor, estas informagbes podem ser utilizadas para muitos propdsitos, como base para

futuras analises do processo, ou como evidéncias de que 0s gestores estavam

15



comprometidos a elevar a qualidade do processo, ou até mesmo para avaliarem o contexto e

entenderem as raz0es que conduziram 0 processo ao seu estado atual.

1.2. Caracterizagdo do Problema

A analise de processos de negocio pode ser encarada como uma atividade de intenso
processo de tomada de decisdo. Nela, diversos assuntos séo discutidos com o objetivo de
encontrar solugbes e alternativas para adequar 0S processos as novas estratégias da
organizacdo. As decisdes tomadas durante a atividade de anélise refletem em melhorias nos
processos de negocios, porém grande parte do conhecimento sobre as razes que levaram

tais decisOes permanece em sua forma tacita ou torna-se implicito nos artefatos gerados.

Registros de decisdes e raciocinios podem estar dispersos em listas de e-mails,
féruns, atas e gravacdes de reunides. Como estes recursos possuem estruturas diferentes
entre si, as informac6es sobre as decisbes ganham formatos diversos, o que exige tempo e
esforco por parte dos gestores, analistas e outros participantes para recuperar o
conhecimento. Além disso, tais registros de decisdo e raciocinio encontram-se
desassociados de seu artefato final — alvo de discussdo em reunides de anélise de processos
— 0 modelo do processo, 0 que dificulta a busca posterior dos registros que explicam as
mudancas realizadas no processo de negocio, devido a auséncia de rastros e referéncias

entre eles (o artefato e a discussao).

Experiéncias mostram que manter o raciocinio na fase de criacdo de artefatos
aumenta a inteligibilidade da concepcdo (BRATTHALL, 2000). Segundo BURGE e
BROWN (2000), na elaboracdo de artefatos, pouco sobre os raciocinios que explicam 0s

resultados e as razdes para as decisdes tomadas se tornam explicitos.

Quando nédo ha registros de decisdes e raciocinios durante elaboracdo do modelo
futuro do processo, estes permanecem na mente dos gestores, que provavelmente seréo
perdidas. Essa possivel perda de conhecimento pode ocasionar problemas na evolucdo dos
processos, aumento da complexidade e do custo de manutencdo, por dificuldade no
entendimento. Levantamento de questdes ja resolvidas, sugestdo de solucdes ja descartadas
e decisbes que violam regras definidas em outras decisdes sdo alguns exemplos de

problemas que podem surgir em futuras analises de um processo de negdcio. Portanto,
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como tornar explicitos a tomada de decisdo e os raciocinios gerados pelos envolvidos

em reunides de analise de processos de negocio?

1.3. Enfoque de solugéo

Uma opcdo para tentar resolver os problemas relacionados a falta de informacéo sobre os
motivos que levaram as decisdes sdo as abordagens de Design Rationale (DR), as quais
buscam capturar as decisfes, incluindo também suas justificativas (o racional destas
decisdes) (LEE, 1997). O principal objetivo destas abordagens é possibilitar um melhor

entendimento a respeito do assunto ao qual o DR esta relacionado.

Abordagens de DR sdo utilizadas em outras areas como solucdo para problemas
similares ao exposto nesta pesquisa (VAN DER VEN et al., 2006; MEDEIROS, 2006). Os
modelos criados em situagcOes especificas tendem a herdar modelos conceituais de DR e
agregar novas informacdes consideradas relevantes neste novo contexto, pois existe um
elevado grau de generalizacdo nos modelos conceituais concebidos por autores da area de
DR. Portanto, a hipotese deste trabalho é que a representacéo dos raciocinios gerados e

das decisdes tomadas em reunides de anélise de processos de negdcio é possivel.

Nesta pesquisa, propomos um modelo de representacdo de decisGes e raciocinios
baseado em Design Rationale associavel aos modelos dos processos. Para o uso do modelo,
sdo propostos um cenario de captura dos raciocinios gerados pelos envolvidos na atividade
de analise de seus processos de negocio e uma ferramenta computacional para apoiar a

captura e o registro destes raciocinios.

1.4. Trabalhos relacionados

Pesquisas na area de Design Rationale foram realizadas, e o trabalho que
demonstrou com maior expressividade a eficiéncia da solugdo foi o do autor TANG (2007).
Em sua tese de doutorado “A Rationale-based Model for Architecture Design Reasoning ”,
0 autor propds uma sistematica para captura das razdes por trds das decisbes durante a
construcdo da arquitetura do software, com o auxilio de uma ferramenta que implementa o

modelo de representacdo de raciocinios (design rationale) criado por ele.
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Em seu estudo, foi observado que a proposta obteve éxito na documentacdo das
decisdes e raciocinios e na associacdo da documentacdo com o artefato que descreve a
arquitetura. A proposta permitiu que arquitetos pudessem justificar as decisdes baseando-se
nos raciocinios que foram explicitados pelo cenario de captura. Além disso, 0s arquitetos
conseguiram rastrear as decisfes e raciocinios e obtiveram um melhor entendimento do

design da arquitetura e, consequentemente, um melhor suporte para analise de melhorias.

J& uma pesquisa realizada em 2006 (TANG, 2006) com arquitetos de software
demonstrou que 85,1% concordaram que 0 registro de raciocinios é importante para
justificar as decisfes tomadas no desenho da arquitetura do software e que 80% disseram
que ocorrem falhas ao entender as razbes por tras das decisdes sem o apoio do racional.
Além disso, 74,2% dos entrevistados esquecem suas proprias decisdes de arquitetura com

fregiiéncia.

Outra pesquisa realizada em 2007 (TANG, 2007) também com arquitetos de
software mostrou que dentre as razGes para a ndo documentacao de raciocinios estdo a falta
de tempo (60,5%), a falta de padrdes apropriados (42%) e ferramentas que suportem a
documentacao (29.6%). Apenas 4.9% dos entrevistados ndo estdo cientes da necessidade de
documentar os raciocinios das decis@es, enquanto 9.9% disseram que a documentacédo de
raciocinios ndo é til. Os entrevistados foram questionados sobre a frequiéncia com que eles
esquecem as razbes pelas mudancas feitas da arquitetura ap6s um periodo de tempo. As
respostas mostram que 40,9% esquecem frequentemente. Algumas dessas razdes sao
possiveis de serem reconstruidas pela analise e avaliacdo da especificacdo disponivel,
porém outras sdo inevitavelmente perdidas por conta da complexidade da arquitetura e pelo
tempo em que a decisao foi tomada.

Nesta mesma pesquisa foram observados casos onde o arquiteto que é responsavel
pela manutencdo da arquitetura do software ndo € o mesmo que originalmente projetou o
sistema. Nestas circunstancias, a pesquisa questionou os engenheiros de sistema se eles
conhecem o porqué das decisdes tomadas na arquitetura do software sem a documentagéo
dos raciocinios dos arquitetos. Os resultados mostraram que 80% concordam que sem a
documentacdo dos raciocinios, eles podem ndo entender os motivos e razfes que levaram as

decisdes na arquitetura. Quando os entrevistados foram perguntados sobre a utilidade da

18



documentacao dos raciocinios para ajudar a compreender as decisdes de design do passado
para melhor avaliar modificacdes atuais, a maioria considerou Util para este atingir este

objetivo.

Com o objetivo de obter evidéncias na area da analise de processos, entrevistas com
3 (trés) gestores e 1 (um) modelador de processos de negocio da UNIRIO foram realizadas.
Eis alguns trechos importantes coletados nas entrevistas: “Documentar o racional ndo faz
parte do método utilizado para analisar e discutir melhorias do processo”; “Acredito que
a auséncia de documentacéo explicita dos raciocinios faca falta para a organizagdo”;
“Fago parte de um processo onde as mudangas realizadas e as decisoes tomadas fazem
parte de um historico contido na cabega dos gestores”; “Hd processos em que as coisas
mudam, mas ninguém sabe na gestdo de quem mudou, porque mudou, porque ndo mudou
para tal maneira”; “Eu gostaria de ter um historico do racional das mudangas feitas no
processo, inclusive acho muito importante”; “Algumas prdticas ou solugoes poderiam ser
reutilizadas caso fosse possivel entender por que elas um dia foram escolhidas para
resolver um determinado problema”; “Ter o rastro dos raciocinios de cada mudanga

ajuda a melhor entender o processo, principalmente para um novo integrante”.

Pode-se concluir que ha evidéncias que suportem as alegacGes de que a
documentacdo de raciocinios compde uma fonte importante de conhecimento para as
mudancgas feitas na arquitetura do software. Fazendo uma analogia dos resultados
qualitativos apresentados pelas entrevistas com gestores e modeladores de processos de
negocio com os resultados quantitativos da pesquisa no dominio da Engenharia de
Software, podemos verificar que as duas areas enfrentam problemas similares quando o
assunto é documentacdo de raciocinios e decisdes. Acredita-se que o tipo de problema
abordado nesta pesquisa esteja presente em areas que lidam com tomadas de decisdes em

geral, onde estas decisfes modificam artefatos, sejam eles de software, de processos etc.

1.5. Objetivos da Dissertagéo

O objetivo principal da pesquisa € propor um modelo capaz de organizar o0s raciocinios e
decisbes gerados pelos envolvidos na analise de processos de negocio, mantendo-os

vinculados ao modelo do processo de negdcio, com o proposito de fornecer rastreabilidade
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aos raciocinios. O objetivo secundario é capturar os raciocinios e decisdes no momento da

reunido de analise e registra-los através de uma ferramenta computacional, que faz uso do

modelo proposto.

A proposta pretende externalizar o conhecimento tacito sobre as razdes que levam

as mudancas realizadas no processo de negdécio e contribuir para um melhor entendimento

por parte dos gestores, analistas e atores sobre a evolugdo do processo de negdcio.

1.6. Metodologia de Pesquisa

A metodologia utilizada nesta pesquisa seguiu 0s seguintes passos: definicdo da pesquisa,

conceitualizacdo e andlise, estruturacdo da proposta e avaliacdo da proposta. As acgdes

realizadas em cada passo sdo descritas a seguir:

Definicdo da pesquisa: Foram realizados estudos na area de Gestdo de Processos
de Negdcio, mais especificamente na area de Anélise e Melhoria de Processos, a
fim de identificar um problema e evidéncias que justificassem a necessidade de
sua solucdo. Apds a identificacdo do problema, uma pesquisa foi realizada para
buscar solucBes ja propostas e trabalhos relacionados. Estas pesquisas
propiciaram um melhor entendimento e atualizacdo do tema, o qual viabilizou o
embasamento tedrico da pesquisa como um todo. Foi entdo formulada uma
hipdtese de solucdo e uma proposta foi caracterizada. A proposta foi entdo
correlacionada com as demais propostas encontradas em outras pesquisas, com 0
objetivo de avaliar sua relevancia. Do ponto de vista da sua natureza, a pesquisa
pode ser classificada como aplicada, pois objetivou resolver um problema

especifico em organizagdes que fazem gestdo de processos.

Conceitualizacao e analise: Nesta fase foram realizadas pesquisas bibliograficas
para a compreensdo dos conceitos relacionados a Design Rationale, a fim de
servir como base tedrica para a estruturacdo da proposta. Foi realizada uma
analise e comparacéo das principais abordagens de representacao de raciocinios,
no intuito de identificar os modelos mais préximos e adequados para 0 contexto

desta pesquisa.
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Estruturacdo da proposta: Esta fase teve inicio com a defini¢do dos modelos de
DR mais proximos e adequados para representar os raciocinios da analise de
processos de negdcio. O modelo proposto nesta pesquisa foi baseado nos
modelos adotados por MEDEIROS (2006), VAN DER VEN (2006) e PEREIRA
(2010). Em seguida, para apoiar a captura dos raciocinios e usar o modelo
proposto, foi desenvolvida uma ferramenta computacional. Um estudo
exploratorio foi realizado com objetivo de obter, a partir da discusséo entre 0s
envolvidos na andlise de um processo real, maiores detalhes sobre os tipos de
informacdo de raciocinio, além de explorar o uso da ferramenta de captura. A
pesquisa exploratdria visou, essencialmente, tornar claros conceitos e ideias para

uma melhor familiaridade com o problema.

Avaliacdo da proposta: Um estudo de caso buscou avaliar se a solugédo é capaz
de representar os raciocinios gerados e decisdes tomadas pelos envolvidos em
reuniGes presenciais de analise do processo. O cenério de captura foi avaliado
em sua viabilidade e as informacdes documentadas em sua relevancia. Apos o
planejamento do estudo de caso, foi identificada a unidade caso do estudo, 0s
seus processos e participantes. Os processos foram modelados em seu estado
atual e os participantes se reuniram, inicialmente, para uma reunido de
validacdo. Depois de validados, os processos foram analisados e discutidos em
mais uma reunido presencial, onde todos puderam contribuir com informacGes.
A captura foi realizada com o apoio da ferramenta de captura, que criou
instdncias do modelo proposto. Ap6s a reunido de analise, o pesquisador
modelou os processos futuros e finalizou a captura dos elementos previstos no
modelo proposto. Em seguida, os participantes receberam uma documentacdo
contendo todos os raciocinios capturados em reunido, e cada um respondeu a um
questionario. Por fim, uma interpretacdo dos dados foi realizada com base na
andlise das respostas dos questionarios, na observacao do pesquisador durante as

reuniBes e das informagGes presentes nas instancias do modelo.
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1.7. Principais resultados

O modelo proposto possibilitou a documentacdo de informacdes que representam oS
principais raciocinios e decisdes gerados na analise de processos de negocio. Foi possivel
também associar cada instancia do modelo de decisdes e raciocinios aos elementos do
modelo do processo que se relacionavam a discussdo e aos elementos que sofreram
alteracOes entre o modelo atual e futuro do processo.

Com relacdo ao cenario de captura, o resultado apontou a necessidade de
aprimoramentos. Este cenario, que utiliza a ferramenta como apoio para o registro dos
raciocinios e decisdes, ndo possibilitou o registro de todas as informacGes geradas pelos
participantes durante o tempo da reunido, sendo necessario um tempo extra consideravel
para a finalizacdo da captura. Melhorias no cenario de captura e na ferramenta foram

sugeridas.

1.8. Estruturacdo da Dissertacdo

Esta dissertacdo esta estruturada em 6 capitulos, sendo o primeiro a presente introducdo. Os

demais capitulos estdo organizados conforme apresentado a seguir.

O Capitulo 2 apresenta as definicdes e metodologias relativas a analise e melhoria
no contexto da gestdo de processos e discute as principais técnicas e ferramentas utilizadas
pelos integrantes do projeto de melhoria com o objetivo de identificar quais sdo as
informacdes de raciocinio analisadas e geradas que auxiliam na caracterizagdo do processo

de negdcio futuro.

No Capitulo 3 sdo abordados os conceitos de Design Rationale e suas formas de
representacdo. E apresentada uma revisdo dos principais modelos de DR existentes e 0s
desafios encontrados. Também é discutida neste capitulo a contextualizagdo da abordagem
proposta na analise de processos de negocio e sdo apresentadas as abordagens existentes
com base nos requisitos necessarios para um modelo de DR expressivo para a analise de

processos de negacio.

No Capitulo 4 € apresentada a proposta desta dissertacdo, com a especificacdo do
modelo de representacdo das decisdes e raciocinios gerados na analise de um processo de
negdcio e um cendério de captura onde é possivel capturar as informacgdes necessérias para a
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criacdo de instancias deste modelo. Também é apresentada a ferramenta desenvolvida para
apoiar a captura das informagdes. Um estudo exploratério foi realizado a fim de obter
resultados de uma avaliacdo preliminar do uso da proposta em um cenério real. Por fim,

para elucidar o uso da proposta, é apresentado um cenario de aplicacdo da mesma.

No Capitulo 5 é apresentado o método de avaliacdo utilizado nesta pesquisa, que foi
0 estudo de caso. S&o apresentados o planejamento do estudo, como foi realizado,
resultados obtidos e as limitagdes encontradas.

Finalmente, o Capitulo 6 resume o trabalho, apresenta as conclusdes, as

contribuicdes, as limitacbes desta dissertacdo e as perspectivas futuras de pesquisa.

No Apéndice A sdo apresentados detalhes das classes, relacionamentos e atributos
do modelo de decises e raciocinios.

No Apéndice B sdo apresentados os modelos dos processos discutidos (AS-IS) no

estudo exploratério e as instancias do Modelo de Decisfes e Raciocinios geradas.

No Apéndice C sdo apresentadas informacoes sobre a realizacdo do estudo de caso.
Séo eles: os modelos dos processos discutidos (AS-1S), os modelos futuros do processo

(TO-BE) e as instancias do Modelo de Decisdes e Raciocinios geradas.

No Apéndice D sdo apresentadas as respostas das questdes discursivas presentes no

instrumento de coleta de dados (questionario) aplicado no estudo de caso.
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2. ANALISE DE PROCESSOS DE NEGOCIO

Neste capitulo sdo apresentadas definicdes e metodologias relativas a analise e melhoria no
contexto da gestdo de processos. E destacada a importancia da analise de processos de
negocio para as organizacbes e o papel da modelagem de processos. Por fim sdo
apresentadas as principais técnicas e ferramentas utilizadas pelos integrantes do projeto de
melhoria, com o objetivo de identificar quais sdo as informacGes de raciocinio analisadas e

geradas que auxiliam na caracterizacao do processo de negdcio futuro.

2.1. Gestédo de Processos de Negocio (BPM)

Para BALDAM et al. (2007), BPM ¢é uma disciplina que prega a visdo integrada de
gerenciamento do ciclo de vida dos processos organizacionais, procurando maximizar a
eficiéncia e a efetividade do neg6cio, usando tecnologia como meio para promover
controle, agilidade nas mudancas, visibilidade da execucdo e otimizacdo dos fluxos de
trabalho.

BALDAM et al. (2007) destacam que existem diversos modelos de orientacdo para
gerenciamento de processos e que muitos deles assumem forma ciclica, o que daria origem
a denominacdo habitualmente utilizada de ciclos de BPM. Como néo faz parte do escopo
deste trabalho apresentar detalhes dos diversos modelos existentes, CRUZ (2008) propde

um ciclo de vida genérico de BPM, conforme ilustrado na Figura 1.

O ciclo de BPM inicia-se com a identificagdo de uma necessidade do negocio ou
problemas existentes no processo. Em seguida, segue para a fase de levantamento e
desenho dos processos existentes e ainda ndo modelados, por meio de entrevistas, reunides
e exame de documentos. Apos isso, inicia a fase de analise, redesenho, modelagem e

criagdo do novo processo, por meio de entrevistas, reunides e trabalhos de criagdo. Em
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seguida, vem a fase de implantacdo do novo processo, demandando atividades de
treinamento, implantacdo, acompanhamento e coleta de dados. Por altimo, fecha o ciclo
retornando para a analise dos resultados obtidos, que recomeca para um maior refinamento

do processo e sua modelagem.

* Entrevistas
® Reunides diversas
® Trabalho de documentagio

Inicio dos trabalhos B\
\
® Anilise dos resultados o

* Proposta

® Palestras — Documentacio,
& Andlise inicial das desenho e andlise do

necessidades processo atual
(ou do problema)

. Processo atual
Processo gerenciado e melhorado .
i )} X integralmente desenhado
(melhoria continua da qualidade)

\ . v

Andlise, redesenho,
modelagem e criacio
do novo processo

,_b Processo
||

Novo processo * Entrevistas
redesenhado ou modelado ® Reunides diversas

Implantacéo do novo

® Treinamento

¢ Implantaciio

* Acompanhamento
® Coleta de dados

® Trabalho de criagio

Figural. Ciclo genérico de BPM (CRUZ, 2008)

Para a execucdo e gestdo dos ciclos de BPM, BALDAM et al. (2007) sugerem a
formacdo e envolvimento de 3 (trés) equipes, responsaveis por atividades que exigem
profissionais especificos e atores do processo. A chamada Equipe de BPM coordena agdes
de BPM em carater permanente na estrutura da organizagdo. Atuam no desenho e
redesenho de processos, modelagem, padrdes, conformidade do processo em execugdo com
a modelagem e desvios de documentacdo. A Equipe do processo tem carater temporario e
multidisciplinar, com propésito de atuaco especifica em um processo. E responsavel pelo
alinhamento do processo as diretrizes estratégicas da organizacdo, pela implementacéo e

melhoria continua do processo. Por Gltimo a Equipe de contato e avaliagdo, podendo ser
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externa a organizacdo, responsavel por dar consultoria, para avaliar e homologar 0s

resultados dos processos e para os trabalhos de modelagem.

No contexto dos processos de negocio, a melhoria muitas vezes resulta em um
avanco da eficacia e eficiéncia (HARRINGTON, 1991) principalmente dependendo das
perspectivas de tempo, custo, qualidade e flexibilidade (POURSHAHID et al., 2009).
Outros objetivos de melhorar processos de negécios sdo a mudanca (ADESOLA e
BAINES, 2005; DAVENPORT, 1993; HARRINGTON, 1991) ou ganhar vantagens
competitivas através de melhores processos (SHAHZAD e ZDRAVKOVIC, 2009;
VERGIDIS et al., 2006). Portanto, a melhoria de processos de negécios foca o avanco para
um melhor estado (ou qualidade) do processo, de como algo estd e como passard a ser.
Significa eliminar os gargalos que estrangulam o fluxo de trabalho, reduzir os tempos de
execucdo e o custo de processamento das atividades, identificar e eliminar etapas
redundantes do processo e desperdicios de recursos (SHARP e MCDERMOTT, 2009).

A melhoria de processos de negocio tem sido praticada em empresas por meio da
criacdo de projetos, com prazos e objetivos bem definidos. Em reunides com os gestores do
processo e stakeholders do negocio, sdo definidos o escopo e objetivos do projeto de
melhoria. ApoOs elaboracdo, o projeto € apresentado a equipe de melhoria (definida no
projeto) para conscientizacdo, mobilizacdo e planejamento. A escolha da equipe de
melhoria do processo de negécio é de fundamental importéncia, pois ela serad responsavel

por enxergar novas possibilidades para o processo.

Para facilitar e orientar a implementacdo do projeto de melhoria de processos de
negécio, BJORN (2007) definiu uma metodologia composta de 7 (sete) fases, iniciando
pelo entendimento das falhas no processo até a implantacdo das melhorias. A seguir, a

descricdo dos objetivos de cada uma das fases:

1. Identificar as oportunidades de melhorias a partir do conhecimento geral que a
organizacdo tem sobre o processo e coloca-las em ordem de prioridade. Esta fase tem como

objetivo conhecer e entender o que ha de mais importante a ser melhorado no processo.

2. Buscar maior entendimento de como funciona atualmente o processo e como ele

lida com um problema em questéo.
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3. Coletar dados de cada problema encontrado. Quanto mais informacdes se tém

sobre eles, melhor seré a analise para geracao de solugdes alternativas.

4. Analisar o comportamento do processo e entender a fundo o que faz com que este

problema cause o desempenho indesejado.

5. Discutir e gerar ideias sobre as causas do problema, fornecendo um diagnostico

com o maximo de informagdes possivel.

6. Desenvolver solugdes para resolver o desempenho indesejado. Esta fase tem
como objetivo criar novas solucBes ou alternativas de design para o processo que ira

eliminar o problema.

7. Implementar as melhorias. Esta fase é aparentemente mais simples que as fases
de encontrar solucdes para os problemas, porém mudar o processo atual pode ser a parte

mais dificil de um projeto de melhoria.

As cinco primeiras fases descritas por BJORN (2007) caracterizam atividades onde
a equipe de melhoria procura entender como se comportam 0s processos dentro da
organizacdo, comumente chamado de Analise de Processos de Negocio. Esta analise
fornece um entendimento essencial para que a equipe possa sugerir solucdes alternativas

que atendam as necessidades de negdcio e que se encaixem na realidade atual do processo.

2.1.1. Analise de processos de negécio

Para SHARP e MCDERMOTT (2009), a analise de processos tem 2 objetivos: determinar
as reais causas dos desempenhos insatisfatorios no processo e sugerir ideias para 0 processo
futuro. O autor apresenta uma metodologia para a realizacdo desta atividade em cinco

passos-chave, descritos a seguir:

1. Expor as ideias coletadas na analise do processo atual;

2. Coletar novas ideias, detalhando mais as sugestbes de melhoria, reutilizando
ideias que deram certo em outras situagdes, promovendo discussdes entre 0s

participantes nas sessdes de melhoria;
3. Analisar os impactos de cada sugestao;
4. Modelar o processo futuro;
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5. Apresentar para os envolvidos no processo e obter deles um feedback sobre as

mudangas.

O autor acrescenta 3 (trés) aspectos a metodologia definida por BJORN (2007): a
reutilizacdo de ideias anteriores, a analise de impactos e a validacdo (feedback) sobre as

mudangas com 0s envolvidos no processo.

Na identificacdo de problemas, KOCK (2005) afirma que os problemas devem ser
relatados na forma mais aberta e genuina. Ndo deve haver receios em considerar um
descontentamento sobre uma situacdo no processo. A identificacdo pobre de problemas
conduz a um pobre redesenho do processo (KOCK e TOMELIN, 1996; KOCK e
MURPHY, 2001). SHARP e MCDERMOTT (2009) acrescentam que, antes de tomar
decisdes, € preciso garantir que nenhuma solucdo serd implementada no processo até que se
entenda apropriadamente o problema, o contexto que ele se insere e 0s impactos que a
solucdo causara no processo. Esta afirmacdo demonstra a importancia de se fazer um
diagnéstico adequado dos problemas e uma concepcdo consistente de ideias ao avaliar um

processo de negdcio.

SHARP e MCDERMOTT (2009) incluem no terceiro passo-chave a eliminagédo de
ideias que ndo poderdo ser implementadas, por conta de motivos diversos, a exemplo de um
impacto que a organizagdo ou 0 processo ndo estdo preparados para lidar. Cada ideia deve
ser analisada e as justificativas para considera-las (ou ndo) devem ser apresentadas.

Segundo BJORN (2007), a organizacdo que estimula os participantes do processo e
seus clientes a contribuirem com ideias pode tornar rica as sugestdes de melhoria. Cartas,
correios e formularios eletrénicos tém sido utilizados para coletar ideias e sugestdes, que

séo levadas para discussao.

Para muitos de nos, € mais facil pensar analiticamente e encontrar de vez aquela que
consideramos a melhor solugdo. Segundo BJORN (2007), a concepcao de solugdes tem o
propdsito de encontrar 0 maior nimero possivel de solucdes alternativas e proceder com a
selecdo das mais promissoras. Pode-se imaginar que, a selecdo das mais promissoras €
resultado da analise de uma série de fatores que pesam contra ou a favor. Sé é possivel
definir as melhores solugdes no momento em que forem comparadas entre si em aspectos
definidos previamente. Exemplos de possiveis aspectos relevantes para a gestdo do
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processo sao 0s riscos que a solucdo apresenta, impedimentos a sua implantacdo, vantagens

e desvantagens.

E consenso na area de gestdo de qualidade a importancia de se tomar decisdes
baseadas em fatos concretos e experiéncias anteriores. Tomar exemplos e conhecer casos
similares € muito Gtil para se ter maior probabilidade de que a decisdo tomada foi a melhor

solugéo para a organizacao (BJORN, 2007).

SHARP e MCDERMOTT (2009) acrescentam que é necessario organizar a lista de
ideias de melhoria do processo geradas ao longo da analise, pois ela sera util para
identificar as principais ideias de melhoria e selecionar aquelas que serdo prioritariamente
implementadas e se tornardo caracteristicas do novo processo. O autor afirma também que
uma decisdo de melhoria no processo ndo acarreta, necessariamente, em um redesenho no
modelo. Por exemplo, se o problema for desempenho do processo, uma solucdo de

treinamento pode ser devidamente sugerida sem que o processo sofra alteracdes.

Segundo HARRINGTON (1997), a organizacdo precisa saber lidar com as
mudancas provocadas pelas decisdes de melhoria. O autor afirma que a medida que ocorre
a fase de transicdo entre o processo atual e 0 novo processo, as pessoas tendem a perder 0s
animos. Elas ndo sabem se serdo bem-sucedidas no novo processo, provocando um
sentimento de isolamento e perda de autoridade em suas proprias atividades. Quanto mais
desconhecidas forem as razdes por tras das decisfes de melhoria para a pessoa a ser afetada
com a mudanca, maior sera a reacdo contra a adaptacdo. Como dito anteriormente, Sharp
considera importante obter um feedback sobre as mudancas a serem implementadas com 0s
envolvidos do processo, a fim de transmitir as intengdes dos gestores, alinhar com a
realidade vivida pelos demais envolvidos e evitar reagdes contrarias a mudanca. Caso
contrério, € possivel extrapolar o receio das mudancas dos atores do processo para 0S Seus
gestores, no momento em que informacGes sobre as decisbes do passado que fizeram o
processo alcancar o estado atual estiverem perdidas ou dificeis de recuperar. Neste
momento, os gestores poderdo ficar intimidados em realizar mudancas (sejam pequenas ou

grandes) pela imprevisibilidade das consequéncias.

A primeira decisdo a ser tomada na fase de implementacdo, Ultima etapa da

melhoria de processos, segundo BJORN (2007), é definir quais das solu¢des concebidas
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serdo as escolhidas. Alguns critérios terdo de ser definidos para estabelecer a melhor
solucdo para o problema, como tempo de implementacdo, nivel de motivacdo da
organizagdo em absorver as consequéncias (mudangas), facilidade ou dificuldade em
implementa-la etc. Nota-se que a decisdo de melhoria deve ser feita com justificativas e
argumentos cabiveis, que mostrem o porqué a escolha de uma solucgéo foi feita em funcéo

de outra.

Para que a implementacdo das decisbes tomadas na melhoria dos processos seja
bem sucedida, é preciso que haja um planejamento. Planejar a implementacdo da melhoria
significa definir quais sdo as acGes ou tarefas que viabilizem a mudanca no processo. A
necessidade de investimentos, treinamentos e até mesmo a criacdo de um clima favoravel

para a mudanca sdo alguns exemplos de acdes.

Para BJORN (2007), é sempre mais agradavel quando a pessoa que ird sofrer com a
mudanca no processo faca parte deste planejamento da melhoria. Dessa forma, a adaptacao
ocorre mais naturalmente. O autor acrescenta que os gestores devem sempre ser honestos e
prestar informacdes e 0os motivos que levaram a alteracdo no processo. Podemos dizer que
guanto mais os participantes do processo compreendem as razfes para as mudancas que 0s
afetam, menos traumatico sera implementa-las. Caso contrario, a imposicdo podera vir

acompanhada da rejeicdo, do medo, e da desobediéncia.

2.2. O Papel da Modelagem de Processos

Para CRUZ (2003), o propdsito da modelagem de processo € fornecer uma perspectiva
simplificada da estrutura do nego6cio, como um meio para atingir o fim, permitindo
comunicar, documentar e entender as atividades da organizacdo. Esta perspectiva simples,
apoiada por uma notacdo, permite que profissionais de diferentes areas possam ver,
compreender e manipular o processo (SMITH et al., 2003). A notacdo usual de modelagem
de processos contém elementos como atores, atividades, fluxos de informac&o, regras de

negécio, eventos, documentos, entre outros.

Para DAVENPORT (1994b), a modelagem de processos de negocios é uma
atividade que disponibiliza ou explicita os processos para analises e € usado como

referéncia na discussdo de melhorias. A modelagem de processos situa-se no segundo passo
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do ciclo genérico de BPM (caso o processo atual ainda ndo tenha sido modelado) e no
terceiro passo, para a modelagem do processo futuro. O modelo que apresenta o cenério
atual, o processo como ele é, é comumente chamado de AS-IS. O modelo do processo
ideal, aquele que inclui as propostas de melhoria e projeta o cenério futuro, é chamado de
TO-BE.

De acordo com WESTON (1998), a modelagem do processo pode melhorar o
enfoque no cliente, pois reduz a complexidade e facilita o entendimento do processo. Na
visdo da organizacdo, MAYER (1995) afirma que os modelos sdo Gteis na previsao e
descricdo de dados e fornecem informac6es necessarias para determinar o que mudar, como
mudar, e 0 que resultar4 das mudancas. Portanto, antes de o processo sofrer mudancas, é
importante modela-lo para descobrir 0s componentes essenciais e sensiveis em que as
melhorias fardo diferencas. BJORN (2007) enfatiza que a andlise de um processo de
negocio torna-se ainda mais poderosa quando se tem disponivel o modelo do processo
atual. Nota-se portanto, a importancia da modelagem dos processos para a qualidade da

andlise e melhoria dos processos.

2.3. Ferramentas e técnicas de analise de processos

Para que seja possivel diagnosticar os problemas que afetam os processos de negdcio,
conceber solucBes ou propostas de melhoria e analisar os impactos das mudancas, 0s
gestores fazem uso de técnicas ou ferramentas que geram ideias e informacdes que
auxiliam no processo de tomada de decisdo e se tornam documentos do projeto de
melhoria. Foram selecionadas as principais técnicas e ferramentas utilizadas na analise e as
informac@es que ficam documentadas ao final de cada uma delas foram identificadas, com

0 objetivo de conceber uma solugdo mais proxima e adequada ao seu contexto.

2.3.1. Observacdo de Campo

A observagdo de campo caracteriza-se pela utilizagdo dos sentidos humanos na obtencgéo de
determinados aspectos da realidade, com a participagcdo efetiva ou ndo de uma pessoa
durante a execucdo do objeto em avaliacdo (RAMPAZZO, 2005). Esta técnica € originaria
de métodos cientificos onde experimentos e pesquisas de campo sdo realizadas para

obtencéo de fatos cientificos. Para CRUZ (1998), a observacdo de campo é uma técnica que

31



requer pratica para ser utilizada. Quando aplicada no contexto da analise de processos de
negdcio, possibilita entender como e por que os processos sdo realizados, e viabiliza a
identificacdo de problemas que se tornardo propostas de melhoria.

Durante a observacdo de campo, o observador deve documentar os fatos através de
notas de campo. As notas de campo sdo descricdes das atividades, eventos, pessoas,

interagdes, coisas ouvidas, sentidas, com maior nivel de detalhe possivel.

Posteriormente, quando o entendimento sobre o processo de negdcio for maior, €
possivel refinar as observacGes. Dessa forma, ao término da observacdo de campo, 0
observador produz, a partir de sua visdo critica e do conhecimento sobre os objetivos do
processo e da organizacdo, uma lista de possiveis problemas que afetam o processo, com

informagdes que comprovam sua existéncia.

A documentacdo gerada pela observacdo de campo normalmente fornece
informacdes do tipo: descri¢cdo do problema, trecho das notas de campo que evidenciam o
problema, o rastro do fluxo que o desencadeou, pessoas que participaram deste fluxo, local
onde aconteceu, que tipo de informacdo esteve sendo manipulada, e quando possivel, uma

sugestdo coletada pelo observador do que poderia ser uma alternativa de solucéo.

2.3.2. Brainstorming

O Brainstorming foi criado por OSBORN (1957), primeiramente chamado de “Think up”, é
uma técnica que objetiva desenvolver e explorar a capacidade criativa das pessoas.
Brainstorming propde que pessoas se redunam em grupos e se utilizem das diferencas em
seus pensamentos e ideias para que possam chegar a um conhecimento combinado. E uma
técnica muito utilizada em diversas finalidades, entre elas a resolucdo de problemas
(consequiéncias, solucdes alternativas, analise de impacto, avaliacdo) e a gestdo de
processos (identificar objetivos dos clientes, riscos, entregas, pacotes de trabalho, recursos,

tarefas e responsabilidades).

O Brainstorming ¢é adequado para problemas onde ha muitas solucdes possiveis. E
necessario colher toda a informacdo que pode relacionar-se com o problema. Em seguida,
inicia-se a busca pela solucdo, onde a geracdo de ideias acontece e as melhores ideias sdo

selecionadas.

32



A execucdo ocorre a partir de questionamentos realizados no inicio de cada sessao.
O conjunto de perguntas deve ser respondido pelos participantes de forma oral, baseados
nas experiéncias e nos conhecimentos adquiridos ao longo da vida. Durante as anotacGes
todas as frases e palavras devem ser consideradas, em demonstracdo de interesse e no
intuito de tornar efetiva a participacdo de todos. Em seguida, as ideias coletadas sao

analisadas e levadas em consideragdo ou séo descartadas.

Nesta técnica, nenhuma documentacao formal sera gerada se ndo for do interesse de
guem a promoveu. Isto quer dizer que € preciso dispender um esforco para tornar explicito
tudo o que foi gerado de conhecimento final. Quando este esfor¢o acontece, varios
elementos de raciocinio a respeito do problema analisado sdo encontrados, como as causas,

solucdes alternativas, pros, contras, riscos, crengas etc.

2.3.3. Analise SWOT

As letras da sigla SWOT, em lingua inglesa, significam as forcas (strenghts), fraquezas
(weaknesses), oportunidades (opportunities) e ameacas (threats). As forcas e fraquezas sao
0s pontos fortes e fracos da organizacdo; as oportunidades e ameacas, a relacdo desses

pontos com o0 ambiente, 0 mercado e a concorréncia (KOTLER, 2002).

Quando empregada no contexto da analise de processos de negdcio, a técnica busca
caracterizar o estado atual do processo nos 4 (quatro) aspectos apresentados anteriormente.
Esta analise SWOT orienta todo o processo de melhoria que se segue, pois responde a
perguntas como "onde estamos” e "onde queremos estar?”. Para potencializar o
aproveitamento de oportunidades e evitar ameacas que pdem em risco a competitividade e a
sobrevivéncia da empresa, 0s processos de negdcio precisam mudar e inovar. As

informagdes coletadas como resultado desta técnica encontram-se detalhadas no Quadro 1.

Quadro 1. Diagrama SWOT adaptado ao contexto dos processos de negoécio.

Diagrama SWOT

Forgas (strenghts) Fraquezas (weaknesses)

E a diferenciacdo conseguida pelo | E a situacdo inadequada do processo de
processo de negodcio que proporciona | negdcio que proporciona uma desvantagem
uma vantagem operacional e | operacional e competitiva para a organizacéo.
competitiva para a organizacgéo.

Interno
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Oportunidades (opportunities) Ameagas (threats)

Séo forcas ambientais controlaveis pelo | Sdo forcas ambientais incontrolaveis pelo
processo de negdcio que podem | processo de negdcio que criam obstaculos
favorecer seu objetivo estratégico, desde | e/ou dificuldades ao seu objetivo estratégico,
gue conhecidas e aproveitadas enquanto | mas que podem ou ndo ser evitadas desde que
perdurarem. conhecidas a tempo.

Externo

2.3.4. Diagrama de Causa e Efeito

Segundo MARSHALL JUNIOR et al. (2008), o diagrama de causa e efeito, também
conhecido como diagrama de Ishikawa ou diagrama de espinha de peixe, € uma ferramenta
de representacdo das possiveis causas e que levam a um determinado efeito. As causas sao
agrupadas por categorias e semelhangas previamente estabelecidas, ou percebidas durante o
processo de classificacdo. A grande vantagem € que se pode atuar de modo mais especifico

e direcionado no detalhamento das causas possiveis.

Em linhas gerais, sdo as seguintes as etapas de elaboracdo do diagrama de causa e

efeito:

1. Discussdo do assunto a ser analisado pelo grupo, contemplando seu processo,

como ocorre, onde ocorre, areas envolvidas e escopo;

2. Descricdo do efeito (problema ou condicdo especifica) no lado direito do

diagrama;

3. Levantamento das possiveis causas e seu agrupamento por categorias no

diagrama;

4. Andlise do diagrama elaborado e coleta de dados para determinar a frequéncia

de ocorréncia das diferencas causas.
A Figura 2 apresenta um exemplo de aplicacdo dessa ferramenta.

Na andlise de processos de negdécio, o efeito representado no diagrama seria um
problema ou falha identificado no processo, com as diferentes causas associadas a este
problema. Esta ferramenta possibilita uma melhor compreensédo do problema, que é um dos
passos descritos nas metodologias de melhoria de processos apresentadas anteriormente.
Além das descri¢bes das causas, as informacGes coletadas por esta ferramenta sdo as

situacOGes onde os problemas ocorrem, 0 momento em que ocorre no processo, 0s atores
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envolvidos e a frequéncia em que ocorrem (obtida a partir de instancias do processo

concluidas e/ou em execugao).

I Materiais I I Equipamentos ]

Temperatura do
ambiente de operag&o

inadeguada

Inacequagéo para o
Dependéncia uso pretendido
de um Unico

fornecedor Falta de manuteng&o

preventiva

Insumos de baixa —

i Manuais de operagio
gualidade

Manuais em inglés excessivamente técnicos

Armazenamento
inadeqguado dos insumos

Exames

laboratoriais com
Brro

Falta de padroes
documentados

Desmativagéo

Troca de exames

. Erros de digitagéo
Baixo nivel de 3
padronizagéo Nivel de escolaridade ou
B formagao inadequada para
Rotatividace as fungdes técnicas
excessiva de
pessoas
I Processos l I Pessoas I

Figura2. Diagrama causa e efeito (MARSHALL JUNIOR et al., 2008)

2.3.5. Monitoramento de Processo (BAM)

O conceito BAM (Business Activity Monitoring ou Monitoramento das Atividades dos
Negdcios) foi criado pela organizacdo Gartner Research (MCCOY et al., 2001) e consiste
na monitoracdo em tempo real da execucdo dos processos, bem como a analise de dados
historicos, oferecendo um alto grau de controle dos processos e suporte para a tomada de
decisdes.

Algumas funcionalidades para a analise de processos através de monitoramento séo

descritas a seguir:

e Coleta de informacBes das instancias (ativas e/ou concluidas) de todos o0s

processos controlados;
e Deteccdo de situacdes de anormalidade, excegdo ou contingéncia;

e Consolidacdo dos dados das execucfes dos processos para apresentacao através

de gréficos, possibilitando o detalhamento de dados para anéalise de tendéncias.
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¢ Monitoramento através de indicadores de desempenho. A partir das instancias
executadas, sdo gerados indicadores graficos de desempenho com faixas

consideradas 6timas, razodveis ou ruins, por exemplo;

e Exportacdo de resultados reais para futura comparacdo com dados simulados

(ainda em tempo de anélise).

As atividades de monitoramento coletam dados que podem revelar problemas ou
resultados indesejados no processo. Estes dados sdo apresentados no formato de métricas,
mais faceis de serem compreendidas pelos gestores. As métricas também trazem consigo
informacgdes sobre sua origem, onde e como foram extraidas, que atividades foram
monitoradas, em quais eventos e sob quais situacdes etc. Além de identificar oportunidades
de melhoria, este conjunto de informac6es permite um melhor entendimento do processo

atual.

2.3.6. Simulacéo de Processos
Através desta técnica, um processo de negdcio pode ter o seu funcionamento simulado.
Tem como objetivo entender melhor o problema em estudo, testar o0 comportamento e 0

desempenho de alternativas de solucbes e propor melhores.

Segundo TUMAY (1996), os processos de negocios sdo muito dinamicos e
complexos para serem analisados somente com fluxogramas e planilhas. A simulagédo pode
oferecer informacgdes valiosas para a analise de processos de negdcios, sendo considerado

um importante instrumento de apoio ao processo de tomada de decisfes

A Figura 3 busca traduzir a inser¢do da simulacdo dentro da ldgica de modelagem

de processos.

Pode-se observar que a simulacdo pode ser executada tanto para os modelos AS-IS
quando para 0 TO-BE do processo de negdcio. No primeiro caso, a simulagdo podera
apresentar informag0es que auxiliem na identificagcdo de problemas existentes. No segundo
caso, a simulacdo poderd comparar o resultado obtido com a implantacdo de diferentes

solugdes, obtendo informac0es Uteis para 0s gestores tomarem e justificarem suas decisoes.
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Simular AS+ Modelar TO Simular TO
IS BE

Modelar AS IS

Analisar Resultados da
Simulacao

Figura 3. Insercdo da Simulagdo dentro da logica da Gestdo de Processos (PINHO et al.,
2009)

2.3.7. Andlise por Habilitadores

A analise do processo AS-1S é geralmente dependente da experiéncia do especialista em
processos de negdcio, embora haja técnicas para a melhoria de um processo a partir do
modelo AS-IS, como o uso de habilitadores (SHARP e MCDERMOTT, 2009). Um
habilitador ¢ um dos aspectos de um processo de negdcio que o “habilita” a desempenhar
adequadamente. SHARP e MCDERMOTT (2009) apresentam 6 (seis) habilitadores, a

sequir:

1. Projeto do workflow: este habilitador refere-se a aspectos da modelagem do
processo, com o objetivo de avaliar seu fluxo. Busca responder perguntas como “Ha
gargalos?”, “Existem fluxos desnecessarios entre atores?”, “Esta tarefa estaria

melhor posicionada em outro lugar no fluxo?”

2. Uso de TI: a analise do processo feita por este habilitador preocupa-se com 0
suporte tecnoldgico na execucdo das atividades. Sistemas de informacao permitem a
automacdo ou o apoio de tarefas, capturando ou apresentando informac6es. Busca
responder perguntas como “E possivel automatizar esta atividade?”, “E possivel
obter estas informagdes de um sistema informatizado?”, “Aqui estdo todas as

informagdes necessarias para o executor cumprir sua tarefa?”
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3. Monitoramento e recompensa: este habilitador preocupa-se em como pessoas,
organizacOes e processos estdo sendo medidos e avaliados. A motivacdo estd
diretamente ligada com a recompensa, e por isso as medidas a serem monitoradas
devem estar alinhadas com as metas do processo. Assim, hd um encorajamento
natural para que o processo trabalhe a favor das expectativas das pessoas. Busca
responder perguntas como “Os indicadores de desempenho estdo corretos?”, “Os
comportamentos encorajados pelas recompensas estdo indo ao encontro dos
objetivos do processo?”, “Que medidas ¢ valores iriam realgar o resultado desejado

pelo cliente?”

4. Recursos humanos: este habilitador permite a avaliagdo dos conhecimentos,
habilidades e experiéncias necessarias aos cargos, se a equipe de trabalho esta
suficientemente capacitada a exercer suas atividades. Busca responder perguntas
como “Este é o lugar certo para esta pessoa que possui estas habilidades?”, “E

possivel que esta fungdo acumule mais uma atividade?”

5. Politicas e regras: Avalia-se neste habilitador se as regras do processo estdo
obsoletas, contraditdrias, excessivamente complexas ou insuficientes. Busca
responder perguntas como “Que alteragdes nas politicas e regras poderiam ser feitas
para melhorar o resultado deste fluxo?”, “Quais regras que causam problemas no

desempenho do processo?”, “Esta regra ¢ realmente necessaria?”

6. Instalacdes e outros: A estrutura fisica do ambiente de trabalho, equipamentos e
instalacBes sdo reconhecidas como habilitadoras de produtividade, bem estar e
eficiéncia. Busca responder perguntas como “Uma reorganizacdo dos setores
diminuiria 0 tempo gasto para execu¢do de um determinado fluxo no processo?”,

“Os equipamentos em uso tornam o trabalho mais dificil ou s3o desconfortaveis?”

Segundo SHARP e MCDERMOTT (2009), esta técnica sugere que cada habilitador
seja analisado por vez e um grupo de pessoas seja incentivado a produzir sugestdes sobre
como o habilitador se manifesta no processo, seja positiva ou negativamente. As sugestdes
devem ser anotadas, assim como as ideias de melhoria. Devem-se manter todas as

sugestdes, mesmo que pareca duvidosa ou ndo pertinente & primeira vista.
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As avaliacgOes e ideias capturadas por esta técnica sdo documentadas em uma matriz
com 4 (quatro) colunas: o habilitador, o problema, a alternativa de solugcéo e observagdes.
Em decisbes que causem mudangas no processo, SHARP e MCDERMOTT (2009)

aconselham a documentar também os impactos, juntamente com seu beneficio esperado.

2.4. Conclusoes

ApoOs a apresentacdo da atividade de analise dos processos e suas ferramentas e técnicas,
pode-se observar a existéncia de diversas informacGes de raciocinio e decisdo que sdo
analisadas, consideradas e produzidas pelos gestores e analistas. O Quadro 2 resume as
informac@es identificadas em cada uma das etapas da melhoria de processos segundo
BJORN (2007) e das ferramentas e técnicas analisadas. Ndo houve a pretensdo de esgotar
estas informagdes, e sim de coletar as mais evidentes. A identificacdo das principais
informacBes foi essencial para o mapeamento dos elementos de raciocinio a serem
representados na proposta. No proximo capitulo discutiremos os conceitos e as abordagens
existentes de Design Rationale, através de modelos argumentativos que tem o objetivo de

representar e tornar os raciocinios de decisdes explicitos.

Quadro 2. Etapas da melhoria de processos e as informac@es produzidas e analisadas

Etapas Técnicas/Ferramentas Informacoes

Identificar Observagdo de Campo Indicadores  de
Anélise SWOT

Monitoramento de Processo

desempenho,
oportunidades de resultados de simulacdo, sugestdes
melhoria e criticas.
Simulacéo de Processos

Anédlise por Habilitadores

Coletar dados /

Entender o processo

atual

Espaco do problema

Observacdo de Campo
Diagrama de Causa e Efeito
Monitoramento de Processo
Simulacéo de Processos

Anélise por Habilitadores

O qué, como e onde ocorre, quais
areas e pessoas envolvidas, e o
rastro do fluxo que desencadeou o

problema ou resultado indesejado.

Entender o problema

Observacdo de Campo

Brainstorming

Descricdo do problema, as causas e

evidéncias, a frequéncia de
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Monitoramento de Processo
Diagrama de Causa e Efeito
Simulacéo de Processos
Anélise por Habilitadores

ocorréncias, o nivel de prioridade, e

outros problemas envolvidos.

Espaco de ideias e solugdes

Desenvolver solucGes

Brainstorming

Analise por Habilitadores

Ideias, vantagens e desvantagens
das solucdes, impedimentos para
implementacdo,  riscos,  acoes,
tempo para implementacdo das
acOes, fatos e  experiéncias
anteriores, os participantes e o nivel
de motivacdo da organizagdo em

mudar.

Espaco da decisdo

Escolher solugéo

Simulacéo de Processos

Justificativa e impactos da deciséo,
informacGes sobre decisdes

anteriores e beneficio esperado.

Implementacédo da

melhoria

Observagdo de Campo

Monitoramento de Processo

Retorno dos envolvidos sobre as
mudangas, nivel de satisfacdo da

organizagdo, sugestdes e criticas.
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3. DESIGN RATIONALE

“Se vocé puder me dizer por que o plano A é bom e
eu conseguir entender seus argumentos, VvoOCcé
conseguiu com sucesso explicitar o seu espaco de
decisdo para mim. E embora eu possa nao
compartilhar os seus argumentos e nao estar
convencido, agora eu te entendo”. Horst Rittel

Neste capitulo, sera apresentado o conceito de Design Rationale (DR) e suas formas de
representacdo. Em seguida, séo descritos os principais modelos de DR existentes e 0s
desafios encontrados. Por fim, é realizada a contextualizagdo da utilizacdo de uma
abordagem de DR na andlise de processos de negdcio, com a apresentacdo de uma analise
critica sobre as abordagens existentes, com base nos requisitos necessarios para um modelo

de DR para a andlise de processos de negdcio.

3.1. Conceituacéo

Design Rationale (DR) tem sido sugerido como abordagem para preencher a lacuna de
informacdo existente entre uma necessidade qualquer e seu resultado final (JARCZYK et
al., 1992). Geralmente descrito como uma forma de representar as decisdes tomadas, o DR
tenta capturar as razdes e conhecimentos que justificam o resultado final de uma deciséo
(BURKE e BROWN, 2000), incluindo os argumentos por tras das decisdes (TANG et al.,
2006), alternativas consideradas e justificativas (LEE, 1997).

O registro e uso do DR trazem uma série de beneficios. Devido a maneira
estruturada de captura, DR auxilia na resolucéo de problemas, ao prover informacgoes sobre
0 raciocinio por tras do design. Segundo CONKLIN e YAKEMOVIC (1996), DR facilita a
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manutencdo do artefato, ao permitir que as pessoas responsaveis pela sua manutencdo e

evolugéo entendam de maneira mais clara e completa o design.

Um dos maiores desafios do Design Rationale € a captura dos raciocinios. O alto

nivel de subjetividade e complexidade do processo cognitivo humano torna a captura uma

atividade naturalmente complexa e demorada. Apesar das vantagens de se ter 0s raciocinios

explicitos, ndo se pode esperar que 0 projetista saiba expressar estas informagdes sem o
auxilio de uma ferramenta que o guie (GRUBER e RUSSEL, 1991).

Segundo BURGE e BROWN (1998), a obtencéo e recuperacdo das informacdes de

raciocinio sdo baseadas em 4 (quatro) abordagens (ndo exclusivas):

Baseada em Argumentacdo — o0 design rationale é essencialmente utilizado para
representar 0s argumentos que definem o design (GARCIA, 1993). Estes
argumentos consistem em questdes levantadas, alternativas para a resolucdo destas

questBes e argumentos prés e contras para cada alternativa.

Baseada em Histdria — o design rationale consiste em uma sequéncia de eventos

que ocorreram enquanto o design foi desenvolvido (GARCIA, 1993).

Baseada em Modelo de Dispositivo— As explicacbes da concep¢do seriam
produzidas usando o modelo para simular o comportamento de um dispositivo, tais
como Tablet PCs, lousas eletrdnicas, laptops, entre outros. Permite ao usuario
visualizar o modelo e fazer perguntas sobre seu design e comportamento.
(GRUBER, 1990).

Baseada em Documentos ativos — O design rationale é gerado, previamente, com
base no conhecimento guardado ndo apenas sobre o projeto em questdo, mas sobre
outros projetos. Para cada decisdo que é tomada, 0 sistema compara a decisdo do
usuario com a decisdo que ele teria tomado baseado no conhecimento existente. Se
as acOes do usuario forem conflitantes com as recomendacfes do sistema, ele é
avisado e podera alterar sua decisdo ao modificar algum critério da base de
conhecimento (BURGE e BROWN, 1998).
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3.2. Representacao das Informacdes de Design Rationale

A representacdo do Design Rationale pode ser de 3 (trés) tipos: formal, semiformal e

formal, cada um deles descritos a seguir:

o Representacdo Informal: RepresentacOes séo classificadas como informais quando
elas capturam informagGes em formatos que sdo facilmente gerados e entendidos
pelas pessoas, mas ndo podem ser facilmente utilizados pelo computador (BURGE,
2005). Existem varios exemplos de representacGes informais, entre eles, gravacdes

de audio ou de video, relatdrios, e-mails, atas de reunido, etc.

e Representacdo Formal: Representacdes formais contém informacdo estruturada e
facilmente entendida pela méaquina, mas nem sempre estas informacfes sdo
apresentadas em uma forma que as pessoas possam entender. As operacfes a serem
efetuadas pelo computador determinam o tipo de representacdo formal. Entre os
exemplos de representacdes formais estdo as regras embutidas em um sistema
especialista (CONKLIN e YAKEMOVIC, 1995) e um sistema de aprendizado de
maquina que utiliza rastreamentos de solucdo de problemas passados para

solucionar problemas futuros.

e Representagdo Semiformal: Buscam atender a compreensdo de suas informagoes
tanto por humanos quanto por computadores, na tentativa de obter as vantagens de

ambas as abordagens, formal e informal.

3.3. Modelos de Representagdo de Design Rationale

Diversas abordagens de Design Rationale tém sido propostas. Os modelos de DR séo
compostos de elementos e relacionamentos para a representacdo e registro das razbes que
motivaram a tomada de determinadas decisdes. Os modelos de DR, em geral, sdo genéricos
e aplicaveis a varios contextos diferentes. Entretanto, como alternativa para representar
cada vez melhor o contexto ao qual o DR esta inserido, as novas propostas apresentam um
maior nimero de elementos e alguns deles mais especificos. Em conseqliéncia, a

aplicabilidade destes modelos é menor e se restringem basicamente ao seu contexto.
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SHUM e HAMMOND (1994) afirmam que a medida que aumenta a quantidade de
elementos semanticamente diferentes em uma abordagem de DR, aumenta a sobrecarga
cognitiva para quem pratica a modelagem de raciocinios ou quem faz uso dela. Isto impde
uma limitacao sobre o poder expressivo de qualquer formalismo adotado na representacao e

captura de raciocinios e decisoes.

Os principais, mais conhecidos e referenciados modelos de DR sdo descritos a
seguir, além de outros dois modelos criados para representar contextos especificos.

3.3.1. IBIS

IBIS (Issue Based Information System) (KUNZ e RITTEL, 1970) foi desenvolvido como
uma abordagem pela qual discussGes abertas de temas pudessem ser realizadas. Nesta
abordagem, possiveis solugdes (“Posi¢do”) para uma questdo (“Tema”) sdo apresentadas e
julgadas em seus prés e contras. IBIS foi a primeira representacdo explicita para raciocinio

em um contexto de design, de onde surgiu o termo Design Rationale (SHUM, 1991).

Posigao Argumento

Posicao

sugere

apoia

apoia

é contra

Figura 4. Estrutura da abordagem IBIS (KUNZ e RITTEL, 1970)

A abordagem IBIS é bastante simples, como mostra a Figura 4. A articulacdo
comeca a partir da discussdo de um tema, aos quais sdo apresentadas posigdes. Posigdes
recebem argumentos de dois tipos, pros ou contras. Finalizando, uma posigdo pode derivar

novos temas, que iniciam outros ramos com a mesma estrutura.

Uma vantagem desta abordagem é de ser simples e intuitiva. IBIS é considerado
apenas complexo o suficiente para ser capaz de lidar com diversos tipos de problemas, e
apenas simples o suficiente para ser pratico no cenario de captura. A simplicidade do IBIS é
percebida mesmo para aqueles que estdo na fase de aprendizagem. A maioria dos

comentarios em uma discussdo analitica sdo perguntas e respostas, portanto é possivel
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mapear grande parte dessas interacfes utilizando apenas estes dois elementos desta

abordagem.

3.3.2. PHI

O modelo PHI (Procedural Hierarchy of Issues) (MCCALL, 1991) estende a notacdo IBIS
expandindo a definicdo de tema e alterando a estrutura que relaciona temas. Em PHI, temas
sdo relacionados por elos do tipo “serve”, de forma que um tema A serve a um tema B se

resolver o tema A ajuda a resolver o tema B, como mostra a Figura 5.

Serve (\

~ Tema

Responde a Para

Especializa Para

O '//*\
Para )
Resposta Argumento

Figura5. Elementos e relagdes do modelo PHI. Adaptada de MCCALL (1991).

'y

Além disso, PHI fornece dois métodos para tratar os temas de design: deliberacao,
no qual projetistas podem apresentar posi¢oes sobre os temas, e decomposi¢do, onde o tema
pode ser decomposto em uma variedade de subtemas, que por sua vez podem ser
deliberados ou decompostos. Assim, uma estrutura PHI é quase hierarquica (um tema pode
ter mais de um pai) e, geralmente, tem sido representada como uma lista textual com

subtemas organizados em niveis, como ilustrado no Quadro 3.

Quadro 3. Estrutura do modelo PHI (MCCALL, 1991).

QUESTAO 1:
Descricdo da questdo 1(?)
QUESTAO 1.1:
a) Descrigéo da primeira questéo 1.1(?)
b) Descricdo da segunda questdo 1.1(?)
RESPOSTAS:
1. Resposta 1.
ARGUMENTOS:
1. Argumento 1.
2. Argumento 2.
N. Argumento N.
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2. Resposta 2.
N. Resposta N.

QUESTAO 1.N:

QUESTAO N:

De acordo com MEDEIROS (2006), o principal beneficio de PHI é que ele foca na
deliberacdo de temas que servem as afirmagfes estabelecidas no design (por exemplo, o
tema principal), evitando tratar questdes triviais e irrelevantes. Ou seja, se um problema nao

pode ser mostrado para servir parte da hierarquia, entdo ele é considerado irrelevante.

3.3.3. QOC

QOC (Questions, Options and Criteria) (MACLEAN et al.,, 1991) é uma notagdo
semiformal, baseada em argumentacdo, criada para explicar porque um design do artefato
foi escolhido dentre um espaco de possibilidades. Esta abordagem esta focada nos trés
conceitos bésicos indicados em seu nome: (Q) questdes identificam os principais temas
para estruturar o espaco de alternativas; (O) opgdes fornecem as possiveis respostas a estas
questdes, e (C) critérios formam as bases para avaliacdo e escolha entre as opgdes. Estes

conceitos sdo ilustrados na Figura 6.

Argurpenm

Questio

Figura 6. Estrutura da notacdo QOC (MACLEAN et al., 1991)

3.3.4. Potts and Bruns
Inspirado em parte pela utilizagdo do IBIS por Conklin e Begeman em seu sistema
hipertexto chamado gIBIS, Potts e Bruns criaram em 1998 um modelo derivado do IBIS

(que levou o0 nome dos autores) para ser usado no design de softwares. A grande diferenca
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entre 0 novo modelo e 0 modelo IBIS é a caracterizacdo da associacao dos temas discutidos
aos artefatos relacionados. Em outras palavras, os elementos desta abordagem ndo séo
exclusivamente de raciocinios, caracterizando-se como uma abordagem hibrida. Cria-se
assim uma historia cognitiva com associacao entre os elementos do artefato relacionados.
Outra diferenca para o IBIS foi que, ao invés de ter elementos de argumentacdo para
representar pros e contras, esta abordagem representa a argumentacdo em um Unico
elemento, chamado de “Justificativa”. Este elemento agrega o raciocinio que levou a

sugestdo de uma determinada solucéo.

Justificativa
de Design

Artefato
de Design

Alternativa

Alternativa

Alternativa

Tema

Artefato

de Design Justificativa

Alternativa

Justificativa

Artefato
de Deslgn

Alternativa

Figura7. Estrutura do modelo Potts and Bruns (POTTS e BRUNS, 1998)

Um aspecto importante a ser destacado nesta abordagem (Figura 7) € a associacao
do artefato tanto na deliberacdo do tema discutido quanto na derivacdo de alternativas de
design. Dessa forma, artefatos modificados ou novos artefatos gerados sdo acomodados em
seu vocabulario.

3.3.5. DRL

DRL (Decision Representation Language), apresentada no trabalho de LEE (1991), é uma
extensdo tanto do Potts and Bruns quanto do IBIS, mais completa e expressiva. O foco
desta linguagem de representacdo esta em gerenciar 0 peso para uma decisdo de design
particular de uma maneira consistente e confiavel. A Figura 8 ilustra os elementos e

relacfes que formam o vocabulario da linguagem DRL.
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Os elementos fundamentais do modelo DRL sdo metas, alternativas e afirmacdes.

As alternativas

representam as opgOes de escolha. Metas especificam as propriedades da

situacéo ideal e as afirmagdes constituem argumentos relevantes para a tomada de decisao.

Problema
de Decisao

& uma altemaliva para

suma oot o

A alca
é uma alternativa para alcanga

Alternativa

consulta

rejeita
:
apoia

alcanga
Afirmagéo le- pressupde — Afirmacéo
é uma subdecisgo de " 4 : _aeitd
U ( Alternativa influencia apbia ree!
1
Questao Afirmagao | Afirmacgéo
s80 possivels respostas para ; i v
Problema POSS! P Pa é um procedimento-resposta para

de Decisio s

3.3.6. Kuaba

@ um membro de

Afirmagho

yitado 9 sum subprocedimento para
& um res

[Procedi/mento ] [Proce&imento |

Figura8. O vocabulario da notacdo DRL segundo LEE (1991)

O modelo Kuaba criado por MEDEIROS (2006), ilustrado na Figura 9, estende a estrutura

de argumentacdo da notacdo IBIS, enriquecendo-a com as decisdes e as justificativas para

essas decisodes,

além dos relacionamentos entre 0s argumentos e os artefatos gerados

(MEDEIROS et al., 2005). A representacdo das decisbes é um diferencial do modelo em

relacdo a outros

modelos como IBIS, QOC e PHI.

Os principais elementos do modelo Kuaba séo:

e Questdo: representam 0s questionamentos que surgem na elaboracdo do

artefato, e que podem possuir varias alternativas de solucéo;

e Ideias: sdo as solucdes propostas para as questbes, e sdo embasadas em

argumentos;

e Argumentos: representam as razdes contra ou a favor de uma ideia que

responde a uma questao.

e Decisdo: entre uma questdo e uma ideia ha uma decisdo associada, que indica se

a ideia foi aceita ou rejeitada como solugéo de uma questao.
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e Justificativa: para cada decisdo deverad haver uma justificativa, sempre baseada
nos argumentos associados a ideia cuja decisdo esta sendo justificada.

e Artefato: é a implementacdo de uma ideia, e pode ser um artefato atbmico ou
composto por outros artefatos.

e Meétodo: representa o método de design utilizado na modelagem da aplicacéo.

e Modelo formal: é definido pelo método de design adotado, e dirige 0 processo
de DR da aplicacao.

(]

& definido por
> 0.1
'Duragéo Prevista | | Método =251 Modelo Formal |
0.1
- 1.0 1.7
- ) S % e 1.
—==_{Elemento de Raciocinio————{ Pessoa | [Tipo de Relacao|
PN 1. !
B VErsso te
| N T TR J A
— e = Artefato 1=
Questao | . .| Idéia [xor) Argumento | ——
I 1 i rasula 0.1 y, 1"
I T | ' F0T] ' cona  * 1 |;I.)—\
B e o | e ers o o
e [ e Artefato Artefato
1 * possul Justificativa dervacda de p:tﬁmiﬁjnl [:;:.mpusﬂt{:
LR i ﬂ'ﬁ LR =1 'l.'h.'-'

Figura9. Elementos do modelo Kuaba (MEDEIRQOS, 2006)

3.3.7. Archium

O modelo de representacdo de decisdes e raciocinios de arquitetura de software (Archium)
proposto por VAN DER VEN et al. (2006) é baseado no modelo IBIS e no DRL. O modelo
tem por objetivo guardar o conhecimento gerado sobre as mudangas feitas na arquitetura do
software na forma como as decisbes foram tomadas (processo) e 0s raciocinios que
conduziram a estas decisdes. Foi concebido visando responder problemas especificos do
design de arquiteturas. O Archium diferencia elementos formais (solucdo, decisdo e
modifica¢do arquitetural) dos elementos de raciocinio, e seu foco esta no impacto e nas

conseqiiéncias das escolhas realizadas durante o design (Figura 10).
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Architectural Design Decision
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Figura 10. Elementos do Archium (VAN DER VEN et al., 2006)

3.3.8. Meta-Modelo do Processo Cognitivo de Tomada de Decisdo

Em 2010, Pereira propés um meta-modelo do processo cognitivo decisério que representa a
forma como as pessoas pensaram ao tomar uma decisdo durante a execucdo de seus
processos de trabalho. Este conhecimento, por se tornar explicito, podera ser transferido a
outros profissionais da organizagdo. Os elementos presentes no meta-modelo proposto
foram definidos a partir do entendimento de alguns processos de tomada de decisdo
(SIMON, 1963; KROENKE, 1992; CHIAVENATO, 1997; ROBBINS, 2002), assim como
do entendimento do funcionamento da mente humana no que tange a tomada de decisao,
segundo a Psicologia Cognitiva (STERNBERG, 2008). O Quadro 4 apresenta a descri¢do

dos elementos representados no meta-modelo.

Quadro 4. Descricéo dos elementos do meta-modelo (PEREIRA, 2010)

Classe _ Descricéo
QUESTAO Assunto sobre o qual uma decisdo precisava ser tomada.
FATO Pode representar os acontecimentos que geraram a questéo

ou os acontecimentos que influenciaram na decisdo ou 0s
acontecimentos que geraram um indicio ou um sentimento.

INDICIO Vestigio, um sinal aparente e provavel de que uma coisa
existe.

OBJETIVO O que se deseja alcancar ao decidir a questao.

CRITERIO O que é utilizado como base para comparar as alternativas
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e tomar a decisao.

RESTRICAO

Algo imposto que limita a tomada de decisdo.

ALTERNATIVA ESCOLHIDA

Alternativas selecionadas para resolver a questao.

ALTERNATIVA DESCARTADA

Alternativas rejeitadas para resolver a questao.

DECISAO

Identifica informacdes relacionadas a decisdo como um
todo e ndo mais a cada alternativa em particular.

RECURSO Acdo, pessoa ou objeto necessario para a execu¢do de uma
alternativa.

VANTAGEM Proveito que se tira da alternativa.

DESVANTAGEM Dano ou prejuizo que se obtém com a alternativa.

RISCO Oportunidade para obter vantagens ou entdo ameacas ao
sucesso.

CRENCA Acdo de crer na verdade ou na possibilidade de uma coisa.

SENTIMENTO Sensacdo psiquica, uma atitude mental a respeito de
alguém ou de alguma coisa.

EXPERIENCIA Situacdo ja vivida que tenha influenciado a questdo a ser

decidida.

3.4. Porque utilizar a abordagem de DR na andlise e melhoria de processos?

Como vimos no capitulo anterior, a andlise de processos de negdcio € normalmente
conduzida com apoio do modelo atual do processo. No final da etapa de analise, um
conjunto de sugestdes de melhoria é listado com intuito de eliminar os resultados
indesejados, com possibilidade de alteracdo no processo vigente. A partir das decisfes
tomadas pelos stakeholders e analistas do processo, 0 modelo do processo de negdcio
podera ser redesenhado para satisfazer os novos requisitos (SHARP & MCDERMOTT,
2001).

Neste contexto é que as abordagens de Design Rationale surgem como op¢édo para
contribuir com a solugdo de problemas relacionados a falta de registro de informacbes a
respeito das razdes para as decisdes tomadas na analise e melhoria de processos, que podem

acarretar em mudancgas no modelo do processo.

A anélise de processos de negocio é um processo de identificagdo de problemas,
alternativas de solucdo e tomadas de deciséo a respeito de um artefato especifico, que é o
modelo do processo. Ha requisitos especificos necessarios para um modelo de DR que
represente o contexto da analise de processos de negocio. Dois requisitos basicos foram

definidos nesta pesquisa. Sao eles:
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1. A representacdo de informacBes relevantes para a andlise de processos,

identificados e justificados no capitulo 2.

2. A associagdo do DR a modelos de processo. Este requisito permitira a
rastreabilidade entre os raciocinios, as entidades relacionadas a discussao e as
entidades modificadas (em consequéncia das decisfes tomadas) no modelo do

processo.

Estes requisitos foram detalhados e, com base neste detalhamento (listado abaixo),
realizamos uma analise e comparacdo dos modelos de DR existentes, apresentados na se¢do

anterior.
(1) O espaco do problema é representado?
(2) O espaco das ideias e solucdes é representado?
(3) O espaco da deciséo é representado?
(4) E possivel estabelecer uma associa¢do com o artefato?

Identificamos que, a representacdo do espaco do problema s6 foi considerada em 3
(trés) abordagens: o modelo Kuaba (MEDEIROS, 2006), o Archium (VAN DER VEN et
al., 2006) e o meta-modelo para mapeamento cognitivo (PEREIRA, 2010). Na primeira
abordagem, as informacGes sobre o espaco do problema sdo onde ocorre, quem relatou e
artefato relacionado. A segunda abordagem contém a causa e a motivagdo do problema. A

terceira abordagem contém fatos e indicios de uma questéo.

Analisando o espaco de ideias e solucGes, todos os modelos representam o conceito

de solucdo e argumentos, porém de maneiras diversas:

e Posicdo e argumentos de apoio e contra — modelo IBIS (KUNZ & RITTEL,
1970);

e Resposta e argumento — modelo PHI (MACCALL, 1991);

e Opcéo e critérios de apoio e contra — modelo QOC (MACLEAN et al., 1991);

e Alternativa e afirmacOes de aceite e rejeite — modelo DRL (LEE, 1991);

e Alternativa e justificativa - modelo Potts and Bruns (POTTS e BRUNS, 1998);

e Ideia, argumentos contra e a favor — modelo Kuaba (MEDEIRQOS, 2006);

52



e Solucéo, pros e contras — modelo Archium (VAN DER VEN et al., 2006);
e Alternativa, vantagens e desvantagens - meta-modelo do processo cognitivo
(PEREIRA, 2010).

Entretanto, alguns elementos do espaco de ideias e solucdes do contexto da anélise
de processos foram encontrados em poucos modelos existentes. O planejamento das a¢oes,
por exemplo, sé foi representado em 3 (trés) modelos, o DRL (“Procedimentos”), 0 Kuaba
(“Atividade” e “Duragdo Prevista”) e no meta-modelo para mapeamento cognitivo
(“Recurso”). Ja os riscos, impedimentos e experiéncias, apenas foram representados no
meta-modelo para mapeamento cognitivo, através dos elementos “Risco”, “Restricdo” e

“Experiéncia”, respectivamente.

Analisando o espaco da decisdo, nos modelos IBIS, PHI, QOC, DRL e Potts and
Bruns, a tomada de decisdo ndo é explicitamente representada. Apesar de existirem
elementos que representam as opgdes e seus argumentos (espago de solugdes e ideias), ndo
fica claro por qual delas foi decidido e as razbes (justificativas) para sua escolha. N&o
necessariamente uma alternativa com mais pros em relacdo as outras alternativas seja a
escolhida. Ndo podemos descartar a possibilidade de que uma alternativa com muitos
contras seja escolhida em detrimento de uma alternativa com muitos prés. Em virtude
disso, explicitar a justificativa para uma decisdo torna-se importante. Além disso, é comum
que decisdes sejam tomadas com embasamento em decisdes anteriores, porém em nenhuma

das abordagens analisadas esta representacao foi explicitamente encontrada.

Outros elementos do espaco da decisdo da analise de processos, como por exemplo,
0 impacto de uma deciséo, so foi identificado no modelo Archium, através do elemento
“Consequéncia”. Informacgdes sobre retorno das mudancas realizadas ndo foi representada

em nenhuma das abordagens analisadas.

Mesmo consideradas como abordagens de Design Rationale, os modelos IBIS, PHI,
QOC e DRL nédo fazem associacdo direta com o artefato em questéo, inviabilizando o

rastreamento dos raciocinios a partir de uma modificagdo feita no artefato.

O Quadro 5 resume os elementos conceituais que giram em torno do problema, da

solucdo e da decisdo, em cada um dos modelos de DR apresentados neste capitulo.
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Portanto, estes elementos (problema, solucdo e decisdo), considerados elementos centrais

em cada um dos 3 (trés) espacos (também chamados de “problema”, “solucdo” e

“decisdo”), ndo foram incluidos neste quadro. Na ultima coluna, destaca-se a existéncia ou

ndo da associacdo do modelo de DR ao artefato.

Quadro 5. Resumo dos elementos presentes nos modelos de DR, relativos aos espacos do

problema, solucdo, decisdo e associacdo com artefato

Modelo DR Espaco do Espaco da solucéo Espaco da Associacdo
problema deciséo com artefato
IBIS - Argumentos contra e a favor - NAO
PHI - Argumento - NAO
QOC - Argumentos contra e a favor - NAO
Potts and - - Justificativa SIM
Bruns
DRL : Aflr_ma(_;oes de_ap0|o e : NAO
rejeite, Procedimento
Argumentos contra e a favor e
Kuaba Onde, Quem g . - ' Justificativa SIM
Atividade, Duracdo Prevista
Consequéncia,
. Causa, , ..
Archium . Pro e contra Renuncia, SIM
Motivagéo A
Justificativa
Meta-
Modelo do . Risco, Restrigéo, e ~
Fato, Indicio . ¢ Justificativa NAO
Processo Experiéncia, Recurso
Cognitivo

3.5. Conclusdes

A pesquisa feita para a constru¢cdo do meta-modelo descrito por PEREIRA (2010) foi

considerada til para o contexto de nossa pesquisa, pois envolve conceitos como cognicao e

processo de tomada de decisOes, presentes no contexto desta pesquisa. Em virtude disso, 0s

elementos deste meta-modelo também se justificam em nossa proposta.

Nenhum dos modelos de DR descritos neste capitulo atende a todos os requisitos

levantados para a representagdo das informagfes de raciocinios utilizadas na analise de

processos de negocio, apresentadas no capitulo anterior. Em virtude disso, a proposta de

solucdo para a representacdo dos raciocinios é criar um modelo de DR que estende os
modelos mais proximos do contexto desta pesquisa (MEDEIRQOS, 2006; VAN DER VEN
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et al., 2006; PEREIRA 2010) e incluir as informacdes que faltaram, tendo por base o
Quadro 2.

Os desafios do DR, a captura e a sobrecarga cognitiva serdo tratados por uma
ferramenta de apoio a captura e um equilibrio entre a quantidade de elementos do modelo

de DR e o esfor¢o cognitivo necessario para compreendé-lo, respectivamente.

Para este modelo de DR, acreditamos que a abordagem adequada para expressar 0s
raciocinios e decisdes que explicam as mudancgas feitas em um modelo do processo é a
abordagem baseada em argumentacdo, e sua representacdo serd a semiformal, pois
precisa ser inteligivel tanto para os computadores (captura e armazenamento das

informacdes pela ferramenta) quanto para os seres humanos.
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4. MODELO DE DECISOES E RACIOCINIOS PARA A
ANALISE DE PROCESSOS DE NEGOCIO - MDR

Neste capitulo apresentaremos o modelo para representacdo de decisGes e raciocinios
gerados pelos envolvidos na atividade de andlise de processos de negocio. Foi definido
também um cenario de captura para a criacdo de instancias deste modelo. Por meio do
modelo proposto espera-se capturar e representar, de maneira estruturada e em reunides
presenciais de analise de processos, 0s raciocinios de decisdes que explicam as mudancas e
melhorias realizadas entre versdes de um modelo de processo atual (AS-1S) e o futuro (TO-
BE). Um cenério de aplicacdo da proposta é ilustrado. Ao final do capitulo, séo
apresentados os resultados de uma pesquisa exploratéria realizada para um estudo
preliminar da adequacdo do MDR e do cenario de captura ao contexto da andlise de
Processos.

4.1. Elementos do MDR

O modelo proposto foi construido utilizando UML (Unified Modeling Language —
Linguagem de Modelagem Unificada) (Figura 11). O MDR possui trés diferentes tipos de
elementos (SILVA NETO e ARAUJO, 2012).

O primeiro tipo, Processo de Negdcio representa entidades do modelo de um
processo de negocio. Estamos denominando de “entidades do modelo de um processo de
negdcio” os itens graficos presentes em notacbes de modelagem do processo, como o
BPMN (Business Process Modeling Notation), Devido a sua riqueza semantica e precisao
formal, a notagdo BPMN foi escolhida para uso na proposta de solugdo. BPMN foi
desenvolvida pela organizagdo Business Management Initiative (BPMI) para fornecer uma

notacdo que fosse facilmente entendida pelos usuérios de negocio, desde os analistas de
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negocios que comecam a modelar os processos, até os desenvolvedores que o0s
implementam (OMG, 2010). Esta notagdo visa permitir a comunicagdo entre diferentes
audiéncias de uma grande variedade de informagdes. O Quadro 6 resume o subconjunto da

notacdo BPMN considerado como associaveis ao MDR.

Quadro 6. Subconjunto BPMN associavel ao MDR

Entidade Atributos

Participants Id, Name, Description

Pools Id, Name, ParentPool
MessageFlows Id, Name, Description

DataStores Id, Name, Description
WorkflowProcesses, Id, Name, Description

ActivitySets

Activities Id, Name, Description, Event, Route,

Implementation, Performer, Loop,
Documentation

Events Id, StartEvent, IntermediateEvent,
EndEvent

DataObjects Id, Name, DataField, Description

Transitions Id, From, To, Name, Condition

DataAssociations Id, From, To, Description

O segundo tipo de elemento € o Formal, que corresponde a uma informacéo ou
contetdo precisamente formulado, tangivel. Compreende nomes, valores, datas, simples
descricdes facilmente coletadas e transferiveis, ou qualquer tipo de informacdo derivado,

normalmente, de baixo esforgo cognitivo.

O terceiro e ultimo tipo de elemento é o Raciocinio. Tipo central de elemento em
uma abordagem de Design Rationale, o Raciocinio representa proposi¢ées, suposicoes ou
hipoteses derivadas do pensamento humano, que agregam cognicdo e inteligibilidade a
proposta.Os elementos sdo apresentados a seguir, ordenados pelas 3 (trés) fases previstas na

analise de processos e em uma sequéncia logica de geracdo dos elementos.
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Status

- Descricao : String

- CRIADO : Status
W_ELABORACAO : Status
ECIDIDO : Status

- CONCLUIDO : Status

1

MDR

- Descricao : String
- DataCriacao : DateTime
- DataUltimaModificacao : DateTime

Fase

- Descricao : String
- DIAGNOSTICO : Fase
- CONCEPCAOQ : Fase
-ESCOLHA : Fase

Operacao

- Descricao . String

EntidadeRelacionada

AV;

EntidadeProcessoNegocio

- ArquiveXPDL : String
- EntidadeRef : String
- Descricao : String
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Figura 11.

Modelo de Decisdes e Raciocinios
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4.1.1. Fase Diagnostico

Determinados 0s novos objetivos da organizagéo, inicia-se a identificagéo e definicdo dos
problemas e falhas a serem resolvidos no processo atual do negécio. Sdo 8 (oito) os
elementos da fase Diagnostico. PROBLEMA (Rationale), MELHORIA (Rationale),
ENTIDADE RELACIONADA (Entidade do Processo de Negécio), RELEVANCIA
(Rationale), CAUSA (Rationale)) MOTIVACAO (Rationale)) PRAZO (Formal),
QUESTAO (Rationale).

a) Problema
O “Problema” ¢ um dos principais elementos da fase de diagndstico do MDR e representa o
problema, falha ou situacdo indesejada identificada no processo de negdcio. A discussdo

girard em torno da busca de solucgdes para a resolucdo dos problemas relatados.

Exemplo:

Breve descricdo do processo: “Transporte de materiais por meio de embarcagdes até as
unidades maritimas de destino. A ocorréncia de ndo conformidades no processo de embarque de
carregamentos gera para as empresas operadoras logisticas portuérias dispéndios desnecessarios
com o retrabalho, mobilizacdo de méo-de-obra e atrasos. Espera-se diminuir a ocorréncia de
carregamentos em ndo conformidade, reduzir os custos logisticos com o retrabalho e aumentar a
eficiéncia do processo”

PROBLEMA = “Presenca de ndo conformidades nos materiais de suprimento destinados as
plataformas”

b) Melhoria

O elemento “Melhoria”, assim como o “Problema”, compreende o nd central da fase de
diagnostico. Este elemento representa uma oportunidade de melhoria identificada pelos
gestores e analistas do processo de negdcio. A discussdo também girara em torno da busca

por estratégias que viabilizem a melhoria.

Exemplo:

MELHORIA 2 “Aumentar a eficiéncia do processo em 20%”

c) Entidade Relacionada
Elemento que representa uma entidade do modelo de processo de negocio que esta
relacionada ao problema ou a melhoria. Esta associagdo permite estabelecer a

rastreabilidade entre uma versdo anterior do modelo do processo de negdcio e 0s
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raciocinios que foram gerados durante analise dos problemas, falhas ou oportunidades de
melhoria. Esta rastreabilidade ndo se efetivard& em casos onde a discussdo ndo esteja
relacionada a nenhuma entidade do modelo do processo atual.

Exemplo:

ENTIDADE RELACIONADA ao problema = “Atividade (Activity) [Nome (Name) =
“Conferir documentac¢io do material solicitado”)”

d) Relevancia

O celemento “Relevancia” evidencia e destaca a importancia de um problema ou
oportunidade de melhoria em discussdo. Este € um elemento de raciocinio essencial dentro
da fase de diagndstico, pois ira justificar a atencdo que esta sendo dispensada pelos gestores
na resolucdo de um problema relatado ou na procura por mudangas que torne a melhoria
factivel. Portanto, a descricdo detalhada da relevancia podera agregar valores consideraveis
ao trabalho da gestdo do processo, na medida em que destaca a competéncia dos gestores
em tratar questdes relevantes. Quando este elemento ndo € especificado, os demais
envolvidos no processo de negocio podem ndo compreender os motivos que levaram a
discussdo de um problema ou melhoria, prejudicando, inclusive, futuras revisdes no

processo pelos proprios gestores.

Exemplo:

RELEVANCIA do problema 2 “Dispéndios desnecessarios para as empresas operadoras
logisticas portuarias”

e) Causa

Este elemento fornece a razdo, motivo, origem ou principio para a existéncia de um
determinado problema. A representacdo das causas de um problema torna-se um importante
elemento para 0 MDR, pois revela o nivel de entendimento dos gestores e analistas sobre o
funcionamento do processo de negocio. Podera revelar também que alguns problemas
anteriormente relatados ainda persistem no processo por conta de causas equivocadamente
levantadas, auxiliando na busca pelas causas ainda ndo levantadas e que de fato sdo as

razdes do problema.
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Exemplo:

CAUSA do problema = “Negligéncia dos funcionarios”

f) Motivacéo

Um problema ou melhoria podera vir acompanhado de uma motiva¢do, um impulso
influenciado por fatores internos e/ou externos ao processo de negocio, que explica o
interesse dos gestores pela discussdo. Este elemento de raciocinio representa o
direcionamento planejado ou momentaneo da atencdo a um objetivo visto pelos envolvidos

como positivo.

Exemplo:

MOTIVACAO para o problema & “Itens de desvios foram identificados durante o processo
de embarque dos materiais, entre eles a liberacéo de materiais sem assinatura.”

g) Prazo
Elemento que indica um determinado momento no tempo para resolucdo de um problema
ou alcance de uma melhoria. Util para o planejamento, priorizacio e implementacio das

melhorias.

Exemplo:
PRAZO da melhoria = “Inicio do 2° bimestre”

h) Questao
Elemento de raciocinio que resume e encerra a fase de diagnostico na forma de um
questionamento; uma pergunta que direcione 0s participantes na busca pelas solucdes e

estratégias.

Exemplo:

QUESTAO do problema = “Como eliminar as ndo conformidades?”

4.1.2. Fase Concepcao

Apbs entendimento das falhas e melhorias no processo atual, é preciso identificar quais sdo
as possiveis solugdes ou estratégias alternativas e analisa-las individualmente e entre si. S&o
10 (dez) os elementos da fase Concepcdo: SOLUCAO/ESTRATEGIA (Formal), ACAO
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(Formal), REQUISITO (Formal), PRO (Rationale)) CONTRA (Rationale),
IMPEDIMENTO  (Rationale), RISCO (Rationale), PARTICIPANTE (Formal),
EXPERIENCIA ANTERIOR (Rationale) e CRENCA (Rationale).

a) Solucéo / Estratégia
Mais importante elemento da fase de concepcdo. Representa uma resposta a Questao, uma
ideia ou operagdo capaz de resolver o problema ou uma estratégia que possibilite atingir a

meta definida na melhoria.

Exemplo:
SOLUCAO para o problema = “Criar um plano de inspec&o e treinamento de funcionarios”

b) Acéo

Compreende uma acdo que contribui para a viabilidade de uma solucdo ou estratégia.
Representa as providéncias necessarias de uma solucdo/estratégia para a resolucdo do
problema. Tais informacdes, quando explicitadas, podem vir a ser (teis no momento em

que soluces sdo reutilizadas em futuras melhorias.

Exemplo:

ACAO da solucéo=> “Divulgar o plano de acdo a todos os envolvidos”

¢) Requisito

Elemento formal que descreve as exigéncias e condi¢cdes que devem ser satisfeitas para
alcancar as acOes planejadas. Este elemento detalha o entendimento dos participantes
acerca da analise das acOes a serem implementadas para solucionar o problema. Uma
decisdo mal tomada podera ter a razdo de sua falha justificada pela analise posterior dos
elementos que descrevem como a solucdo devera ser implementada e quais sdo 0s

requisitos.

Exemplo:
REQUISITO da acéo = “Identificar publico-alvo da divulgacao do plano de a¢éo”
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d) Pro

Elemento que representa uma vantagem ou conveniéncia na adogdo de uma determinada
solucdo/estratégia. Descreve a qualidade do que é superior, que traz beneficio e induz
preferéncias. Sua descricdo € fundamental na diferenciacdo das solugcbes propostas e no

auxilio a escolha da solugéo/estratégia a ser adotada para a resolugédo da questéo.

Exemplo:

PRO da solugio & “Evita-se atrasos e retrabalho”

e) Contra
Elemento de raciocinio que representa uma desvantagem ou inconveniéncia da adogdo de
uma determinada solucdo/estratégia. Descreve a qualidade do que € inferior, que traz

prejuizos e causa aversao.

Exemplo:

CONTRA da solugao = “Aumento do custo de atividades de controle e verificacdo”

f) Impedimento
Elemento de raciocinio que descreve obstaculos, dificuldades ou empecilhos a serem

vencidos na hip6tese de uma determinada solucdo/estratégia ser escolhida.

Exemplo:

IMPEDIMENTO da solugéo = “Sensibilizacdo e colaboracéo dos funcionarios”

g) Risco
Elemento de raciocinio que apresenta fatores de incerteza na obtencao do retorno esperado
ao implementar uma determinada solucéo/estratégia. Descreve situacdes desfavoraveis com

possibilidade de acontecer, fundamentais para o apoio a tomada de decisdes.

Exemplo:

RISCO da solugdo = “A solucdo ter efeito somente nos primeiros meses da inspecao”
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h) Participante

Elemento formal que identifica o participante que contribui com alternativas de solucéo,
suas crencas e experiéncias anteriores. Caracteriza a contribuicdo de raciocinios de um
participante. Um participante pode ser descrito pelo seu Nome e/ou cargo/funcéo que ocupa

dentro da organizacao.

Exemplo:
PARTICIPANTE da solucdo = “Diretor Geral”

i) Crenca

Elemento de raciocinio que representa a convic¢do ou opinido de algum participante na
possibilidade de uma solucdo ser a melhor alternativa (ou nédo) para a resolugcdo do
problema. Pode ser visto como a representacdo de uma intui¢cdo ou um sentimento inerente
ao participante sobre a adocdo de uma determinada solucdo / estratégia em detrimento de

outras.

Exemplo:

CRENCA do participante & “Acredito que esta solucdo requer um nivel de compromisso
gue ndo vem sendo percebido nos funcionarios”

j) Experiéncia Anterior

Elemento de raciocinio que descreve o conhecimento adquirido pelo participante durante
pratica da observacdo ou utilizacdo de uma solucdo/estratégia em situacGes anteriores.
Representa 0s ensaios e tentativas que ja foram realizadas por ele no passado, que podem

influenciar na decisao.

Exemplo:

EXPERIENCIA ANTERIOR do participante & “Esta solugo foi implantada com sucesso em
uma empresa concorrente”

4.1.3. Fase Escolha

Com base das informagOes coletadas nas fases anteriores, é chegado 0 momento da escolha
da melhor solucdo ou estratégia a ser implementada, apresentando os argumentos que
levaram a esta decisdo. S&0 6 (seis) os elementos da fase Escolha: DECISAO (Formal),
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JUSTIFICATIVA (Rationale)) RENUNCIA (Rationale), IMPACTO (Rationale),
ENTIDADE MODIFICADA (Entidade do Processo de Negocio) e FEEDBACK

(Rationale).

a) Decisdo

Elemento que define, dentre as solucBes/estratégias apresentadas pelos participantes, aquela
que serd adotada para melhorar o processo. O autorrelacionamento presente no MDR
permite que decisdes tomadas em outras sessdes de analise do processo sejam vinculadas a
decisdo atual. Este elemento mostra que uma decisdo teve embasamento e justificativa
também nos raciocinios criados em outra decisdo (anterior). Uma decisdo que é citada
repetidamente em outras decisGes poderd evidenciar aspectos como consisténcia,

aplicabilidade e éxito.

Exemplo:
DECISAO < Solucéo A (com possibilidade de ter como base uma DECISAO ANTERIOR)

b) Justificativa

Elemento de raciocinio que representa a explicacdo, motivo ou razdo que levou a decidir
por uma determinada solucdo / estratégia em detrimento de outras. Elemento relevante no
processo decisorio, pois permitird que no futuro outras pessoas possam compreender o0 que,
naquele momento e contexto, foi levado em consideragéo pelos participantes.

Exemplo:
JUSTIFICATIVA da decisao = “A solucdo escolhida é de implementacdo imediata.”

c) Rendncia
Elemento de raciocinio que descreve o que foi desistido ou renunciado a partir do momento
em que uma determinada decisdo foi tomada. Demonstra a ciéncia do que estd sendo

renegado com a tomada de decisao.

Exemplo:

RENUNCIA da decisdo = “Deixa-se de entender, com detalhes, o que faz os funcionarios
serem negligentes neste tipo de atividade”
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d) Impacto
Elemento de raciocinio que representa algo no processo de negdcio que serd impactado
com a decisdo, alertando para possiveis consequéncias. Sua descricdo demonstra percepgdo

das mudancas causadas da decisdo tomada pelos participantes.

Exemplo:

IMPACTO da decisdo = “Reducdo prevista no desempenho das atividades de conferéncia e
embarque”

e) Entidade Modificada

Elemento que representa uma entidade do modelo de processo de negoécio que foi
modificada ap6s a decisdo. Este elemento é responsavel por estabelecer a rastreabilidade
entre uma versdo posterior do modelo do processo de negdcio e o design rationale que
explicam as mudangas feitas em relagcdo a versdo anterior do modelo do processo de
negocio. Esta rastreabilidade ndo se efetivard em casos onde a discussdao de andlise e

melhorias nao resulte em alteracGes no modelo do processo atual.

Exemplo:

ENTIDADE MODIFICADA pela decisdo = “Atividade (Activity) [Nome (Name) =
“Inspecionar material e documentacdo”]. Nova atividade no processo (Opera¢cdo=NOVO)”

f) Feedback

Elemento de raciocinio que representa as opinides, sugestdes e criticas apresentadas pelos
envolvidos no processo de negocio apds implementacdo das melhorias. Demonstra o
interesse da organizacdo em obter o retorno das mudangas feitas no processo de negdcio,

que prové informacoes relevantes para seu aperfeicoamento constante.

Exemplo:

FEEDBACK da decisdo = “Boa aceitagdo da nova atividade por parte dos funcionarios”

Para todo conjunto de elementos (descritos anteriormente) instanciado para
representar a discussdo de andlise de processos ha 1 (uma) instancia da classe chamada
MDR. Esta classe possui atributos que dizem respeito a informacdes gerais e de controle

sobre a criacdo de uma instancia do MDR, util somente para a gestdo dos raciocinios
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capturados. N&o ha qualquer relacdo desta classe com outras abordagens de DR. Os

atributos da classe MDR séo estes, a seguir:

DESCRICAO: Atributo que da nome a instancia do MDR criada;
DATA_CRIACAO: Armazena a data/hora em que a instancia do MDR foi criada;
DATA_ULTIMA_MODIFICACAO: Armazena a data’/hora da ultima
modificacdo feita no MDR,;

FASE: Representa a fase da captura. Os valores possiveis sdo Diagnostico,
Concepcéo e Escolha. As regras para cada uma das fases encontram-se descritos
no Quadro 7.

STATUS: Representa o status do andamento da captura. Os valores possiveis sao
Criado, Em Elaboracéao, Decidido e Concluido. As regras para cada um dos

status encontram-se descritos no Quadro 8.

4.2. Requisitos para elaboracédo de um modelo de Design Rationale

Além dos requisitos identificados para a adequacdo ao contexto da anéalise de processos de

negdcio (capitulo 2), o Modelo de Decisdes e Raciocinios (MDR) procurou atender

também aos requisitos para a elaboracdo de um modelo de representacdo de design

rationale. PAIVA et al. (2006) define os requisitos de um modelo de DR da seguinte

forma:

1. A captura de decisdes tomadas, justificativas e resultados das experiéncias deve ser

possivel. Portanto, 0 modelo devera representar, além das decisGes tomadas para

alteracdo do modelo de processos, as justificativas para estas decises e o que foi

obtido como resultado de sua implementacdo. O MDR atende a este requisito pois

possui elementos que representam, além da decisdo propriamente dita, as suas

justificativas, as alteracfes realizadas no modelo do processo de negocio e o

feedback (opinides, criticas e sugestdes) dos envolvidos nas melhorias feitas no

processo.

2. A captura de diferentes tipos de informacao, de acordo com os objetivos de cada

fase do processo de design em questao deve ser possivel. O MDR foi organizado em

trés fases distintas, que caracterizam o processo de tomada de decisGes durante a
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analise de processos de negocio: diagnostico, concepcéao e escolha (SILVA NETO
e ARAUJO, 2012). Na fase de diagnostico sdo coletadas as informacgdes sobre um
determinado problema ou oportunidade de melhoria no processo. A fase de
concepcao permite a criacdo, desenvolvimento e analise das solucdes ou estratégias.
E por fim, a fase de escolha, onde a solucdo a ser implementada no modelo é
selecionada. Durante o entendimento dos problemas, falhas ou oportunidades de
melhoria em um processo de negocio, o foco esta em “o que” esta acontecendo para
um desempenho indesejado no processo e “por que”. Por outro lado, durante a fase
de geragdo de ideias, o design rationale registra informagdes relacionadas a “como”

resolver estas questdes e sob quais argumentos.

A associacgdo entre o artefato e o design rationale deve ser possivel. O MDR prevé
a associacdo entre o modelo do processo anterior (As-Is) e o seguinte (To-Be),
através de relacBes entre as entidades relacionadas e a fase de diagnostico, e as
entidades modificadas e a fase de decisdo, respectivamente. Esta associacéo
permitira que informagdes sobre as decisfes tomadas na analise e melhoria dos
processos de negdcio possam ser recuperadas a partir de ambos os modelos do
processo (SILVA NETO e ARAUJO, 2012).

A inclusdo de opinides, licbes aprendidas e sugestdes deve ser possivel. O MDR
atende a este requisito ao incluir elementos que representam experiéncias anteriores
dos participantes, solucdes para a resolucdo dos problemas, opinibes sobre o que os
participantes acham de cada solucdo apresentada, a crenca de que uma determinada

linha de acéo deve ser seguida e os feedbacks das melhorias realizadas.

A evolucéo das informacdes de design rationale deve acompanhar a evolugdo das
versdes do artefato. Partindo do principio da rastreabilidade do design rationale, O
MDR distingue claramente quais decisdes foram tomadas durante a modelagem de
cada versdo do modelo de processo de negdcio. Atraves do requisito descrito no
item (3), a partir de uma versdo do modelo do processo é possivel consultar todas as
instancias do MDR relacionadas na fase de diagnostico ou de escolha. Associacoes
na fase de diagndstico compreendem o0s raciocinios que relacionam uma

determinada versdao do modelo do processo a problemas e melhorias encontradas,
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enguanto que associacfes na fase de escolha relacionam as decisfes tomadas as

alteracOes realizadas em uma versdo do modelo do processo.

6. Informagdes relacionadas ao contexto no qual o design rationale foi elaborado
devem ser capturadas. Com o objetivo de conhecer a origem das ideias (seus
autores), 0 momento em que estas foram capturadas e em qual discusséo de analise
do processo, as informacgdes de contexto consideradas no MDR s&o: quem
contribuiu com alternativas de solucdes, quando (data/hora) e onde (em qual versao

do modelo do processo).

4.3. O Cenério de Captura

O cenério previsto para a captura das informacfes do MDR sdo as reunides entre as pessoas
diretamente ou indiretamente ligadas ao processo de negdcio. Consideramos o ambiente de
reunides presenciais a forma mais simples e usual para a geracdo, socializacdo e

combinacéo de ideias entre os participantes.

Alguns componentes do cenario de captura de informacdes do MDR sdo
apresentados a seguir. O primeiro deles é o facilitador, chamado de Documentador de
Decisdes (DD). Seu papel € acompanhar as reunides de analise do processo de negdcio com
0 objetivo de coletar, classificar e documentar as informac6es que sdo geradas na reunido.
Neste contexto, classificar informacdes significa atribuir seméantica as falas dos
participantes e inserir em um dos elementos do MDR. Considerando esta classificagdo de
informagdes uma atividade extremamente subjetiva, cabe ao DD conhecer com detalhes o
que significa cada um dos elementos do MDR, para que consiga identifica-los no momento
da discussdo (SILVA NETO e ARAUJO, 2012).

O segundo componente é a ferramenta de apoio na captura das informacgdes do
MDR. A ferramenta foi construida para facilitar o registro dos raciocinios e decisoes,
comumente vista na area de Design Rationale como uma atividade trabalhosa e complexa.
A ferramenta possibilita ao DD a instanciagdo dos MDR’s, a criagdo e descricdo dos
elementos do MDR e a associagdo das instancias dos MDR’s as entidades dos modelos dos
processos de negocio. Detalhes sobre a ferramenta de captura serdo apresentados na secéo
4.4.
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Duas caracteristicas importantes neste cenario s@o a projecdo do modelo atual do
processo de negdcio e o feedback on-time do MDR, este ultimo proporcionado pela
ferramenta de captura. O objetivo de apresentar o modelo atual do processo de negdcio na
discussdao de melhorias é, além de facilitar na identificacdo de problemas e falhas no
processo pelos participantes, identificar quais entidades do modelo do processo relacionam-
se com os problemas e falhas em discussdo. Neste cenario, estamos assumindo a anélise do
modelo atual sem informacBes de DR anteriores. O feedback on-time do MDR é
considerado como um aspecto importante no processo de construcdo dos raciocinios. Na
medida em que os participantes discutem sobre uma melhoria no processo de negocio, 0s
raciocinios capturados pelo DD séo projetados pela ferramenta de captura e apresentados de
volta aos participantes, permitindo uma leitura estruturada do estado atual da discussdo e

até mesmo uma validacao do que foi documentado pelo DD.

DD

.

Modelo As-Is Instanciado MDR

<, Ferramentade

captura A

Figura 12. Componentes do ambiente de captura do MDR

As informacdes do MDR ndo necessariamente precisam ser capturadas de uma
unica vez. A construcdo do MDR deve retratar o estado atual de uma determinada deciséo.
Além disso, ndo ha nenhum elemento do MDR considerado obrigatério para a captura. Da

mesma forma, ndo existe limitagdo para a quantidade de instancias de elementos do mesmo
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tipo. O cenario de captura ndo pretende obrigar ou limitar o espaco de criacdo de

raciocinios, e sim conviver com sua imprevisibilidade e dinamismo.

Dos trés tipos de elementos do MDR, dois deles (os elementos formais e de
raciocinio) sdo capturados no momento da reunido com os participantes da melhoria do
processo, onde a discussdo de ideias e a tomada de decisGes ocorrem. Todos eles sdo
descritos em linguagem natural. J& os elementos de processo de negécio sdo capturados e
descritos a partir dos modelos dos processos de negdcio, com a selegdo de quais entidades
dos modelos AS-IS e TO-BE fazem associacdo com os demais elementos do MDR. A
selecdo de entidades relacionadas aos problemas e melhorias do modelo AS-IS néo
necessariamente precisa ocorrer durante a reunido, pois neste momento, a importancia
maior estd em documentar os raciocinios. A selecdo das entidades modificadas somente

podera ser feita quando a nova versdo do modelo (TO-BE) estiver disponivel.

4.4. Ferramenta de captura

Nesta secdo, apresentaremos a ferramenta desenvolvida para apoiar o registro das
informacdes de raciocinio, obedecendo as especificacdes do MDR e do cenario de captura.
Apresentaremos as necessidades do cenério de captura, a arquitetura da ferramenta e uma

descricdo geral de suas funcionalidades.

4.4.1. Requisitos

Para que fosse possivel associar entidades do modelo do processo de negécio as instancias
do MDR, foi preciso escolher um formato padrdo de definicdo de processos de negécio
entre diferentes ferramentas de modelagem e ambientes de gestdo de processos. O formato
padrdo escolhido foi o XPDL (XML Process Definition Language), que define um
esquema XML (eXtensible Markup Language) para especificar a parte declarativa de fluxo
de trabalho, como nome das atividades, fluxos, atores, subprocessos etc. Dessa forma, é
possivel percorrer as entidades de um modelo do processo de negdcio e obter informacGes
delas. Algumas informacdes contidas no padrdo XPDL n&o foram consideradas Uteis para a
associacdo do MDR ao artefato, a exemplo das posic¢des graficas X e Y de um elemento no

modelo do processo.
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A fim de fornecer uma ideia do grau de completude da captura das informacdes do
MDR, a captura segue as 3 (trés) fases estabelecidas no MDR: DIAGNOSTICO,
CONCEPCAO e ESCOLHA. Cada uma dessas fases é dita como concluidas quando pelo
menos 1 (um) elemento do MDR referente a etapa é criado. O Quadro 7 abaixo mostra as

regras para a conclusdo da captura, dividida em fases.

Quadro 7. Regras de concluséo das fases do MDR

Diagnostico Pelo menos 1 (uma) entidade do modelo As-Is associado a instancia do
MDR ou Pelo menos 1 (um) elemento do tipo “Problema” ou “Melhoria”
do MDR capturado.

Concepcao Fase de Diagnostico concluida e pelo menos 1 (um) elemento do tipo
“Solucdo/Estratégia” do MDR capturado

Escolha Fase de Concepgdo concluida e pelo menos 1 (um) elemento do tipo
“Decisao” do MDR capturado

Outro parametro para o andamento da construcdo das instancias é o Status do MDR,
que pode assumir os seguintes valores, nesta ordem: CRIADO, EM ELABORACAO,
DECIDIDO e CONCLUIDO. Este fluxo é também regido por regras, como mostra o
Quadro 8.

Quadro 8. Regras de mudanca de status do MDR

Status Regras

Criado Status inicial de uma instancia do MDR. Ela indica que o modelo foi
instanciado e esté vazio, ou seja, ndo possui elementos.

Em elaboracéo Neste status, a instdncia do MDR possui pelo menos 1 (um) elemento das
fases de diagnostico ou concepcao.

Decidido Pelo menos 1(um) elemento do tipo “Decisdo” existe na instancia do MDR.

Concluido Pelo menos 1(um) elemento do tipo “Entidade modificada” existe na
instancia do MDR.

Ao iniciar a captura, o Documentador de Decisfes necessita criar uma instancia do
MDR e fornecé-la uma descricdo. Em seguida, deve ser possivel criar elementos de

qualquer uma das 3 (trés) fases (Diagndstico, Concepgdo e Escolha), descrever seus
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atributos e relaciona-los com outros elementos criados, de acordo com a especificacdo do
MDR. Este requisito é necessario para que o DD consiga acompanhar o ritmo de geragéo de
ideias dos participantes. A exclusdo de relacionamentos, descri¢fes e elementos também

deve ser possivel.

O MDR prevé a associacdo de entidades do modelo AS-IS as classes PROBLEMA
ou MELHORIA. Para isso, a ferramenta deve permitir armazenar arquivos no formato
XPDL, listar as entidades e atributos segundo o subconjunto BPMN (Quadro 6) e associar
um conjunto de entidades a uma determinada classe. A ferramenta também deve permitir
qgue o Documentador de Decisdes possa salvar a instancia do MDR a qualquer momento,

para que a captura feita até 0 momento ndo seja perdida.

O MDR também prevé a associacdo de entidades do modelo TO-BE a classe
DECISAO. Esta associacdo segue 0 mesmo requisito das entidades AS-1S, a diferenca é que
um modelo TO-BE representa um conjunto de modificaces realizadas em relacdo a um
modelo AS-IS. Portanto, é preciso armazenar o modelo TO-BE e vincula-lo ao respectivo
modelo AS-IS. Em seguida, a ferramenta deve identificar e listar as entidades que sofreram
alteracdes, informando as diferencas entre as duas versdes do modelo e as operagdes
realizadas em cada diferenca (NOVO, MODIFICADO, EXCLUIDO).

A ferramenta deve possuir um mecanismo simples e fécil de alterar a disposi¢cdo dos
elementos do MDR na tela de captura. Para isso, sugere-se a apresentacdo visual dos
elementos e relacionamentos em modo grafico, desenhados em forma de circulos,
quadrados e setas, com recursos técnicos que facilitem o aprendizado, como o “arrastar e

largar”, expressao em portugués do “drag and drop”.

4.4.2. Arquitetura
A arquitetura proposta para a ferramenta de captura inclui 2 (dois) componentes principais:
um construtor de instancias do MDR e um analisador de estruturas no padrdo XPDL. A

Figura 13 ilustra os componentes da arquitetura proposta.

O componente chamado “Construtor” ¢ responsavel pela instanciacao das classes do
MDR, respeitando suas caracteristicas e comportamentos. Este componente garante que

todas as insténcias criadas, mesmo ap0s vérias edi¢des, estejam validas. Consideramos uma
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instancia valida quando os elementos, suas propriedades e relacionamentos seguem
conforme especificados no diagrama de classes do MDR. O Construtor comunica-se com 0
Analisador quando é preciso obter informagdes sobre os modelos do processo. Isto ocorre
no momento de instanciar as classes ENTIDADE_RELACIONADA e
ENTIDADE_MODIFICADA.

Ferramenta de captura

Construtor

~
L

N

MDR

Repositorio de

@ 2 N i Rationale

Documentador

Analisador

Meta-Modelo| | € >
XPDL et
Repositorio de

Modelos de Processos

Figura 13. Arquitetura da ferramenta

O componente chamado “Analisador” ¢ responsavel por identificar as entidades de
um modelo do processo (conforme Quadro 6) e associd-las a elementos solicitados pelo
Construtor. E também responsabilidade deste componente a comparacdo entre diferentes
versdes do modelo do processo, em busca de diferencas existentes entre eles. As
informacdes coletadas pelo Analisador a respeito de uma entidade do modelo do processo
serdo transmitidas de volta ao Construtor, para a criacdo dos devidos objetos. Em caso de
instancias da classe ENTIDADE_MODIFICADA, o Analisador devera informar também a

operacgdo que gerou a diferenca entre as versées do modelo. Exemplos:
a) Entidade = <Atividade>, Descri¢do = ”Atividade 1”, Operagao = “NOVO”;

b) Entidade = <Raia>, Descricdo = Secretaria > Divisdo”, Operagdo =
“MODIFICADO”;

¢) Entidade = <Fluxo>, Descricdo = “Fluxo?”, Operagio = “EXCLUIDO”.
No exemplo (a), a diferenga entre as versdes de um modelo do processo foi uma

Atividade do processo chamada “Atividade 17, que ndo existia no modelo AS-IS e existe

74



no modelo TO-BE. Por isso, esta diferenca foi considerada como uma nova atividade do

processo.

No item (b), a diferenca foi a alteragdo no nome de uma das raias do processo, que

se chamava “Secretaria” no modelo AS-IS e no TO-BE chama-se “Divisdo”.

No item (c), a diferenca foi um fluxo que existia no modelo AS-IS e ndo mais existe

no modelo TO-BE. Isto representou uma operacao de exclusao.

Basicamente, o0 que permite a identificacdo de diferencas entre 2 (duas) versdes do
modelo do processo sao os valores tnicos (atributo “ID”) presentes em cada elemento do
padrdo XPDL. Para um valor ID presente somente no modelo TO-BE, o Analisador
entende como um novo elemento (operagdo NOVO). Para um valor ID presente somente no
modelo AS-1S, o Analisador entende como um elemento excluido do modelo do processo
(operacdo EXCLUIDO). Quando um mesmo valor ID existe em ambos, o Analisador
procura por diferencas nos valores dos atributos da entidade. Em caso positivo, sera
afirmado que o elemento foi modificado (operacio MODIFICADO). E através deste
recurso que as mudangas em um processo de negdcio se tornam rastredveis a partir dos

raciocinios capturados, e vice-versa.

Os demais componentes da arquitetura conceitual da ferramenta sdo os repositérios,
que sdo locais para armazenamento de informagdes. Os 2 (dois) repositérios utilizados pela
ferramenta sdo: o repositorio de modelos de processos de negdocio e o de instancias do
MDR, este Gltimo também chamado de repositério de rationale. O primeiro armazena
diferentes versdes de modelos de processos, utilizadas e referenciadas pela ferramenta. Este
repositorio € gerenciado pelo componente “Analisador”. O segundo repositorio armazena
as colecdes de rationale descritas em instancias do MDR, e é gerenciado pelo componente

“Construtor”.

O usuario “Documentador”, previsto no cendrio de captura e representado na
arquitetura (Figura 13), é o usuario principal da ferramenta de captura. Entretanto, é notavel
que as informagdes contidas nos repositorios da ferramenta poderdo ser Uteis para 0S

gestores e analistas do processo de negécio.

As tecnologias escolhidas para o desenvolvimento da ferramenta foram o

gerenciador de banco de dados MySql versdo 5.5, 0 Apache verséo 2.2 como servidor web,
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0 PHP (um acrdonimo recursivo para "PHP: Hypertext Preprocessor™) como linguagem de
programacdo web, o CSS (Cascading Style Sheets) como linguagem de estilos, o
JavaScript como linguagem de scripts e 0 XML (eXtensible Markup Language) para o

compartilhamento de informagdes através da Internet.

4.5. llustracdo de um cendrio de aplicacao da proposta

Como exemplo, consideraremos um processo de inscricdo em disciplinas de uma faculdade.

A Figura 14 ilustra 0 modelo atual deste processo.

Inicio do
semestre
. Cadastrar alunos
Progredir
aprovados em
Alunos
CONCUrso
3 .‘
E Programar Verificar
W ] Oferta de Irregularidades
2 E Disciplinas em inscrices
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g =
i) =
S |8
E
@ 'ﬁ Programar Oferta
- de Vagas em Priorizar Alunos
ﬁ" Dsciplinas
™
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w
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/]
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: e e
o Matricula irreguia = Mio de Matricula
(Discipling)
QtdAlunos =
Mo, Vagas
Realizar Receber
Matricula Comprovante
g de Matricula
5 Matricula
dispanivel
Inscricdo em
disciplinas
realizada

Figura 14. Modelo AS-IS do processo de inscricdo em disciplinas
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Durante fase inicial da analise do processo, 0s responsaveis identificaram que a
maior necessidade envolve em diminuir a frequiéncia de vagas ociosas em disciplinas. Com
0 objetivo de discutir solugdes para o problema identificado, trés reunides foram agendadas
com os envolvidos no processo. Na primeira reunido, a intencdo era levantar a maior

quantidade de informacdes possivel a respeito do problema (diagndstico).

Antes de iniciar a reunido, o Documentador de Decisdes (DD) projetou 0 modelo
atual do processo na sala de reunido e em uma janela ao lado, a tela de captura da
ferramenta de modelagem de decisdes e raciocinios. Um dos gestores inicia a reunido
apresentando o problema que fora identificado em analise anterior, que é o motivo pela

qual todos estavam ali reunidos.

Na tela principal da ferramenta (Figura 15), séo listadas todas as instancias de

decisfes e raciocinios contidas no repositorio de rationale.

Home Contato

MDR's armazenados no banco de dados:
Selecione uma insténcia do MDR abaixo ou crie uma nova

. Data da Ultima
Descri¢ao Modificaca Status

2012-07-05 01:01:13 Concluido

2012-07-04 23:24:37 Concluido

2012-06-27 11:58:47 Concluido

2012-06-27 03:11:54 Concluido

2012-06-27 03:05:16 Decidido

Em

2012-06-11 11:13:05 c
Elaboracao

Descrigao do MDR:

Figura 15. Tela inicial da ferramenta
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Para criar uma nova instancia do MDR, o documentador informa uma descricao
“Processo de inscri¢gdo em disciplinas (v.7)” e seleciona a opgao “Criar”. Neste momento, a
ferramenta cadastra a nova instancia e atualiza a listagem de instancias criadas. Os atributos
“Data de Criagdo” e “Data da ultima modificacio” do MDR sdo preenchidas
automaticamente pela ferramenta com a data e hora corrente. O Status inicial do MDR é

Criado.

Para iniciar a modelagem de decisfes e raciocinios, o documentador seleciona a
ope¢ao “Abrir” para exibir uma determinada instancia do MDR. A ferramenta exibe a tela de
captura com as opg¢des para criacdo dos elementos do modelo. Para cada fase do MDR
existe um menu de opgOes. Para facilitar a leitura do MDR, a ferramenta faz distin¢do de
cores e forma dos elementos pelas caracteristicas descritas no Quadro 9.

Quadro 9. Cores e formas para a apresentacdo dos elementos do MDR

Fase da captura Tipo do elemento Cor/Forma
Diagnostico Rationale .
Diagnéstico Formal -
Concepcéo Rationale .
Concepcéo Formal -
Escolha Rationale .
Escolha Formal -
Diagnostico / Escolha  EntidadeProcessoNe -

gocio

O problema identificado no processo atual se refere a alta frequéncia de vagas
ociosas em diversas disciplinas na grade do curso. Os gestores afirmam que algo precisa ser
feito para diminuir este indice. A secretaria recebe inUmeras reclamacdes de alunos que nao
tiveram a solicitacdo de inscricdo em disciplinas aceita e que, na préatica, algumas destas
disciplinas ndo estdo completamente ocupadas. Neste momento, o DD seleciona a opg¢éo
Problema e Motivagdo no menu “Diagndstico” e descreve os elementos. Os participantes

afirmam que o problema ocorre devido as inscrigdes irregulares feitas pelos alunos em
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geral. Uma inscricdo € considerada irregular quando um aluno escolhe disciplinas com
conflitos de horario ou quando a soma dos créditos das disciplinas escolhidas ultrapassa o
total méaximo de 32 créditos. O DD interpreta essas informac6es como causa do problema e

as insere no elemento Causa.

A importancia do problema foi ressaltada por alguns dos envolvidos. Ha um
trabalho administrativo considerdvel ao realizar alteracbes nas fichas curriculares dos
alunos apds o término da matricula. O gestor determina o prazo de até o proximo periodo
de matricula para o problema estar resolvido. Para finalizar a reunido de diagndstico, 0s
participantes, juntamente com o DD, analisam o modelo AS-IS e identificam quais
elementos estdo envolvidos com o problema. Sdo eles: “[Aluno] Realizar Matricula,
“[Secretaria] Verificar irregularidades nas inscri¢des” e “[Secretaria] Cancelar inscrigdes
irregulares”. Para isso, o documentador seleciona a opcdo “Entidades As-Is” no elemento
“Problema”. A ferramenta exibe a tela de Entidades Relacionadas com a listagem dos
arquivos XPDL do modelo do processo vinculados ao MDR, consultados no Repositorio de

Modelos do Processo, ilustrado pela Figura 16.

|
Entidades Relacionadas [AS-15)

Elemento selecionado:

Tipo: Problema (RATIONALE)

Fase: Diagndstico

Descricd: Frequentes vagas ociosas em disciplinas

Lista de modelos de processos de negocio AS-15 associados a este MDR

Qtd Entidades

Modelo AS-IS Estrutura Relacionad

exemploAs|s.xpdl - 1 €&

MOV ALUIEDECITAS 15 Choose File | No file chosen

Figura 16. Tela de associacdo de entidades relacionadas do modelo atual do processo de

negdcio ao MDR
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Se porventura 0 modelo do processo desejado ndo estiver no repositorio, o
documentador podera carregar um novo modelo. O DD seleciona a opgao “Upload” para
submeter o arquivo .XPDL desejado. A ferramenta cadastra 0 novo arquivo .XPDL no
repositorio de modelos do processo e atualiza a listagem de modelos vinculados a instancia
MDR.

Para consultar as entidades existentes no modelo do processo, 0 documentador
seleciona a opg¢do “Ver Estrutura”. A ferramenta exibe as entidades BPMN do modelo do
processo AS-IS selecionado. O usuario seleciona as entidades que se relacionam com o
problema e escolhe a op¢do “Selecionar Entidades”. A ferramenta associa as entidades ao
elemento Problema e exibe a quantidade de entidades relacionadas. O DD seleciona a
opgdo “Voltar” para retornar a tela de modelagem de raciocinios. Neste momento a
ferramenta apresenta a representacdo grafica das entidades relacionadas do processo, ja
associadas ao elemento ‘“Problema”, conforme Figura 17. Vale ressaltar que, neste
exemplo, as entidades relacionadas ao problema em discussdo foram atividades do
processo, mas poderiam ser qualquer uma das entidades apresentadas no Quadro 6.

rolaciona-se TE1ACONA-S€ alaciona-se [RELEVANCIA]
Alunos com inscricies Sobrecarga administrativa ao
imegquiares no penodo de realizar akteracbes nas fichas
inscrigao curriculaers dos alunos & no
IPROBLEMA] planejamento das instalacies
. Frequentes vagas
MOTIVACAY ociosas em disciplinas |
Alunos com procedimentos A i
requlares sdo prejudicados pois y 50
N0 consequem se inscrever das =
discipiinas ocupadas imegularmente

cionar até

Figura 17. Elementos capturados na fase de diagndstico com associacéo das entidades

relacionadas (Espaco do problema)
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Neste momento, o status da instancia do MDR torna-se Em Elaboracéo, e a fase ¢ a
Diagndstico. Para salvar a modelagem dos raciocinios feita at¢é o momento, o

documentador seleciona a opg¢ao “Salvar” do menu chamado “MDR”.

A segunda reunido agendada tem como objetivo conceber alternativas de solugdes
para 0 problema. O DD projeta, novamente, 0 modelo atual do processo e a ferramenta de
modelagem de decisfes e raciocinios, aberta com a instancia do MDR criada na primeira
reunido, com os elementos do diagndstico do problema preenchidos na reunido anterior. A
partir desta visualizacdo da instancia do MDR, o gestor retoma a discussdo relembrando

todos os raciocinios gerados na ultima reunido. A reunido de concepcao inicia.

Os participantes apresentam duas possiveis solugdes para o problema. A primeira
solucdo é implementar um sistema informatizado de matricula, com regras de controle de
conflitos de disciplinas e controle dos créditos disponiveis para cada aluno. Para sua
concretizacao, sera necessario realizar a analise, projeto e desenvolvimento do sistema. Isto
pressupde requisitos como investimento financeiro e mdo de obra qualificada para o

desenvolvimento do sistema.

As vantagens apresentadas para esta solucdo sdo: correcdo automatica das
irregularidades das inscricdes, diminuicdo consideravel do trabalho administrativo e a
praticidade e confiabilidade que o sistema dard ao processo. A Unica desvantagem
apresentada para esta solucdo é a necessidade de se ter uma equipe de suporte técnico a
disposicdo para resolucdo de problemas no sistema e modificaces de regras de negécio.
Sobre os riscos, levantou-se uma eventual indisponibilidade do sistema durante o periodo
de matricula, e a possibilidade de o sistema ndo ficar pronto até o préximo periodo de
matricula. Um professor expde a crenga de que € possivel implantar o sistema antes do
prazo previsto, pois tem como experiéncia anterior o desenvolvimento de um sistema
similar ao proposto em outra faculdade onde trabalhou. O Diretor-Chefe acredita que a
solugdo ndo compensa o esforco, e propGe uma segunda solucdo. O DD documenta as
informacdes em seus devidos elementos no MDR (Figura 18).
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Figura 18. Elementos capturados na fase de concepcao, relativos a discussao da primeira
solugéo (Espaco da solugéo)

A solucdo alternativa proposta é a criacdo de um periodo de pré-matricula. Neste
periodo, as inscricdes em disciplinas seriam feitas como de costume, mas apenas com o
objetivo de coletar os interesses dos alunos e validar as informagdes. Apds esta fase, o
aluno € chamado novamente para realizar a matricula, ja tendo em maos algo previamente

feito por ele e validado pela secretaria do curso.

Mesmo com as vantagens de identificar e corrigir previamente as inscrigdes
irregulares e ser de simples implementacdo, as desvantagens desta solucéo sdo: é criado
mais um periodo onde ha intervencdo do aluno e, consequentemente, o trabalho
administrativo aumenta. Além disso, a solucdo apresenta riscos como a nao-realizacdo da
pré-matricula por alguns alunos e modificagdo da inscri¢do no periodo normal de matricula.
Um professor acredita que esta solugdo ndo garante que o problema se encerre, apenas
minimiza. O Diretor-chefe expbe a crenga de que a solugdo atende as necessidades atuais e
que conhece outros diretores que afirmam que esta solugdo é praticada com sucesso em
outras faculdades. O DD observa que além da crenca, o Diretor-chefe apresenta uma

experiéncia anterior. As informagdes sdo capturas e registradas (Figura 19), e assim a
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reunido de concepcao é encerrada. O status do MDR permanece Em Elaboracéo, mas a fase

passa a ser de Concepgao.
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Figura 19. Elementos capturados na fase de concepcao, relativos a discussdo da solucao
alternativa (Espaco alternativo de solucéo)

A terceira e Gltima reunido de analise do processo tem por objetivo decidir, entre as
solucBes propostas, aquela que ird ser implementada. A instdncia do MDR é novamente
projetada com o intuito de trazer todas as informacdes geradas em reunides anteriores. Os
participantes analisam as solugfes e os argumentos expostos para que a decisdo seja
tomada.

Pela justificativa de ser de facil implantagdo e por conta da escassez de recursos
financeiros e técnicos para a implementacdo do sistema de matricula dentro do prazo
necessario, a decisdo é por estabelecer um periodo de pré-matricula. A decisdo abdica da
oportunidade de criar um sistema informatizado que elevaria a qualidade do processo de
matricula, mas a ideia continua valida para o futuro. O principal impacto desta decisdo é
que havera um replanejamento das atividades de matricula por parte da secretaria. O DD
conclui a captura das informacdes de decisdo e raciocinios (Figura 20) e a reunido termina.
O status da instancia do MDR passa a ser Decidido e a fase chega ao seu Gltimo estado, a

Escolha.
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Figura 20. Elementos capturados na fase de escolha, com associacao das entidades
modificadas (Espaco da decisao)

Ap06s decisdo tomada e em momento oportuno da gestdo deste processo, O
modelador do processo de negdcio ira realizar as modificagcBes necessarias no modelo do
processo de negocio de forma a atender ao que foi decidido. O modelo TO-BE do processo
de inscricdo em disciplinas € criado, como ilustra a Figura 21, com destaque para as

alteracdes realizadas.
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Figura 21. Modelo TO-BE do processo de inscri¢gdo em disciplinas

Por ultimo, o DD obtém a nova versdo do modelo do processo (TO-BE) e carrega

na ferramenta de captura. Para isso, o usudrio seleciona a opcao “Entidades To-Be” e a

ferramenta abre a tela de associagdo de entidades modificadas, como mostra a Figura 22.

Para cada arquivo AS-IS, a ferramenta exibe uma opc¢éo para carregar o respectivo arquivo

TO-BE do modelo do processo de negdcio. O DD seleciona o arquivo (.xpdl) TO-BE do

processo de negdcio através da opcdo de upload de arquivos. A ferramenta recebe o

arquivo .xpdl e vincula-o ao respectivo arquivo AS-IS. O usuario seleciona a opgao “Ver

diferengas” para que a ferramenta possa reconhecer as entidades que foram criadas,

alteradas ou excluidas, entre as duas versdes do modelo do processo (AS-IS versus TO-

BE). A ferramenta identifica as diferengas encontradas entre as duas versdes do modelo

(AS-IS e TO-BE) e atribui, para cada diferenca encontrada, 1 (um) operador (Novo,

Modificado ou Excluido). O usuério seleciona as entidades desejadas e escolhe a opcéo
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“Selecionar entidades”. Elementos do tipo “Entidade modificada” sdo instanciados e
descritos com informacgGes obtidas do arquivo XPDL do modelo TO-BE. A ferramenta
associa-o0s a instancia do MDR (mais precisamente ao elemento “Decisdo”) e altera o status
da instancia do MDR para Concluido. O DD seleciona a opgao “Voltar” para retornar a

instancia do MDR.

@
Enfidades Modificadas [TO-BE)

Elemento selecionado;
Tipo: Decisao (FORMAL)
Fase: Escolha
Descrigdo:

Lista de modelos de processos de negocio TO-BE associados a este MDR

(td Entidades

Modelo AS-IS Modelo TO-BE Diferengas Modificad

1 exemploAsls.xpdl exemploToBe.xpdl 0 €&

2 exemplo2Asis.xpdl Choose File | No file chosen

Figura 22. Tela de associagéo de entidades modificadas do modelo futuro do processo de
neg6cio ao MDR

Concluida a captura das decisdes e raciocinios, o usuario seleciona a op¢ao “Salvar”
do menu “MDR” e em seguida “Fechar”.

Apds a implementacdo das decisdes tomadas nesta ilustracdo, a instancia do MDR,
mesmo com o status Concluido, podera receber informacdes dos gestores, analistas e atores
do processo de negdcio sobre o feedback das mudangas realizadas (captura da classe
FEEDBACK).

4.6. Estudo Exploratério

O estudo exploratorio teve o objetivo de obter uma avaliagdo preliminar do MDR,

buscando identificar os elementos que séo gerados durante reunides de analise de processos
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de negdcios e avaliar a necessidade de incluir ou excluir classes, relacionamentos ou
atributos. Além disso, o estudo exploratério visou & adequacdo do cenério de captura ao
contexto da reunido de melhoria (considerando o apoio dado pela ferramenta de captura) e
ao ganho de experiéncia no procedimento de capturar raciocinios, essencial para uma

melhor conducédo do estudo de caso que seria realizado posteriormente.

O estudo foi realizado na Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro, em
fevereiro de 2012, direcionado para um macro-processo interno da universidade, chamado
“Gerir Almoxarifado”, com um total de 5 (cinco) processos. Participaram do estudo 1 (um)
gestor e 2 (dois) analistas. Apenas 1 (uma) reunido de analise foi feita, entretanto, foi
possivel discutir cada um dos 5 processos. Os participantes levantaram problemas,

discutiram solucdes e tomaram decisfes que acarretaram em mudangas no processo atual.

Os objetivos e questdes estabelecidas para este estudo exploratério foram:
1. Verificar a existéncia de uma sequéncia logica de geracdo dos elementos do
MDR.

1.1. Obedece as trés fases previstas no cenario de captura? (Diagndstico,
Concepcdo e Escolha)?

1.2. Em cada fase, é possivel ordenar os elementos para que a captura se torne
mais intuitiva?

2. Contabilizar as instancias dos elementos do MDR.

2.1. Ha evidéncias da irrelevancia de algum elemento representado no MDR? Por
qué?

3. ldentificar os atributos ndo utilizados.
3.1. Ha evidéncias da irrelevancia de algum dos atributos do MDR? Por qué?
4. Identificar elementos ou atributos citados que ndo existem no MDR.

4.1. O novo elemento/atributo agrega valor ao MDR? Qual a importancia deste
elemento/atributo para o contexto da melhoria de processos?

5. Identificar novas relag@es entre elementos.
5.1. Tais relagdes aproximam o MDR para o contexto da melhoria de processos?
6. ldentificar interven¢des do Documentador de Decisdes durante a discussao.

6.1. Foi necessario intervir na discussdo para conseguir capturar as informagoes?
Se sim, quais motivos levaram a isto?

7. ldentificar necessidade da proje¢do do MDR durante a reuniao.
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7.1. A projecgéo da instancia do MDR durante a reunido de melhoria poderia ter
auxiliado ou atrapalhado os participantes na discussdo? De que forma?

8. Identificar utilidade dos raciocinios capturados.

8.1. Ter os raciocinios a disposi¢do da equipe de analise e melhoria auxilia-los-
lam em quais atividades e por qué?

9. Identificar clareza na representacéo conceitual do MDR.

9.1. As instancias do MDR gerados no estudo, em termos conceituais de
representacdo, fazem sentido para os participantes?

10. Identificar conformidade do que foi discutido com o que € apresentado pelas
instancias dos MDR’s documentados.

10.1. As informaces coletadas, classificadas e organizadas conforme o MDR,
estd de acordo com o que foi discutido pelos participantes?

4.6.1. Execucdo do estudo exploratorio

Antes de iniciar a discussdo de melhorias, a equipe projetou 0 modelo AS-IS do processo
na sala de reunido. Um dos analistas fez o papel do cliente, que conhece bem o processo e
por isso teve condicdes de avalia-lo. A sessdo de melhoria iniciou com analista explicando
0 contexto do processo a partir da leitura do modelo atual. O préprio analista poderia
sugerir, de imediato, problemas identificados por ele durante modelagem. Enquanto o
analista descrevia 0 processo, 0 gestor e os demais analistas interrompiam-no para sugerir
melhorias em determinados pontos do processo. Todos passaram a discutir livremente a
melhoria enquanto o Documentador de Decis6es (DD) — funcdo exercida pelo proprio
pesquisador — fazia os registros dos raciocinios através da ferramenta de captura. Para cada
informagdo capturada, o DD criava uma instancia do respectivo elemento do MDR e fazia
sua descricdo. Neste estudo, a constru¢do do modelo néo foi apresentada aos participantes

ao longo da reunido.

Finalizadas as discussdes de melhoria daguele processo, a sessdo reiniciava
projetando o proximo processo a ser discutido. O Documentador de Decisdes (DD) em
momento nenhum participou ou interveio nas reunides, justamente para nédo influenciar os
participantes a comentarem sobre elementos do MDR que somente ele conhecia. Com o
auxilio de gravacdes do audio das reunibes, o DD revisou os elementos criados e completou

com informacdes ndo capturadas.
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Cinco instancias do MDR foram criadas, uma para cada processo discutido. No

total, 12 problemas/melhorias foram documentadas.

4.6.2. Analise e interpretacdo do estudo exploratério

Item 1: Verificar a existéncia de uma sequéncia légica de geracdo dos elementos do MDR.

Questdo 1.1: Obedece as trés fases previstas na representacdo do MDR (Diagndstico, Concepcéo
e Escolha)?

Foi observado que a fase de concepgcdo ndo inicia enquanto pelo menos algum
elemento da fase de diagnostico é criado. A mesma regra vale para a fase de escolha, que
inicia somente quando algum elemento da fase de concepcao € instanciado. Este resultado
sugere que a sequéncia das fases sugerida pelo MDR esta adequada. Contudo, notou-se que
as fases ndo sdo sequenciais, e sim ciclicas. Em uma discussdo de melhoria, é possivel
voltar para gerar elementos da fase anterior. Isto significa que, por exemplo, o diagnéstico
pode voltar a ser alvo da discussao mesmo ja tendo iniciado a fase de concepcdo ou
decisdo. Essa possibilidade de voltar para fases anteriores da analise ndo foi uma limitacéo
para ferramenta de captura, que permitiu criar qualquer um dos elementos a qualquer

momento.

Questdo 1.2: Em cada fase, é possivel ordenar os elementos para que a captura se torne mais
intuitiva?

A existéncia de uma sequéncia logica de geracdo dos elementos foi observada,
porém nao entre todos os elementos do MDR. A sequéncia mais frequente foi: PROBLEMA
> SOLUCAO/ESTRATEGIA = DECISAO, que sdo os principais elementos de cada fase
do MDR, diagnostico, concepg¢do e escolha, respectivamente. Para os demais elementos, a
ordem dentro de uma fase especifica foi aleatéria, 0 que demonstra que, em uma discussao
sem interferéncias de um procedimento de captura, ndo ha como prever qual serd o préximo
elemento. A ferramenta novamente mostrou-se adequada ao ambiente de captura ao qual

foi desenvolvido.

Item 2: Contabilizar as instancias dos elementos do MDR.

Questao 2: E possivel afirmar que algum elemento é irrelevante no MDR? Por qué?
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Quadro 10. Resumo dos elementos instanciados no estudo

Classe Fase Qtd Instancias %
Melhoria 3 5,17
Problema 9 15,52
Causa 1 1,72
Motivacao Diagnostico 3 5,17
Relevéncia 3 5,17
Prazo 0 0.00
Questdo 0 0,00
Solucéao 12 20,70
Pro 5 8,62
Contra 0 0,00
Acéo 8 13,80
Requisito Concepcio 1 1,72
Risco 0 0,00
Impedimento 0 0,00
Participante 7 12,07
Crenca 0 0,00
Experiéncia Anterior 0 0,00
Decisédo 5 8,62
Justificativa 0 0,00
Decisdo Anterior Escolha 1 1,72
Rendncia 0 0,00
Feedback 0 0,00
Impacto 0 0,00

Total: 58 100,00

Os elementos que ndo tiveram instancias criadas foram PRAZO, QUESTAO,
CONTRA, RISCO, IMPEDIMENTO, CRENCA, EXPERIENCIA ANTERIOR,
JUSTIFICATIVA, RENUNCIA, FEEDBACK e IMPACTO. O elemento PRAZO ndo foi
citado pois ndo houve previsdo por parte dos gestores dos processos em implementar
nenhuma das melhorias identificadas. Atribuimos o ndo aparecimento dos elementos
CONTRA, RISCO, IMPEDIMENTO, CRENCA, EXPERIENCIA ANTERIOR ao fato de os
participantes da equipe de analise ndo terem entrado em conflito sobre quais as melhores
solucBes/estratégias para os problemas. Talvez o conflito ndo tenha ocorrido por nédo
estarem presentes na discussdao atores do processo. Para todos os problemas e melhorias
discutidos, apenas uma solucdo/estratégia foi concebida, todos eles estabelecidos em
consenso. Entendemos que tais elementos surgem ap6s analises comparativas entre pelo
menos 2 (duas) solucdes/estratégias, os quais embasardo a decisdo. Como s6 foram

descritas apenas uma solucéo para cada problema, a deciséo se limitou a escolher a Unica
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opcdo existente. Dessa forma, as classes JUSTIFICATIVA e RENUNCIA também ndo
foram instanciadas. J& as classes IMPACTO e FEEDBACK néo foram instanciadas pois a

equipe de melhoria deixou para fazer tal anélise posteriormente.

Item 3: ldentificar os atributos ndo utilizados.

Questdo 3.1: E possivel afirmar que um atributo é irrelevante no MDR? Por qué?

Neste estudo, o atributo “Descri¢do” da classe DECISAO ndo foi utilizado em
momento nenhum. As decisdes apenas fizeram referéncia a solucdo que sera adotada, nao
havendo necessidade de acrescentar mais nenhuma informacdo relevante. Portanto, ha

indicios de que o atributo “Descri¢do” da classe DECISAO seja desnecessério.

Item 4: Identificar elementos ou atributos citados que ndo existem no MDR.

Questdo 4.1: O novo elemento/atributo agrega valor ao MDR? Qual a importancia deste
elemento/atributo para o contexto da melhoria de processos?

Né&o foram identificados novos elementos para o MDR.

Item 5: Identificar novas relagoes entre elementos.

Questdo 5.1: Tais relagdes aproximam o MDR para o contexto da melhoria de processos?

Foi observado que, o elemento QUESTAO ndo pode ser o Unico a relacionar-se com
a fase de concepcdo, pois nem sempre um guestionamento é feito. Isso causava uma
obrigatoriedade de instanciar a classe QUESTAO para iniciar a captura dos elementos da
fase seguinte, a concepgédo. Portanto, foi adicionado ao MDR um relacionamento entre as
classes PROBLEMA/MELHORIA e SOLUCAO_ESTRATEGIA.

Item 6: Identificar intervengdes do Documentador de Decisdes durante a discussao.

Questdo 6.1: Foi necessario intervir na discussdo para conseguir capturar as informagdes? Se sim,
guais motivos levaram a isto?

Em momento nenhum houve intervencdes do DD nas discussées. No entanto, em
alguns momentos, a captura poderia ter sido mais eficiente caso o DD solicitasse que
alguma informacdo fosse repetida, por exemplo. Sem a interferéncia na discussdo, a captura
de algumas informagdes foi feita de forma simplificada, pois a velocidade de geracdo dos

raciocinios foi maior que a velocidade de digitagdo das informagdes por parte do DD. Em
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consequéncia, a captura das informac6es ocorreu também apds o término da reunido, com

auxilio das gravacgdes de audio.

Item 7: Identificar necessidade da projecdo do MDR durante a reunido.

Questdo 7.1: A projecdo da instancia do MDR durante a reunido de melhoria poderia ter
auxiliado ou atrapalhado os participantes na discussdo? De que forma?

Durante a reunido, observou-se que um participante exercia a fun¢do de anotar as
principais ideias. Em alguns momentos, os participantes tiveram que consultar esta pessoa
para rever algum item ou ideia, por motivos de esquecimento ou para simples validacdo do
que foi coletado. Isso indica que, se esta pessoa estivesse utilizando a ferramenta de captura
para fazer o mesmo trabalho de anotar os raciocinios e a tela da ferramenta estivesse
projetada na sala de reunido, os participantes teriam esse retorno sobre a construcéo e
validacao dos raciocinios de forma imediata, além de terem uma visdo estruturada de tudo

que havia sido discutido.

4.6.3. Aplicacdo do Questionario

Um questionario com 3 (trés) perguntas foi aplicado com o objetivo de obter resposta para
0s ultimos 3 (trés) itens do planejamento do estudo (itens 8, 9 e 10). As instancias do MDR
geradas foram apresentadas as 3 (trés) pessoas que realizaram a andlise dos processos de

negaocio.
Através de um questionario, as seguintes perguntas foram feitas aos participantes:

Q1) Os raciocinios capturados e documentados sdo Uteis? Se sim, em que momento

té-los a sua disposicao seria importante?

Q2) As informacges que constam no modelo fazem sentido para vocés?

Q3) A representacdo conceitual apresentada (elementos e relacionamentos) ficou
clara? Esta de acordo com o que foi discutido?

A partir da analise das respostas, podemos afirmar que:

R1. Os raciocinios capturados e documentados foram considerados Uteis, e sua
disponibilizacdo se faz importante durante a priorizacdo das melhorias no processo para a

implementacdo (momento de elaboragcdo do Plano de Implementacdo para o TO-BE) e na
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segunda rodada de validagdo, que por conta da organizagédo apresentada no MDR, ajudaria

ao final das validacGes na tomada de decisé&o.
Q.R2. Todos disseram que sim.

Q.R3. Quanto a clareza, apenas 1 (um) participante teve dificuldade de compreender o
modelo gerado. Para este participante, ndo ficaram claras as diferencas entre elementos
como SOLUCAO ESTRATEGIA e ACAO e REQUISITO. Também ndo foram
compreendidos os objetivos de alguns elementos, como DECISAO, RELEVANCIA e PRO.
Como os elementos conceituais do MDR ndo foram apresentados aos participantes do
estudo e somente 1 (um) deles encontrou dificuldade no entendimento, este problema nédo
foi considerado. Entretanto, como consequéncia, elementos com semanticas diferentes no
modelo sofreram uma diferenciacgdo visual (cor e forma) na tela da ferramenta de captura,
além da inclusdo de uma legenda para explicar 0 que representa cada elemento. Por ultimo,
todos concordaram que as instancias do MDR geradas estavam de acordo com o que eles

discutiram.

As alteragdes feitas no MDR e na ferramenta de captura estdo resumidas no Quadro 11.

Quadro 11. AlteracBes ap0s analise dos dados do estudo exploratorio

Alteracéo Onde?

Novo relacionamento Entre as classes
PROBLEMA/MELHORIA e
SOLUCOES/ESTRATEGIAS do

MDR
Diferenciacdo visual entre Tela de captura da ferramenta
elementos com semanticas
diferentes (cor e forma)
Uso de legendas para explicar a Documentacgdo gerada pela
semantica de cada elemento do ferramenta de captura

MDR
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4.6.4. Limitac6es do Estudo

O estudo exploratorio foi realizado com reduzido nimero de profissionais e com apenas 1
(uma) reunido de andlise por processo. Assim, ndo foi possivel contar com uma diversidade
de elementos de raciocinios. As melhorias relatadas foram simples, com apresentacdo de
apenas 1 (uma) solucéo para cada problema apresentado. Por este motivo, a discussdo nao
criou comparagdes entre solucdes diferentes e ndo permitiu a ocorréncia de outras

informacdes constantes na representacdo do MDR.

4.7. Conclusdes

Neste capitulo, a abordagem proposta para a representacdo e captura de raciocinios de
analise de processos de negdcio foi apresentada. A solucdo para a representacdo dos
raciocinios foi baseada em abordagens de Design Rationale, em mapeamentos cognitivos
relativos ao processo de tomada de decisdes e em informagdes relevantes ao contexto desta
pesquisa, identificadas no capitulo 2. Como solucdo para a captura, um cenario para
efetivacdo do registro dos raciocinios foi proposto, apresentando o ambiente de aplicacao,
suas caracteristicas e uma ferramenta de apoio para a captura, desenvolvida nesta pesquisa.
A aplicacdo da proposta foi ilustrada, descrevendo a analise de um processo de negocio
ficticio. Finalmente, um estudo exploratorio foi realizado para uma avaliacdo preliminar da
aderéncia do MDR e do cenéario de captura ao contexto de uma discussdo presencial de

analise de processos de negdcio.

Das abordagens de Design Rationale apresentadas no capitulo anterior, 0 MDR
demonstrou ser um modelo mais amplo, que retne elementos do espaco do problema,
espaco das ideias e solucBes e o espaco da decisdo em uma Unica representacdo. Além
disso, o MDR prevé a rastreabilidade dos raciocinios gerados na discussdo ao associa-los as
versdes anteriores e posteriores do artefato, o AS-IS e o TO-BE do modelo do processo de
negocio. O MDR associa-se ao AS-IS do modelo do processo através das entidades

relacionadas a discussdo, e ao TO-BE através das alteragdes realizadas no artefato.

A relevancia dos raciocinios documentados foi apontada no estudo exploratorio. Os
analistas e gestores constataram a importancia da documentacdo apresentada no momento

da priorizacdo das melhorias a serem implementadas. Sobre o cenario de captura, foi
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observado que algumas informacdes de raciocinios e decisbes ndo foram capturadas em
virtude da estratégia de ndo interferéncia do DD na discussdo. Como resultado do estudo
exploratorio, obteve-se poucas alteracdes no cenério de captura e principalmente no MDR,

fornecendo indicios da adequacdo destes ao contexto da anélise de processos.
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5. AVALIACAO

Neste capitulo apresentaremos a avaliacdo da proposta, realizada através de um estudo de
caso. O estudo de caso objetivou avaliar a capacidade de representacdo do MDR,

viabilidade do cenério de captura e relevancia das informac6es capturadas.

5.1. Estudo de Caso

O estudo de caso € um estudo de natureza empirica que investiga um determinado
fendmeno, geralmente contemporaneo, dentro de um contexto real, quando as fronteiras
entre o fendmeno e o contexto em que ele se insere ndo sdo claramente definidas (YIN,
2001). Trata-se de uma andlise aprofundada de um ou mais objetos (casos), para que
permita o seu amplo e detalhado conhecimento (GIL, 1996; BERTO; NAKANO, 2000).

5.1.1. Objetivos

O estudo de caso realizado teve por finalidade avaliar: (1) a capacidade de representacéo
do Modelo de Decisdes e Raciocinio (MDR); a (2) viabilidade do cenério de captura; e (3)
a relevancia dos raciocinios capturados. Estes objetivos referem-se, respectivamente, a
avaliacdo do MDR em representar as decisdes e raciocinios gerados nas atividades de
analise e melhoria de processos de negocio, a avaliacdo da viabilidade de execucdo da
captura dos raciocinios em uma reunido presencial de analise de processos de negdcio e a
avaliacdo da importancia dos raciocinios documentados, na visdo dos envolvidos na gestdo
dos processos.

Para a avaliacdo da capacidade de representacdo do MDR, 3 (trés) questdes foram
definidas:

(Q1) As decisbes e raciocinios estao representados?
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Esta pergunta serd respondida em duas partes: a primeira, atraves da contabilizacdo dos
elementos presentes nas instancias do MDR, e a segunda, atraves de uma das perguntas do
questionario aplicado aos participantes da reunido de anélise, que questiona se o que foi
discutido encontra-se documentado nas instancias do MDR. Os dois resultados juntos
permitirdo responder se 0s elementos em uso no MDR representam as decisdes e

raciocinios gerados pelos participantes.

(Q2) O MDR ¢é adequado ao contexto da analise de processos de negdcio?

A adequacdo do MDR ao contexto da andlise de processos sera medida de 2 (duas) formas:
a primeira, a partir da identificacdo de informacfes de raciocinio que ndo foram
documentadas por ndo haver elementos no MDR que os representassem. A segunda métrica
sera a identificacdo de elementos, atributos ou relacionamentos presentes no MDR que séo

desnecessarios para representar uma discussdo de analise.

(Q3) Foi possivel associar entidades do modelo do processo de negécio no MDR?

A métrica considerada para esta questdo sera uma listagem quantitativa das entidades do
modelo do processo (classes ENTIDADE_RELACIONADA e ENTIDADE_MODIFICADA,
modelos AS-IS e TO-BE respectivamente) que foram devidamente associadas aos
raciocinios das discussdes.

Para a avaliacdo da viabilidade do cenario de captura dos raciocinios, apenas 1
(uma) questéo foi definida, a sequir:

(Q4) O cenario de captura é viavel?

Duas meétricas foram definidas para a avaliacdo desta questdo. A primeira métrica é a
comparagdo entre o total de elementos capturados em T1'e em T2?, agrupados por cada
classe do MDR. Esta comparagdo permitird avaliar quantos elementos ndo foram
capturados pelo cenario de captura, por classe. O cenario de captura sera considerado viavel
se todos os elementos presentes na discussdo de analise puderem ser capturados durante a

reunido, ou seja, o total de elementos capturados por classe em T1 é igual a T2. Em caso de

1 ons 71
T1 = tempo de uma reunido de analise do processo.
2 ™ . . s . . N . 7
T2 = tempo utilizado pelo DD para concluir a captura dos raciocinios de uma instancia do MDR apds a
reunido.
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inviabilidade do cenario de captura, sera realizado um calculo do tempo que foi necessario
para concluir a captura dos elementos do MDR. A segunda métrica € uma analise
qualitativa das impressdes do Documentador de Decisdes sobre a tarefa de capturar
raciocinios e a terceira metrica, também qualitativa, diz respeito as dificuldades enfrentadas
pelo DD no uso da ferramenta de captura.

Para a avaliacdo da relevancia dos raciocinios documentados, 3 (trés) questdes

foram definidas:

(Q5) Os raciocinios documentados sao relevantes?

(Q6) As informacgdes que constam nas instéancias do MDR capturadas séo suficientes
para explicar as razdes que levaram as modificacGes entre as versdes As-Is e To-Be do
modelo do processo?

(Q7) E importante ter o registro do processo de tomada de decisdes sobre as melhorias
realizadas no processo de negdcio?

Estas questdes serdo avaliadas qualitativamente através de questionarios a serem

respondidos pelos participantes.

Quanto as variaveis independentes, capazes de influenciar o resultado do estudo de
caso, foram identificadas 3 (trés): os participantes das reunides de analise dos processos, a
complexidade do modelo do processo de negdcio em discusséo e o tempo disponivel para a

reunido de melhoria.

5.1.2. Etapas do Estudo de Caso

O estudo de caso € dividido em 4 (quatro) etapas. A primeira etapa € de Preparacao, onde
0S processos a serem analisados sdo modelados em seu estado atual (AS-1S) e validados
com os gestores. Nesta primeira etapa, a pessoa que exercerd a funcdo de DD devera ser
instruida quanto ao cendrio de captura dos raciocinios, uso da ferramenta de captura, e,
principalmente, quanto a representacdo conceitual proposta pelo MDR. Os objetivos do
estudo de caso devem ser apresentados aos gestores e participantes das atividades de
analise e melhoria dos processos, para que haja um maior comprometimento por parte da

equipe. Finalizando, o0 modelo atual do processo a ser discutido devera estar disponivel no
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formato .XPDL para upload na ferramenta de captura, para que, na proxima etapa, o DD
possa associar 0s problemas e melhorias as entidades relacionadas do modelo AS-IS.

A segunda etapa é onde ocorre a documentacdo dos raciocinios. Os participantes
devem se reunir presencialmente para uma discussdo de andlise do processo de negécio
atual. O modelo AS-IS devera ser projetado no local de reunido assim como a tela da
ferramenta de captura, visivel a todos os participantes. O &udio da reunido deverd ser
gravado. Ao final da reunido, o DD, com auxilio desta gravacdo, deverd criar novas
instdncias do MDR, que posteriormente serdo comparadas com as instancias geradas
durante a reunido.

Ap0s a captura dos raciocinios da reunido, a terceira etapa do estudo de caso € a
modelagem TO-BE e associacdo das entidades modificadas as instancias do MDR. Com as
melhorias sugeridas ao processo atual, deve ser realizada a modelagem TO-BE do processo.
Em seguida, o arquivo .XPDL do processo futuro devera ser carregado na ferramenta de
captura, em cada uma das instancias do MDR geradas. Assim, o DD podera utilizar a
ferramenta para associar as entidades que foram modificadas aos seus devidos raciocinios.
A captura € entdo finalizada.

Na quarta e Gltima etapa do estudo de caso, as instancias do MDR geradas em [T2]
deverdo ser apresentadas aos participantes, onde havera uma coleta de dados através de um
questionario.

As guestbes a serem respondidas e os dados a serem coletados por este estudo de

caso sdo descritos a seguir, divididos nos 3 objetivos do estudo descritos anteriormente.

5.2. Unidade caso: Processos da Biblioteca Central da UNIRIO

O estudo foi aplicado no contexto da gestdo dos processos administrativos da Biblioteca
Central (BC) da UNIRIO. Mais especificamente, os processos que fizeram parte do escopo
deste estudo de caso estdo sob a responsabilidade de 2 (duas) divisdes da BC: A Diviséo de

Atendimento ao Usuario (DAU) e Divisdo de Desenvolvimento do Acervo (DDA).

A DAU é responsavel pela orienta¢do dos usuarios quanto ao uso do acervo, fontes

de informacao e servicos das bibliotecas. Também auxilia as pesquisas, apoia as consultas,
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realiza treinamentos para o0s usuarios e elabora publicacbes sobre seus servigos. Os

processos discutidos foram o empréstimo, consulta e devolucdo de documentos.

A DDA é o setor responsavel pela coordenacdo do processo de Formagdo e
Desenvolvimento de Colec¢des das bibliotecas da UNIRIO. Suas principais atividades séo o
acompanhamento do mercado editorial, o controle dos processos de aquisi¢do por compra,
doacdo ou intercdmbio e o auxilio no descarte de documentos. Os processos discutidos
foram a aquisicdo de documentos em papel, digitais ou atraves de doacéo.

A complexidade em capturar raciocinios vivenciada por este pesquisador na funcéo
de Documentador de DecisGes do estudo exploratério amparou a ideia de, novamente,
exercer este papel neste estudo de caso. Para minimizar o vies da captura, buscou-se,
posteriormente, através do questionario, uma avaliacdo de cada um dos participantes da
reunido de analise sobre o que fora documentado pelo pesquisador. Além disso, somente o
pesquisador possuia o dominio completo da ferramenta de captura, 0 que permitia a ele

reagir rapidamente contra possiveis situacdes inesperadas.

Os envolvidos neste estudo sdo, além do préprio pesquisador como Documentador
de Decisdes, a Diretora da BC, 2 (dois) gestores de processos da biblioteca, 1 (um) gerente
da equipe de melhoria de processos e 2 (dois) analistas de processos. Um total de 6

participantes.

Na primeira etapa do estudo de caso, foram selecionados para a modelagem AS-IS 6

(seis) dos processos que possuiam documentacdo disponivel. Séo eles:

1. Adquirir documentos digitais: Processo responsavel por adquirir, através das
sugestdes vindas da demanda de mercado e do usuario, documentos digitais

relevantes para o desenvolvimento do acervo da biblioteca;

2. Adquirir documentos em papel: Similar ao processo anterior, com a

diferenca de serem documentos em papel;

3. Adquirir documentos doados: Processo responsavel por adquirir documentos
para o desenvolvimento do acervo da biblioteca, através do recebimento de

doagBes de usuarios e professores da UNIRIO;
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4. Realizar consulta de documentos: Processo responsavel por realizar a

consulta dos documentos disponiveis no acervo da biblioteca;

5. Realizar empréstimo de documentos: Processo responsavel por realizar o

empréstimo dos documentos disponiveis no acervo da biblioteca;

6. Realizar devolucdo de documentos: Processo responsavel por realizar a
devolucdo de documentos obtidos no acervo da biblioteca pelo servico de

empréstimo.

A ferramenta utilizada para a modelagem foi o BizAgi, por ser gratuito e possuir o
recurso de exportacdo dos modelos em formato .XPDL. Os modelos dos processos foram
validados em reunido com os membros da BC. Nesta primeira oportunidade, os objetivos
do estudo de caso foram apresentados aos presentes na reunido. Apds a reunido, as
correcdes nos modelos foram realizadas. Ao final, a complexidade dos seis modelos foi
medida segundo a métrica sugerida por CARDOSO (2005), chamada Complexidade do
Fluxo de Controle (CFC), escolhida por ser simples e aplicavel diretamente sobre os
modelos dos processos. Esta métrica assume a quantidade de fluxos de controle como fator
de complexidade do modelo do processo, atribuindo valores distintos a 3 (trés) tipos de
decisdo (AND=1, XOR=N e OR=2"-1, sendo N = Quantidade de saidas do fluxo), onde a
soma destes valores é igual ao CFC do modelo. Os valores das complexidades dos modelos
da BC séo apresentados no Quadro 12. Esta primeira etapa teve a duracdo de 3 semanas.

Quadro 12. Complexidade dos modelos dos processos da Biblioteca Central

Processo CFC
1 Adquirir documentos digitais 7
2 Adquirir documentos em papel 9
3 Adquirir documentos doados 7
4 Realizar consulta de documentos 10
5 Realizar empréstimo de documentos 16
6 Realizar devolucdo de documentos 26

A segunda etapa teve o objetivo de executar a captura dos raciocinios. Os modelos

ja validados foram apresentados novamente em reunido para 0s 3 (trés) membros presentes
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da BC. Os modelos foram projetados na parede da sala de reunido, assim como a tela da
ferramenta de captura. Os arquivos .XPDL de cada modelo AS-IS do processo foram
carregados na ferramenta para associacdo das entidades relacionadas. Enquanto os
participantes faziam a analise dos processos e discutiam os problemas e melhorias, o DD
documentava os raciocinios criando instancias do MDR com apoio da ferramenta de
captura. Todo o 4udio da reunido foi gravado para que fosse possivel documentar os
raciocinios que eventualmente ndo foram capturados durante a reunido. O tempo total
disponivel para a discussdo de problemas e melhorias nos processos foi de,
aproximadamente, 1 hora e 40 minutos. Apdés a reunido, o DD complementou a
instanciacdo do MDR. No total foram 15 (quinze) instancias criadas. Esta etapa durou 1
semana, sendo o primeiro dia para a captura dos raciocinios durante a reunido e 6 (seis) dias

para a captura a partir do dudio da reunido (média de 1h por dia para cada processo).

Na terceira etapa, as melhorias propostas para os processos foram modeladas,
gerando os modelos TO-BE de cada um dos 6 (seis) processos de negocio. Os modelos dos
processos foram exportados para o formato .XPDL e carregados na ferramenta de captura
para associagdo das entidades modificadas. Com isso, a criacdo dos MDR’s foi concluida.

Esta etapa teve a duracdo de 1 semana.

Na quarta e Gltima etapa, um instrumento de coleta de dados foi disponibilizado na
Internet para acesso pelos participantes do estudo de caso. Neste instrumento havia 15
(quinze) links para consulta da documentacdo dos raciocinios e um questionario (Quadro
13). A documentacédo era composta pela instancia do MDR gerada a partir das informac6es
coletadas na discussdo, em modo grafico (tela de captura da ferramenta) e textual (apenas
0s nomes e descricbes dos elementos e relacionamentos), 0 modelo do processo atual
discutido, o0 modelo do processo futuro. O questionario possuia 5 questdes, sendo 3 em
escala Likert e 2 perguntas subjetivas com texto livre. Todas as 6 (seis) pessoas presentes
na reunido de analise dos processos responderam o questionario. A fim de garantir
privacidade, o nome das pessoas foi omitido. Esta etapa teve a duracdo de 2 semanas. O

estudo de caso teve a duracdo total de 4 semanas.

102



Quadro 13. Questionario do Estudo de Caso

1 O que foi discutido em reunido encontra-se documentado? Capacidade de
" [Nivel de concordancia 1-5] representacdo dos
raciocinios
2 Existiu alguma informacdo discutida na reunido que vocé Capacidade de

considera importante e que ndo se encontra documentada? Se representacdo dos
sim, qual (is)? raciocinios
[Discursiva]

Das informacOes contidas na documentacdo gerada, existe Capacidade de
alguma que vocé considerou irrelevante? Se sim, qual (is)? representacdo dos
[Discursiva] raciocinios

As informagfes contidas na documentacdo explicam as razdes Relevancia dos raciocinios
para as melhorias realizadas no processo de negécio. documentados
[Nivel de concordancia 1-5]

Considero importante ter o registro do processo de tomada de Relevancia dos raciocinios
decisdo sobre as melhorias realizadas no processo de negécio. documentados
[Nivel de concordancia 1-5]

5.2.1. Andlise e Interpretacédo do Estudo de Caso

Para a avaliacdo da proposta de solucéo, 3 aspectos precisam ser analisados para confirmar
ou ndo a hipotese deste trabalho: a capacidade de representacdo do MDR, a viabilidade do
cenario de captura e a relevancia da documentacdo de raciocinios. Estes aspectos sdo

analisados, a seguir, conforme descrito na se¢éo 5.1.1.

Q1: As decis0es e raciocinios estdo representados?

R1.1: Contabilizar os elementos presentes nas instancias do MDR

Conforme o Quadro 14, apenas 3 (trés) classes do MDR né&o foram instanciadas, séo
elas QUESTAO, IMPEDIMENTO e RENUNCIA. As 5 (cinco) classes mais instanciadas
foram ENTIDADE RELACIONADA, SOLUCAO/ESTRATEGIA, PRO, PARTICIPANTE e
ENTIDADE MODIFICADA, sendo 2 (duas) classes do tipo RATIONALE, 2 (duas) do tipo
ENTIDADE_PROCESSO_NEGOCIO e 1 (uma) do tipo FORMAL. A Figura 23 mostra que
a maior quantidade de classes instanciadas encontra-se na fase de CONCEPCAO, o que
demonstra que o MDR foi capaz de representar a discussdo de solugdes e ideias, além das
informagdes das outras 2 etapas da analise de processos. A Figura 23 também apresenta

uma quantidade maior de classes instanciadas do tipo
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ENTIDADE_PROCESSO_NEGOCIO, demonstrando que foi possivel criar instancias de
classes que associam os MDR’s aos modelos AS-IS e TO-BE dos processos de negocios.

Quadro 14. Total de classes instanciadas

Fase Classe Quantidade %
Diagndstico  Entidade Relacionada 29 15,34%
Problema 8 4,23%

Melhoria 7 3,70%

Causa 5 2,65%

Relevancia 5 2,65%

Motivacdo 3 1,59%

Questédo 0 0%

Concepcdo  Solucdo/Estratégia 16 8,47%
Pro 20 10,58%

Contra 3 1,59%

Risco 1 0,53%

Impedimento 0 0%

Acédo 8 4.23%

Requisito 1 0,53%

Participante 20 10,58%

Crenca 1 0,53%

Experiéncia Anterior 3 1,59%

Escolha Deciséo 15 7,94%
Impacto 1 0,53%

Justificativa 1 0,53%

Renuncia 0 0%

Feedback 0 0%

Entidade Modificada 42 22,22%

Total: 189 100%

31,22%

% Elementos por Fase

m Diagnéstico
m Concepgao

Escolha

% Elementos por Tipo

M Processo de
Negdcio

31,75%

M Rationale

Formal

Figura 23. Maior parte da discussao concentrada na fase de concep¢do e maior parte dos

elementos capturados representam associa¢6es com os modelos AS-1S e TO-BE

do processo de negécio
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R1.2: Avaliar se o que foi discutido em reunido se encontra documentado nas instancias do
MDR

Conforme a Figura 24, na escala Likert de concordéancia 1 (ndo concordo) a 5
(concordo) sobre a representacdo das informacGes discutidas na reunido de andlise dos
processos pelas instancias do MDR geradas, o resultado foi um valor médio de 4,83.
Perguntado sobre a possivel existéncia de importantes informacdes discutidas em reuniéo e
que ndo se encontravam documentadas, 66% dos respondentes confirmaram que todas as
informacdes discutidas estavam documentadas. 17% sugeriram modificacbes em alguns
termos utilizados pelo Documentador de Decis6es na descricdo dos elementos do MDR, o
que ndo representa algo a ser modificado na representacéo da proposta, € sim uma possivel
falha na captura dos raciocinios. Exemplos: “(...) Quando falar de um novo sistema de
bibliotecas, explicar que é um sistema gerencial informatizado, uma vez que pessoas menos
atentas poderdo interpretar que ¢ uma mudanca ou criacdo de um novo Sistema de
Bibliotecas.”, “O nome de algumas pessoas ndo esta digitado de forma correta.”. Os outros
17% disseram ter dificuldade em responder esta questao por nao ter feito anotacdes durante

a reunido que pudesse compara-las com as instancias do MDR geradas.

Este resultado indica que as informacGes geradas durante a reunido de analise

estavam presentes e foram representadas pelas instancias do MDR geradas.

1- Mao concordo 0 0%

Z 0 0%

3 0 0%

B 4 1 17%

' . 5- Concordo 5 83%
A Média: 4,83

Mao concordo Caoncarda

Figura 24. Nivel de concordéncia dos participantes quanto & capacidade de representacdo
do MDR.

Q2: O MDR é adequado ao contexto da analise de processos de neg6cio?

R2.1: ldentificar elementos de raciocinio que ndo foram documentados por ndo haver elementos
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no MDR que os representassem

Algumas informacdes sobre a discussdo ndo foram documentadas por ndo haverem
elementos, atributos ou relacionamentos no MDR que os representassem. Informagdes
sobre quem relatou um problema, uma motivacdo ou qualquer outro elemento de raciocinio
nas fases de diagnostico e escolha ndo foram documentadas. O MDR permite associa¢des
da classe PARTICIPANTE apenas na fase de concepcao de solucgdes. Relacionamentos entre
a classe PARTICIPANTE e outras classes do MDR poderiam ser criados, fornecendo uma
visdo mais ampla da participacdo das pessoas no processo de tomada de decisdes. Ao
associar 0 PARTICIPANTE as demais classes do tipo RATIONALE, o MDR ganharia 12

(doze) novos relacionamentos.

Outras informacgdes ndo documentadas foram os exemplos apresentados para um
melhor entendimento de um problema. Um exemplo utiliza um fato existente para explicar
alguma situacdo, muito Util para transmitir ideias entre participantes de forma mais
palpavel. Uma sugestdo seria a criacdo de uma classe chamada OBSERVACAO, na fase de
diagndstico, do tipo RATIONALE, que se relaciona com a classe MELHORIA. Assim como
foi utilizado na reunido de andlise, esta classe auxiliaria 0 MDR a explicar e compreender

melhor o espaco do problema.

Considerando o total de classes relativo aos elementos do MDR (24 classes),
podemos afirmar que a insercdo de apenas 1 (uma) nova classe (classe OBSERVACAO) ao
modelo e nenhum novo atributo indica que o0 MDR foi adequado ao contexto de analise de
processos de negdcios. Apesar dos 12 (doze) novos relacionamentos sugeridos para a classe
PARTICIPANTE, todos eles possuem a mesma semantica ja estabelecida com a classe
SOLUCAO/ESTRATEGIA: a representacdo da contribuicio de raciocinios de um

participante na discusséo.

R2.2: Identificar elementos, atributos ou relacionamentos desnecessarios.

A classe RENUNCIA, pertencente a fase de decisdo, foi uma das classes ndo
instanciadas neste estudo de caso. Porém, a classe nao foi considerada desnecessaria para o
MDR, pois a abdicagéo de algo so e conhecida quando também s&o conhecidas as diversas
opcodes de solugédo para um determinado problema, e a deciséo exige a escolha por parte das
solucBes ou apenas 1 (uma). Neste momento hd uma renincia de algo que poderia ser

106



vantajoso para 0 processo ou para a organizacdo. Na analise dos processos da BC, apenas
para 1 (um) problema foram apresentadas 2 (duas) solugbes, o que ndo permitiu um
detalhamento maior do espaco de decis&o.

A classe IMPEDIMENTO tambeém néo foi instanciada. Entretanto, foi observado
que, na maioria das discussdes, apenas 0 gestor do processo em discussdo apresentava as
solucBes para os problemas. Os demais participantes ndo demonstravam dominio suficiente
em outros processos para projetar situacOes que impedissem uma solugdo de ser
implementada. Dessa forma, ndo ha como afirmar que esta classe seja desnecessaria. A
classe FEEDBACK ndo foi instanciada pois este estudo, assim como o estudo exploratorio,
nédo alcangou a etapa de implementacdo das melhorias, 0 que ndo permite que sugestdes,
criticas e opinides fossem discutidas e capturadas.

No entanto, h4 indicios de que a classe QUESTAO seja desnecesséria para 0 MDR,
pois em todas as 15 (quinze) instancias do MDR as ligacGes entre o problema/melhoria e
solucdo/estratégia foram feitas sem necessidade de elaborar uma questdo. Portanto, a ndo
representacédo desta classe no MDR n&o o tornaria menos expressivo, mesmo em discussdes

onde questdes possam ser elaboradas.

Ao identificar apenas 1 (uma) classe desnecessaria ao MDR, pode-se reforcar a
conclusdo anterior de que héa indicios que 0 MDR esteja adequado ao contexto da analise de

processos.

Q3: Foi possivel associar entidades do modelo do processo de negécio no MDR?

R3.1: Listar entidades do modelo do processo que foram associados no MDR.

O Quadro 15 mostra que todas as 15 (quinze) instancias do MDR tiveram pelo
menos 1 (uma) classe associada ao modelo AS-IS. Apenas 1 (uma) instancia ndo teve
associacdo com o modelo TO-BE, pois a decisdo tomada documentada nesta instancia do

MDR néo provocou nenhuma mudanca no modelo do processo AS-IS.

A coluna percentual por tipo do elemento (% por Tipo) apresenta a proporcao da
associacao entre entidades AS-IS e entre entidades TO-BE as instancias do MDR. Ja a
coluna percentual geral (% Geral) apresenta esta propor¢do relativa a soma de todas as

entidades associadas (AS-IS e TO-BE). Os dados mostram que 82,14% dos problemas e
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melhorias identificadas nos processos da BC estdo relacionadas as suas atividades. Com
relagdo as mudancas feitas nos modelos dos processos, 35,71% das decisfes acarretaram

em novas atividades aos processos da BC.

Este resultado atesta que as classes ENTIDADE_RELACIONADA e
ENTIDADE_MODIFICADA do MDR permitiram a associacdo de entidades do modelo do

processo aos raciocinios documentados.

Quadro 15. Quantidade de associa¢des com entidades do modelo do processo

Tipo do Entidade do Modelo  Qtd % por % Operacéo
Elemento do Processo Capturadas Tipo Geral
Entidade Atividade 23 82,14% 32,85% -
Relacionada Fluxo de decisdo 2 7,14% 2,85% -
(AS-1S) Evento final 1 3,57% 1,42% -
Raia 1 3,57% 1,42% -
Base de dados 1 3,57% 1,42% -
Entidade Atividade 15 3571% 21,42% Nova
Modificada Atividade 6 14,28% 8,57%  Modificada
(TO-BE) Atividade 2 4,76% 2,85% Excluida
Base de dados 9 21,42% 12,85% Nova
Associacao 8 19,04% 11,42% Nova
Associacao 1 2,38% 1,42%  Modificada
Evento intermediario 1 2,38% 1,42% Novo
Total: 70

Q4: O cenério de captura é viavel?

R4.1: Tempo total necessario para documentar os raciocinios gerados sobre um processo de
negécio (Tempo utilizado durante a discussao [T1] + Tempo extra utilizado apds a discussdo

[T2])

O Quadro 16 mostra o total de classes instanciadas através do cenario de captura,
ocorrido durante a reunido de andlise. A classe ENTIDADE_MODIFICADA ndo é
considerada neste momento, pois esta associacdo s6 € possivel ap6s a modelagem do
processo futuro. Para que fosse possivel avaliar a viabilidade do cenario de captura, as
informagdes de raciocinio foram capturadas em 2 momentos distintos: primeiro [T1],
durante a reunido de andlise dos processos, que faz parte da abordagem proposta. O
segundo momento [T2] representa o tempo de captura apos a reunido. Com o auxilio das

gravacOes do &udio das reuniBes, outras 15 (quinze) novas instancias do MDR foram
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criadas, utilizando o tempo necessario para finalizar a captura. As instancias geradas no

momento da reunido foram comparadas com as instancias produzidas apds a reunido.

Pode-se observar que o total de problemas e melhorias (21) em T1 é maior que 0
total documentado em T2 (15). A classificacdo dos raciocinios em tempo real é uma tarefa
complexa, e por isso tende a ser simplificada. Algumas informacdes classificadas como
problemas em T1 se tornaram motivagdes, relevancias e até causas em T2, o que demonstra
a sutileza da distingdo conceitual. Observa-se também que apenas 27% das classes do tipo
FORMAL foram instanciadas e nenhuma (0%) do tipo
ENTIDADE_PROCESSO_NEGOCIO. Isto se deve pela experiéncia obtida pelo
Documentador de Decisfes no estudo exploratério, onde percebeu que as classes destes
tipos exigem menor esforco cognitivo para capturd-las e o tempo da reunido ja ndo foi
suficiente para capturar 100% dos elementos do tipo RATIONALE, que exigem maior
esforco cognitivo. Neste estudo de caso, a estratégia adotada pelo Documentador de
DecisGes foi dedicar a maior parte do tempo disponivel para documentar o que é
fundamental em um modelo de Design Rationale: os raciocinios. O percentual de classes do

tipo RATIONALE capturadas foi, aproximadamente, 57%.

O resultado desta analise mostra que, aproximadamente, apenas 33% dos elementos

de um MDR presentes na reunido de analise foram capturados.

Quadro 16. Quantidade de classes instanciadas durante a reunido de analise [T1]

Fase Classe Qtd [T1] Qtd [T2]
Diagnostico Entidade Relacionada 0 29
Problema 18
Melhoria
Causa
Relevancia
Motivacédo
Questéo
Concepcéo Solucdo/Estratégia 1
Pro
Contra
Risco
Impedimento
Acéo
Requisito
Participante
Crenca
Experiéncia
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49

147

Total capturado

Escolha Decisédo
Impacto
Justificativa
Renuncia
Beneficio
Entidade Modificada
Total
Classe
T1
ENTIDADE PROCESSO NEGOCIO 0
RATIONALE 33
FORMAL 16
Total: 49

T2

29

58

60

147

Percentual capturado
emT1
0%
56,89%
26,66%
33,33%

R4.2: Qtd de elementos capturados em Tl e T2

elementos do MDR capturados em T1 e T2. Os dados mostram que em nenhum dos

processos foi possivel capturar todos os elementos do MDR no momento da reunido. A

O Quadro 17 apresenta a comparacdo feita entre os tempos T1 e T2 e o total de

quantidade de elementos capturados em T2 foi, em todas as oportunidades, maior que T1.

Com relacdo ao tempo, a captura completa dos raciocinios gerados na reunido de analise

foi, em média, 3.1 vezes maior que o tempo da reunido. Considerando a expectativa de a

captura acontecer inteiramente dentro do cendrio proposto, ou seja, de ndo ser necessario

utilizar um periodo de tempo para finalizar a documentacéo dos raciocinios, este resultado

demonstra uma baixa produtividade do cenério de captura.

Quadro 17. Tempos de captura durante [T1] e ap6s [T2] a reunido de analise e total de

elementos capturados.

Processo [T1] [T2] Total de elementos
capturados
[T1] | [T2] [T2-
T1]
[1] | Adquirir documentos digitais 27min 1h 16min 16 29 13
10seqg 33seg
[2] | Adquirir documentos em papel 13min 59 54min 5 21 15
seg 54seg
[3] | Adquirir documentos através de doacdo 8min 14min 5 6 1
53seg 42seq
[4] | Realizar consulta de documentos 13min 51min 6 24 15
28seg 09seg
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[5] | Realizar empréstimo de documentos 16min 1h Omin 5 33 23

27seg 21seg
[6] | Realizar devolucdo de documentos 20min 55min 8 34 21
13seg 10seg

Total: | 1h 40min | 5h 12min 49 147 98
10 seg 49seq

R4.3: Impressbes do Documentador de Decisbes sobre a tarefa de capturar raciocinios

Foi observado também que algumas informagGes geradas na discussdo ndo foram
capturadas por 4 (quatro) motivos identificados: 1) Por diversas vezes, ndo foi possivel
acompanhar o ritmo de geracdo de ideias; 2) Algumas informacdes com ideias e raciocinios
sutilmente combinadas passaram desapercebidas pelo DD durante a reunido; 3) em alguns
momentos a discussdo aconteceu entre mais de 2 pessoas, em paralelo; e 4) a discusséo
entre os participantes ndo era interrompida enquanto o DD digitava as informacdes na

ferramenta de captura, o que também prejudicava a captura.

R4.4: Dificuldades enfrentadas com o uso da ferramenta de captura

Entre as dificuldades enfrentadas com o uso da ferramenta, a organizacdo manual
dos elementos na tela causou uma perda de tempo fundamental para a captura. Por diversas
vezes 0s elementos ficaram sobrepostos, com relacionamentos cruzando por cima de outros
elementos, que atrapalhava no momento em que o DD tinha que descrever um elemento ou

relaciona-lo a outro.

Outra dificuldade encontrada foram as idas e vindas das discussdes em relagdo a um
tema. Quando o DD se preparava para a captura de elementos relativos ao espaco de um
problema, por exemplo, e por algum motivo a discussdo voltava o foco para um problema
anterior, perdia-se muito tempo para salvar e fechar o MDR aberto no momento, localizar e
abrir a instancia do MDR referente a discussdo atual, para entdo recomecar a captura. Em
todas as vezes que isto aconteceu, as informagbes ndo foram capturadas. A tarefa de
transformar as falas dos participantes em expressdes organizadas rapidamente requer um

nivel alto de experiéncia do DD.

No Quadro 16, observa-se que nenhuma classe ENTIDADE_RELACIONADA foi

instanciada no momento da reunido (T1). Foi observado que, quando iniciava a discussao
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de uma nova melhoria, por exemplo, ndo havia tempo habil para abrir o modelo AS-IS do
processo em discussdo e, através do entendimento obtido, identificar e selecionar as
entidades relacionadas a melhoria. Neste interim, outras informagdes relevantes eram
produzidas, impossibilitando que o DD parasse a captura dos raciocinios para realizar a

associacdo AS-IS.

Q5: Os raciocinios documentados séo relevantes?

Sobre a relevancia das informacgdes capturadas nas instancias do MDR, 83% dos
respondentes disseram, enfaticamente, que todas as informacOes apresentadas sao
relevantes. 17% nao entenderam a necessidade de apresentar os relacionamentos entre 0s
elementos do MDR em modo textual. A partir disso, podemos afirmar que ha indicios de
que a representacdo grafica dos relacionamentos € mais legivel quando comparada a
descricdo textual.

No item R1.2, o resultado sobre os 17% que disseram ter dificuldade em responder
esta questdo por nao ter feito anota¢fes durante a reunido nos permite afirmar que houve
uma perda de conhecimento tacito sobre as melhorias feitas no processo ao longo do tempo
(aproximadamente 4 semanas), pois esta pessoa nao sO esteve presente em todas as
discussbes como participou ativamente da maioria delas, o que também indica uma

relevancia em documentar estes raciocinios.

Q6: As informacBes que constam nas instancias do MDR capturadas sdo suficientes para explicar
as razdes que levaram as modificagOes entre as versdes As-Is e To-Be do modelo do processo?

A relevancia do MDR também pode ser medida pela capacidade de explicar aos
gestores e analistas do processo de negdcio as razdes para as mudancas realizadas no
modelo do processo. Em niveis de concordancia entre 1 (ndo concordo) e 5 (concordo), a

média obtida foi de 4,16, conforme ilustrado na Figura 25.
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Figura 25. Nivel de concordancia dos participantes sobre a capacidade do MDR em
explicar as mudancas realizadas no modelo do processo de negdcio

Q7: E importante ter o registro do processo de tomada de decisées sobre as melhorias realizadas no
processo de neg6cio?

A importancia de ter o registro do processo de tomada de decisbes sobre as
melhorias realizadas no processo de negdcio foi unanimidade entre os participantes, como

mostra a Figura 26.

5 1- Mo concordo 0 0%
4 2 0 0%
3 3 0 0%
2 4 0 0%
i 5- Concordo G 100%
1 2 3 4 5 Média: 5,0

Mao concordao Concordo

Figura 26. Nivel de concordancia dos participantes a respeito da importancia do registro de

DR sobre das melhorias realizadas no processo de negécio

5.2.2. Limitagdes do Estudo de Caso

Alguns obstaculos limitaram a avaliacdo da proposta de solucdo. Em apenas 1 (uma)
analise, 2 solucgdes foram apresentadas para 1 (um) problema/melhoria. Em todas as outras
14 analises, apenas 1 (uma) solugdo foi apresentada. Quando mais de uma solucdo é
proposta, a tomada de decisdo necessita de argumentos que avaliem e direcionem a escolha
de uma solucdo a ser implementada. A falta de comparacéo entre solu¢des simplificam o

fase de concepcdo e escolha, o que limita a geracdo de elementos como pros, contras,

113



riscos, impedimentos, justificativas e rendncias, o que fez com que estes elementos
aparecessem pouco ou em nenhuma das instancias do estudo de caso. De um modo geral, as

discussdes foram caracterizadas por um alto nivel de concordancia entre os participantes.

O cenério de captura previa o feedback dos raciocinios capturados aos participantes
no momento da reunido, porém os elementos e suas descricdes ndo ficaram legiveis na
projecdo. A fonte do computador foi aumentada até onde foi possivel para ndo prejudicar a
usabilidade da ferramenta de captura. Mesmo assim, ndo ficou legivel a ponto de todos
conseguirem ler as informacdes do MDR, nomes dos relacionamentos e o contetido descrito

em seus elementos.

5.3. Conclusotes

O estudo de caso permitiu avaliar a abordagem proposta. Em resumo, a capacidade do
MDR em representar o que foi discutido na reunido foi confirmada pelos participantes, que
ndo apontaram informacdes que existiram na reunido de analise e ndo estavam
documentadas. Alguns novos elementos e relacionamentos foram levantados pela
observacdo do préprio pesquisador, mas isso ndo comprometeu a capacidade de
representacdo do MDR.

Quanto a viabilidade do cenario de captura, este se mostrou pouco eficaz. Com um
nivel de captura das informacGes durante a reunido de analise em torno de 35%, fez-se
necessario utilizar um tempo extra de 3 (trés) vezes o tempo da reunido para finalizar a

captura, com auxilio de uma gravacao do audio.

A relevancia dos raciocinios documentados foi confirmada no estudo de caso.
Obteve-se um satisfatério nivel de concordéncia de 4,16 (valor entre 1 e 5) quando
perguntado se a documentacgéo dos raciocinios explicava as razdes para as mudancas feitas

no modelo do processo de negdcio.

Durante o estudo de caso foi observado que o DD concentrou-se em apenas
documentar os elementos do tipo RATIONALE da reunido (por questdes de demanda de
esforgo cognitivo). Este fato aponta para o uso de um MDR mais simplificado no momento

da discussdo de anélise. Dessa forma, um momento posterior a reunido seria necessario
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para capturar o restante das informacdes. O resultado seria uma captura feita em 2 etapas,

onde em cada etapa, o DD estaria focado no registro de um numero menor de informacdes.

Ainda sobre o cenério de captura, a ndo interferéncia do DD na discussdo
prejudicou a captura. Este fato aponta para uma mudanca de comportamento do DD, que
passaria a tomar atitudes como a de fazer questionamentos aos participantes sobre ddvidas
que por ventura surgissem, solicitar que informagdes sejam repetidas, ou que participantes
concentrem o foco em um problema/melhoria ou até mesmo que didlogos em paralelo
fossem evitados, compondo um protocolo a ser seguido durante a reunido. Dessa forma,

este papel ndo seria apenas um Documentador, e sim um Facilitador.

E importante afirmar que as instancias do MDR criadas no estudo de caso refletem
as informacOes geradas na discussdo. Se solugbes propostas vao ou ndo solucionar 0s
problemas, se os argumentos sdo ou ndo validos, se informacdes deixaram de ser
consideradas sdo analises que ndo fazem parte do escopo desta pesquisa. As informacdes

capturadas nas instancias do MDR apenas traduzem e organizam o que foi discutido.

Algumas sugestdes de melhoria para a ferramenta de captura foram identificadas.
Por exemplo, é preciso criar uma area de transferéncia na tela de captura onde seja possivel
anotar as informacdes primeiramente, e, em seguida, classifica-la em um dos elementos do
MDR. Sem esta area, o DD precisa ouvir completamente o raciocinio de um participante
para entdo classifica-lo e descrevé-lo. Até que a informacdo seja descrita, detalhes acabam

sendo perdidos.

Outra sugestdo de melhoria para a ferramenta de captura é a transicdo entre
diferentes instancias de MDR de um mesmo processo de negocio. Como o foco da
discussdo as vezes volta para uma melhoria ja descrita, a ferramenta poderia ter um menu

de acesso rapido as instancias ja criadas.

A ferramenta de captura também poderia incorporar recursos para que a gravagao do
audio da reunido fosse controlada por ela. Assim, o audio ja ficaria vinculado a instancia do
MDR, diminuindo o trabalho do DD. Este recurso tornaria o dudio mais acessivel, o que

permitiria a consulta rapida de trechos recentes de conversacéo.
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6. CONCLUSAO

Neste trabalho propomos um modelo baseado em Design Rationale para a representacéo e
captura de raciocinios gerados em reunides de analise de processos de negdcio. Para o uso
deste modelo, foi especificado um cenéario de captura das informagcbes do MDR, que
contém a descricdo do ambiente e as condicBes para a realizacdo da captura. Pesquisas na
area de Melhoria de Processos de Negocio e Design Rationale permitiram identificar quais
informacdes seriam necessarias para melhor adequar a representagdo de um modelo de DR

ao contexto da analise de processos.

O modelo proposto incorpora um subconjunto de elementos conceituais de
modelagem de processos (BPMN) com o intuito de fornecer a rastreabilidade dos
raciocinios. Vale ressaltar que elementos de um processo de negdcio ndo presentes neste
subconjunto BPMN néo séo rastreaveis pelo MDR, como por exemplo, regras de negocio.
A partir da analise do processo atual (AS-1S), os elementos do modelo do processo
relacionados a uma determinada discussdo sdo capturados e associados aos problemas e
melhorias encontradas no processo. No momento em que o novo modelo do processo (TO-
BE) é criado, as instancias do MDR que representam a discussdo de melhorias sdo

associadas as modificacdes feitas na nova versdo do modelo de processo.

Para uma melhor aplicabilidade do MDR aos diversos contextos, métodos, técnicas
e ferramentas de analise de processo, as informacdes que sdo extraidas na andlise do
processo de negdcio atual para a caracterizacdo do processo futuro foram generalizadas.
Assim, o MDR é independente da metodologia de analise de processos empregada,
obedecendo a uma caracteristica presente nas demais abordagens de DR, podendo assim ser
utilizado em outras areas que queiram empregar Design Rationale. Entretanto, a
rastreabilidade obtida na associacdo dos raciocinios capturados com o0s modelos de

processos de negacio é a Unica especificidade do MDR com a area de BPM.

116



Com objetivo de apoiar o registro das informacdes de raciocinio, uma ferramenta
computacional foi desenvolvida. A ferramenta permite a construcdo das instancias do MDR

e descrigdo de seus elementos no momento da reunido de anélise do processo.

6.1. Resultados obtidos

A hipotese deste trabalho é que a captura e a documentacéo estruturada dos raciocinios das
decisdes tomadas em reunifes de analise de processos é possivel. A fim de refutar ou
confirmar esta hipétese, a proposta de solucao foi avaliada em 3 (trés) aspectos diferentes: a
capacidade de representacdo do MDR, a viabilidade do cenario de captura e a relevancia

dos raciocinios documentados.

Os resultados obtidos mostraram que 0 MDR foi capaz de representar o que foi
discutido em reunido. Os préprios participantes da analise e melhoria dos processos
afirmaram que a documentacdo de raciocinios representava a discussdo realizada por eles e

gue nenhuma outra informacao importante deixou de ser representada.

Os resultados do estudo de caso mostraram que o cenario de captura necessita de
aprimoramentos. A captura de menos da metade dos raciocinios gerados durante a reunido
de anélise deixou claro que a pessoa responsavel por documentar o raciocinio das decisdes
ficou sobrecarregada, mesmo com o apoio de uma ferramenta. A centralizacdo do registro
das informacGes, o alto esforco cognitivo, a velocidade de geracdo das ideias dos
participantes, as discussbes em paralelo foram fatores determinantes para o baixo
desempenho do cenério de captura.

Os participantes reportaram perceber positivamente a relevancia dos raciocinios
documentados. De acordo com os resultados da pesquisa, a documentacdo dos raciocinios é
atil para a priorizacdo das melhorias na fase de implementacéo, Util em proximas reunides
de validagdo do modelo do processo e para explicar as mudancas realizadas no modelo do

processo.

6.2. Contribuic6es

Este trabalho apresentou uma forma de externalizar os raciocinios e as decisfes tomadas na
analise de processos de negocio. Considerando que, nesta atividade, o rationale das
discussbes compreende uma parte importante das informac0es geradas, sua externalizacéo

117



constitui uma contribuicdo perante a pratica atual de analise de processos. Ao propor meios
de capturar e representar raciocinios, este trabalho contribui também para a rea de Design
Rationale. A seguir estdo destacadas as principais contribuicGes desta dissertagéo:

= A proposta de um modelo baseado em Design Rationale para a representacao
dos raciocinios, decisbes e as relaches existentes entre a argumentacdo, o
modelo do processo atual (AS-1S) e o futuro (TO-BE) na andlise de processos de
negocio, que proporciona a reconstrucdo e transferéncia de um conhecimento
que fornece os motivos e razdes que levaram a uma decisdo. Cada instancia do
modelo comunica, separadamente, cada alteracdo no modelo do processo. Com
0 uso da proposta ao longo do tempo, cria-se um histérico de rationale sobre as
mudancas feitas no modelo do processo de negdcio, conhecimento este que

auxilia no entendimento da evolugdo de um processo de negdcio.

= A definicdo de relacionamentos entre os elementos de raciocinios gerados na
andlise de processos de negdcio, 0 que prové maior semantica as informacoes e

potencializa a inferéncia de novas informacdes em futuras analises de processo.

= A especificacdo de um modelo de Design Rationale mais amplo, que reune
elementos do espaco do problema, espaco das ideias e solucBes e 0 espaco da

decisdo em uma Unica representagao.

= Desenvolvimento de uma ferramenta computacional que apoia 0 registro do
Design Rationale. Além das funcionalidades que permitem a descricdo dos
elementos do MDR e sugerem uma representacdo grafica para um modelo de
DR, a ferramenta viabiliza a associacdo formal entre os elementos de raciocinios
e artefatos gerados (modelos dos processos), atraveés de componentes
responsaveis por identificar as entidades de uma notacdo BPMN e criar

referéncias com a instancia do MDR.

= Sugestdo de um cenario composto por elementos que visam apoiar um captura
dos raciocinios, atividade esta considerada como um problema existente até hoje

na area de Design Rationale.
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6.3. Trabalhos Futuros

Como trabalho futuro, é possivel pensar em uma maior formalizagdo do MDR, por
exemplo, através de ontologias, que ampliasse 0 uso do modelo por diferentes ferramentas
e para a gestdo do conhecimento sobre o rationale documentado. Pesquisas para a
elaboracdo de inferéncias podem apoiar o reuso de decisGes e raciocinios em futuras
andlises do processo. Trabalhos futuros também poderdo especificar formas de extrair e
criar novos conhecimentos a partir dos modelos de decisfes e raciocinios armazenados,
com o objetivo de melhorar a qualidade da gestdo dos processos. Além disso, Ontologias de
Fundamentacdo (Foundational Ontologies) podem ser utilizadas para criar categorias
filosoficamente bem definidas e melhorar a qualidade dos elementos conceituais presentes
no MDR, evitando assim interpretagdes distintas.

Com o objetivo de manter a representatividade do MDR alinhada ao contexto da
analise de processos de negocio, trabalhos futuros podem investigar maneiras de elicitar
novos conceitos, elementos, atributos e/ou relacionamentos a partir dos raciocinios gerados
pelos participantes na reunido. E possivel pensar também na integracdo do MDR com
abordagens orientadas a objetivos, como a metodologia Tropos, NFR framework, entre
outros, de modo que a analise do processo corresponda ao que realmente 0s gestores e

stakeholders desejam.

A rastreabilidade dos raciocinios obtida pelo MDR pode ser utilizada de 2 (duas)
formas distintas. A primeira seria a busca de raciocinios a partir de modelos do processo.
Ao comparar duas versdes diferentes do modelo de um mesmo processo de negdécio, a
rastreabilidade podera retornar apenas o0s raciocinios que explicam as mudancas feitas entre
elas. Surge a hipdtese de que, se entre cada versdo do modelo do processo houver instancias
do MDR que armazenam as razfes que levaram as mudancas, entdo teremos um
conhecimento sobre a evolugdo do processo de negdcio. A segunda possibilidade do uso da
rastreabilidade é encontrar entidades do modelo do processo a partir de informacbes do
MDR. Dessa forma, decisdes de design para problemas ou solugdes em comum poderéo ser
reutilizadas. Através da base de raciocinios, a abordagem podera sugerir ao modelador de
processos alternativas de design implementadas em casos similares ao atual. Com 0 uso

continuo da captura de raciocinios, ha de se pensar em quais informacdes de raciocinios
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anteriores seriam Uteis na analise atual do processo, como elas poderiam ser exibidas aos

participantes e em qual momento da reuniéo.

A fim de aumentar a produtividade na captura dos raciocinios no momento da
reunido de andlise, € necessario que o cenario de captura sofra algumas modificacdes. A
primeira delas é diminuir a sobrecarga de esfor¢o cognitivo por parte do Documentador de
DecisBes. Acreditando que a captura seja possivel de ser feita durante a reunido de anélise,
trabalhos futuros podem investigar maneiras de distribuir a atividade de registrar e
classificar as informaces entre outras pessoas. Tornar ferramenta de captura colaborativa,
de modo que os participantes possam acompanhar e participar, de maneira mais efetiva, da
criagdo das instancias do MDR seria outra oportunidade de trabalho futuro. Outra
possibilidade seria aperfeicoar o método de conducdo da discussdo. A discussao totalmente
livre e ausente de metodologia dificulta e limita a captura. Muitas vezes as verdadeiras
razdes por tras das ideias e decisdes nao sdo reveladas pelos participantes, o que fortalece a

necessidade de conduzir a discussdo de forma a extrair estes raciocinios escondidos.

Como o modelo do processo é o principal artefato para a discussdo de melhorias no
processo, uma integracdo entre a ferramenta de captura e as ferramentas de modelagem de
processo € sugerida. A associacdo entre 0s raciocinios e as entidades do modelo do
processo dentro do ambiente de modelagem pode reduzir as etapas de captura e unir a
representacdo grafica dos elementos do MDR a notacdo de modelagem de processos de

negaocio.

Tendo em vista que a maioria das classes pertencentes a fase de Escolha do MDR
ndo foram avaliadas no estudo de caso realizado nesta pesquisa, trabalhos futuros poderédo
executar novos estudos de caso onde o ciclo de melhoria seja completamente realizado e os
envolvidos na discussdo tenham interesses e visfes diferentes sobre o processo de negdcio,
se possivel com a participacdo dos atores do processo. Além disso, uma avaliagdo mais
criteriosa seria feita com outro documentador adotando o MDR na pratica. Dessa forma,
estudos sobre como as distingdes do MDR ajudam o documentador na atividade de captura
podem ser realizados a fim de tornar a representacao conceitual do MDR ainda mais clara e

inteligivel.
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APENDICE A — DESCRICAO DAS CLASSES DO MODELO
DE DECISOES E RACIOCINIOS

I. Classe MDR:
Atributos Descricéo Dominio
Descricao Nome dado a instancia do String
MDR
DataCriacao Data em que o MDR foi DateTime
criado

DataUltimaModificacao Data da ultima alteracdo DateTime
realizada no MDR

Status Status de completude do STATUS
MDR
Fase Fase da captura FASE
Elementos Elementos do MDR Collection
ELEMENTO

Il. Classe STATUS:

Atributos Descricéo Dominio

Status Status de completude do MDR {CRIADO; )
EM_ELABORACAO;
DECIDIDO;

CONCLUIDO} : Status

Ill.  Classe FASE:

127



V.

V.

VI.

\

VIII.

Atributos Descricéo

Fase Fase da captura do MDR

Dominio

{DIAGNOSTICO;
CONCEPCAQ;
ESCOLHA} : Fase

Classe ELEMENTO {Abstract}:

Atributos Descricéo
Descricao Descricao do elemento

DataDescricao Data em que o elemento foi
descrito

Dominio
String

DateTime

Classe ENTIDADE_PROCESSO_NEGOCIO {Abstract}:

Atributos Descricéo Dominio
ArquivoXPDL Arquivo do modelo do String
processo em formato .XPDL
EntidadeRef Referéncia a entidade do String
modelo do processo associada
Classe RATIONALE {Abstract}:
Relacionamentos Classe
herda de ELEMENTO
Classe OPERACAO:
Atributos Descrigéo Dominio
Descricao Descri¢do da Operagéo String
Operacao Operacdo de design realizada {NOVO;MODIFICADO;

no modelo AS-IS

EXCLUIDO} : Operagéo

Classe MELHORIA:
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IX.

X.

Relacionamentos Classe

herda de RATIONALE
Formula QUESTAO
alcanca até PRAZO
Atributos Descricéo Dominio
Descricao Descricdo da oportunidade de String
melhoria

Classe PROBLEMA:

Relacionamentos Classe

herda de RATIONALE

formula QUESTAO

soluciona até PRAZO
Atributos Descricao Dominio
Descricao Descricao do problema String
Frequencia Frequéncia com que o String

problema acontece

Classe ENTIDADE_RELACIONADA:

Relacionamentos Classe

herda de ENTIDADE_PROCESSO_NEGOCIO
relaciona-se MELHORIA

relaciona-se PROBLEMA
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Atributos Descricéo Dominio
Descricao Composicdo de atributos da String
entidade relacionada
Arquivo Modelo As-Is do processo de String
XPDL negocio
EntidadeRef Referéncia da entidade String
XI.  Classe RELEVANCIA:
Relacionamentos Classe
herda de RATIONALE
evidencia MELHORIA
evidencia PROBLEMA
Atributos Descricao Dominio
Descricao Descricdo da relevancia do String

problema ou melhoria em

discussao

XIl.  Classe CAUSA:

Relacionamentos Classe
herda de RATIONALE
causa PROBLEMA
Atributos Descricéo Dominio
Descricao Descricio da causa do String
problema
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XIIl.  Classe MOTIVACAO:

Relacionamentos Classe
herda de RATIONALE
motiva MELHORIA
motiva PROBLEMA
Atributos Descricéo Dominio
Descrigao Descrigdo da motivagdo pela String
discussdo de uma melhoria ou
problema
XIV.  Classe PRAZO:
Relacionamentos Classe
herda de FORMAL
Atributos Descricao Dominio
Descricao Descricdo do prazo para String

implementacao da melhoria ou
resolugéo do problema

XV. Classe QUESTAO:

Relacionamentos Classe

herda de RATIONALE
Atributos Descricéo Dominio
Descricdo Descricdo da questdo que String

estimula  a busca  por
solucBes/estratégias
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XVI.  Classe SOLUCAO ESTRATEGIA:

Relacionamentos Classe

herda de FORMAL

é composto por ACAO

visa satisfazer MELHORIA

visa satisfazer PROBLEMA
Atributos Descricéo Dominio
Descricao Descricao da String

solucdo/estratégia para um
problema ou melhoria

XVII. Classe PRO:

Relacionamentos Classe

herda de RATIONALE

favorece SOLUCAO_ESTRATEGIA
Atributos Descricao Dominio
Descricao Descricdo da vantagem da String

solucdo/estratégia

XVIIl.  Classe CONTRA:

Relacionamentos Classe
herda de RATIONALE
desfavorece SOLUCAO_ESTRATEGIA
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Atributos Descricéo Dominio

Descricdo Descricdo da desvantagem da String
solucdo/estratégia

XIX.  Classe IMPEDIMENTO:

Relacionamentos Classe

herda de RATIONALE

impede SOLUCAO_ESTRATEGIA
Atributos Descricéo Dominio
Descricao Descricdo do algo que impede String

a adocdo de uma determinada
solucdo/estratégia

XX. Classe RISCO:

Relacionamentos Classe

herda de RATIONALE

afeta SOLUCAO_ESTRATEGIA
Atributos Descricéo Dominio
Descricdo Descricdo do risco existente ao  String

adotar uma  determinada
solucdo/estratégia

XXI.  Classe ACAO:

Relacionamentos Classe

herda de FORMAL
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requer REQUISITO

cumpre PRAZO
Atributos Descricéo Dominio
Descricao Descricdo da acdo a ser String

implementada

XXIl.  Classe REQUISITO:

Relacionamentos Classe

herda de FORMAL
Atributos Descricéo Dominio
Descricao Descricdo do requisito da agdo String

a ser implementada

XXIIIl.  Classe PARTICIPANTE:

Relacionamentos Classe

herda de FORMAL

contribui SOLUCAO_ESTRATEGIA

acredita CRENCA

tem EXPERIENCIA_ANTERIOR
Atributos Descricéo Dominio
Descricdo Descricdo do participante que String

contribui com uma

solucdo/estratégia
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XXIV.  Classe CRENCA:

Relacionamentos Classe
herda de RATIONALE
Atributos Descricéo Dominio
Descricdo Descricdo daquilo que o String
participante  acredita  ser
verdade

XXV. Classe EXPERIENCIA_ANTERIOR:

Relacionamentos Classe

herda de RATIONALE
Atributos Descricéo Dominio
Descrigdo Descrigdo da  experiéncia String

vivida por um participante

XXVI. Classe DECISAO:

Relacionamentos Classe

herda de FORMAL

embasa DECISAO [ANTERIOR]
renuncia RENUNCIA

provoca IMPACTO

seleciona SOLUCAO_ESTRATEGIA
modifica ENTIDADE_MODIFICADA
obtém FEEDBACK
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Atributos Descricéo Dominio

Descricdo Descricdo da decisdo tomada  String

XXVII.  Classe JUSTIFICATIVA:

Relacionamentos Classe
herda de RATIONALE
Justifica DECISAO
Atributos Descricéo Dominio
Descricao Descricdo da justificativa da String
decisao

XXVIIl.  Classe RENUNCIA:

Relacionamentos Classe
herda de RATIONALE
Atributos Descricao Dominio
Descricao Descricdo do que esta sendo String
abdicado em funcdo da
deciséo

XXIX.  Classe IMPACTO:

Relacionamentos Classe
herda de RATIONALE
Atributos Descricéo Dominio
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Descricao Descricdo do impacto da String
deciséo

XXX.  Classe ENTIDADE_MODIFICADA:

Relacionamentos Classe
herda de ENTIDADE_PROCESSO_NEGOCIO
produto de OPERACAO
Atributos Descricéo Dominio
Descricao Composicdo de atributos da String
entidade modificada
Arquivo Modelo To-Be do processo de String
XPDL negocio
EntidadeRef  Referéncia da entidade String
modificada
Operacéo Operacdo que representa uma OPERACAO

alteracdo sofrida pela entidade
ao comparar as diferencas
entre os modelos As-Is e 0 To-
Be

XXXI.  Classe FEEDBACK:

Relacionamentos Classe

herda de RATIONALE
Atributos Descricéo Dominio
Descricdo Descricdo  de  sugestbes, String

opinides e criticas sobre a
decisdo tomada no processo
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APENDICE B - MODELOS DOS PROCESSOS DISCUTIDOS
NO ESTUDO EXPLORATORIO E INSTANCIAS DO MDR
GERADAS

Sdo apresentados os modelos dos processos utilizados pelos participantes na discussao de

analise e as instancias do MDR geradas no estudo exploratorio.
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1) Processo: Tratar solicitacdo de material
Modelo AS-IS:

ou Almoxarife

Chefe d¢

mitir Relatdrio de Separagdo Separar Material em

Conferir Material
de Material no SIE estoque

Material Separado esté de a:nrlu com Relatério de Separago?

Emitir Notificagio de
Entrega de Material

X
Material Conferido ou Ajustada

Ajustar Material Separado

Entregar material (Guardar Documentos,

-0

Material Entregue

Retornar Material ao
Almoxarifado

Tratar Solicitagéo de Material
Chefe do

Ajustar Solicitag3o de
Material no SIE

@ Sim
>

X

Solicitagdo de Material Atendida Parcialmente?

Nio

Processar Solicitagdo de
Material no SIE

T

Existe Quantidade Stficiente em estoque?

Sim|
Nio

X

Apés a Analise ou Ajuste da Solicitagdo de Material

Incluir no Relatério de

Solicitagdo Reprimida

Solicitagdo incluida no Relatério de Demanda Reprimida

Solicitagéo Processada ou parte da Solicitagéo incluida no Relatério

Parte da Solicitago de Material incluida no Relatério?

@
O Ervian Soliciacaelel
Material de Estoque

Solicitante verifica necessidade de solicitar material

Material entregue esta de acordo com o solicitado?

Receber Material Assinar Notificagdo de

Entrega

Realizar Ressalva da
Entrega
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Instancia do MDR:

Relevancia

“Torna-se um entrave
para as atvidades
subsequentes” : Descricao

Motivacao

"0 solicitante precica entender de
regras de compras de material, 3
ponto de separar um tnico pedido

em 2 pedidos diferentes” :

Motivacao

"0 solicitante s ird saber
que sua solicitagdo foi pardal
no momento da entrega”

Causa

"o ha funcionalidade no
SIE que facite esta
interacao com o solidtante”
: Descrican

; Descrican
Descricao
idencia i
- tiva cal
Problema Problema Problema
"Ngo ha um processa de "NEo hé retorno para “Apés relatdrio de
atendimento para tratar as diente sobre pedidos com colicitacio reprimida, o
solicitacBes” : Descricao problemas™ : Descricao solidtante n3o € avisado” :
Desarican
formula
formula formula
Questao
) ) Questao Questao
Como resalver?” : . -
Deswiczo ama resalver

Descrican

visa sdtisfazer

visa sgtisfazer

vérios pedidor

SolucaoEstrategia

“Tratar as solicitacdes que chegam ao
almoxarifade. O processo de
atendimento recebe uma dnica
solictacio e faz a diferenciacio em

Descricag

"Como resolver?
Descricao

visa sgtisfazer

SolucaoEstrategia

“Criar eventos que disparem
notficagies para o solitante
scerca do prablems identificsda
o seu pedido.” : Descrican

s, & necessario,”

Pro

“Permite um drecianamento
imediato da solicitaggo no
fuxo do processo” :
Descricao

Acao

SolucaoEstrategia

&

isar ao solidtante a

no momento” : Descrican

quantidade de material que o
alimoxarifado paders atender

Relevancia

suss solictages”
Descicao

"A Reitoria poderd
receber prioridade nas

evidencia

Problema

*Quando o solicitante rejeita
o material, ndo hd
tratamenta de repasigio do

Problema

pricricades de

Mo hé tratamento de

solictagio” ; Descricao

estoque” : Descricao
formula formula
Questao Questao
"Coma resolver?” : ‘Cam resolver?”:
Descrican Descriczo

visa sgtisfazer

visa satisfazer

Descricag

SolucacEstrategia

"0 materiz rejeitado
necessits ser reinclido 30
estoque atraves do SIE":

“Implementar um

de atendimento de

SolucaoEstrategia

tratamento de prioridades

solicitacdo” : Descrican

e
Participante

“Criar um processo de

1 "Claudia Capelli
atendimento dentra do macro T
processo, Este serd o processo !
§ Desarican
inicial do Almoxarifado.” :

Descricao

Acao

“Estabelecer alguma forma

{sutomética ou manual) de

comunicar o solicitante™ :
Descricao

Pro

"0 salidtante no precisa
mais conhecer as regras
para fazer uma solicitacio” :
Descrican

Pro

"0 solictante passa a ter
feedback mais eficiente
: sobre andamento da
solicitacdo” : Descricao

Decisao

Pro
"Evita-se uma possivel
insatisfagio no servigo
pelo soliitante” : Descricao
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€ composto de

Acao

“Inserir reqras de negéeio
no processo de

stendimento” : Descricao

Requisito
“Ter o processo de
atendimento
desenhado” : Descrican

osto de

Acao

"Estabelecer atores e
papéis responsdvels”
Descrican




2) Solicitar aquisicdo de material de consumo
Modelo AS-IS:

2
‘o
v
c
£
e Processar Solicitagdo de l‘o
£ Aquisigio de Material
vl
E [
B &
s Memorando de Solicitagdo de Aquisigdo Enviado
3
(=]
m
4
A
3
o
<L
£
o
5§
=
E Anualmente
£
=L
o
=
o N . .
i Q Realizar Estimativa de »l Preencher Memorando de ! Enviar Memorando ao
b Consuma e Prego Aquisigio de Material Setor Financeiro

Quantidade de material em estoque abaixo do limite
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Instancia do MDR:

Relevancia

"0 chefe do almoxarifado predsa
ficar consultando diariamente o
estoque para certificar-se de que
ha materizis abaixo do estogue” ;

Descricao
evi iencia
Problema Problema Melhoria
'J‘:'-ﬁ"-"idade_ ':'3'"'_':'3”13'5':'5 "Mao ha notificagio "Contribuir para uma
em estimativa de automética do SIE para melhor gestdo do
T L DEREET material abaixo do limite no amoxarifada™ : Descrican
Descrican estoque” : Descrican
formula fu$1u|a fm\tula
i Questao
Questao Questao
"Como resolver?™ ; L 'Es_'_:'l"'e' o Cnm[?é::sl.ﬁzlézl '
Descicao Descricao
visa satisfazer visa sgtisfazer visa sgtisfazer
SolucaoEstrategia SolucaoEstrategia SolucaoEstrategia
Reslizar estimativa de "Implementacdo de "Implementar um relatdrio
consumo separada da funcionalidade no SIE™ : anual de médias de gastos
estimativa de preco” ! Descricao de cada item do estogue” ;
Descricao Descricao

e compostode g . m

Participante

Decisao
"Claudia Capelli -
Gestora do Processo”

Descrican Acao

“Andlise de requisitos,
implementacio e testes”

: Descricao
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3) Transferir material para almoxarifado setorial
Modelo AS-IS:

™
B £ g fi licitacs
% { Y " eceber solicitagdodo | %{:’c:rc;::):s: itaesna:edr: %arar materialno | (g\ferir material em - %Transferir ©Registrar no SIE a
21 8 Almoxarifado Setorial estoque estoque estoque material transferéncia de material
v L o o £ x 2
& | £ Solicitagio de transferéncia enviada [ Material transferidc
5 3
-
El <
® |
B
21
w ;
e
5|
®| B
E &
=l B
f.-‘\ wl =
% 8 Receber material de |
B o= transferéncia
=5
b3
o
£
=
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Instancia do MDR:

Problema

"A atividade de registrar
material aguarda o término

da transferénda do material”

: Descrican

formula;

Pro

"Melhora o
desempenho do
processo” : Descricao

Questao

"Como resolver?” :
Descricao

visa satisfazer

Motivacao

"Estabelecer uma melhor
comunicacdo entre os
almoxarifados™ : Descricao

m j/tiva

Problema

"M&o hd notificacdo para o
almoxarifado setorial de
material que ndo possui em
estoque” @ Descrican

formula;

defende.,

SolucaoEstrategia
"A transferénda e o
registro do material serem
em paralelo” : Descricao

Participante

"Juliana Jansen -
Modeladora do
Processo” : Descricao
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Participante

"Claudia Capelli -
Gestora do Processo™

Questao

"Como resolver?”
Descricao

visa satisfazer

contribui

Descricao

Decisao

SolucaoEstrategia

"Motificacdo de ndo ter
material no almoxarifado
central” : Descricao

posto de

Acao

"Implementacio de
fundionalidade no SIE™:
Descricao




4) Prestar contas de inventario

Modelo AS-IS:
Consolidar os Enviar a
inventarios mensais consolidagao
do ano todo para a comissdo
o
©
e
-
Z
o
_§ Chegam os
< cinco
LHinas Imprimir Contesis cugue Enviar relatorio /_’O
° dias do = relatério do SIE de acordo com A rorkas
~§ més LSim relatorio do SIE Prestacio
= de contas
% mensal
'é ) finalzada
o
2 |E o
= g o= Receber
8 |E relatério de
-
s |E contas
. 8- k=
§ |oiC
a |0
3
-
o
-~
‘g Realizar
o auditoria
L]
© Prestacdo
aa de contas
“ anual
£ finakzada
[+]
v
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Instancia do MDR:

Acao

"Avaliacdo de
impactos” : Descrican

e

& com

Acao

"Andlise de Requisitos,
Implementacdo e Testes”
: Descricao

ode

Melhoria

"Automatizar o processo
anual de prestacdo de
contas” : Descricao

formula

*y
Questao

“Como resolver?”
Descricao

visa sgtisfazer

SolucaoEstratenia

“Implementacdo de
funcionalidades no SIE”
: Descricao

Decisao

ajuda

Participante
"Claudia Capelli -

Descricao

Gestora do Processo”™

Participante

"Juliana Jansen -
Modeladora do
Processo” : Descrican

DecisacAnterior

"Implementar um relatério
anual de médias de gastos
de cada item do estoque” :

Descricao
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5) Tratar chegada de material
Modelo AS-IS:

O %ﬂeherh}latenal

Fornecedor Enfrega Material

. B e Material de Pronto Consumo | S@niregar Matsrial de

Nota de Empenho Pronto Consumo ao
Solicitants

Waterial de Pronto Consumo Entregue

¥
Material aprovado? et . Matortalde Estoaue | Etocar aterial =
o Estoque
Matsrial ds Estogus Estocado
3 Néo
£
g
< ® O 9
= f
Gt o Material Permanente ?mmmmmemn 4 En[:!g‘a':i‘algaﬂgﬁn%im O
aterial ao Fomecedor isic
Troca de Material Solicttada Aquisigo de Material
Relatdrio de Entrega Encaminhada
%’v:ammhar Dacumento de Sim 5 L) Q
, Nio egistrar Material
Aquisicdo de Material, DANFE & |* <)> »| Encaminhar Documento de pe\rganente no SIE
Materia Permanente Aquisicdo de Material
nente passivel e entregal
k] eceber DANFE
z
2 Y
ki
g
&
E Analisar Documento de
Aquisigio de Material
=
=
= Existe Material a ser encaminhado?
k-
= o |2
& %cammnarDANrE e Sim Nao | Comunicar Chegada de
Material Permanente Material
Becober DANFE 8
Material Permanente Ir a0 Almoxarifado
2
=
2 B Realzar Andise
E Qualtativa do Material
@ Permanente

Htrtar Troca do watera Nao X Sim % -]
Permanente ao *| Atestar DANFE Encaminhar DANFE
Almoxarifado

Material Permanente Aprovado?
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Instancia do MDR:

Melhoria

"Automatizar atividade de
emitir relatério de entrega de
material & Divisdo de
Patrimanio” ; Descricao

formula

i
Questao

“Como resalver?” ;
Descricao

visa sgtisfazer

SolucaoEstrategia Participante
“Implementacio de "Claudia Capelli -
funcionalidade no SIE": |- contribui Gestora do Processo”
Descricao Descricao
seldciona
Decisao
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APENDICE C - INSTANCIAS DO MDR E OS MODELOS DO
PROCESSO (ESTUDO DE CASO)

Para cada discussdo de andlise de um processo de negdcio realizada no estudo de caso, sdo
apresentados 0 modelo atual do processo (AS-1S), a instancia do MDR gerada e o modelo
futuro do processo (TO-BE). As associagOes entre os modelos do processo e a instancia do

MDR séo destacadas em vermelho.

e Modelo atual do processo de negécio (AS-1S): destaque para as entidades
relacionadas aos problemas e melhorias discutidos.
e Modelo futuro do processo de negocio (TO-BE): destaque para as entidades

modificadas pelas decisdes.
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(1) Adquirir documentos digitais
Modelo AS-IS:

Solicitar frial ac
fornecedor

Monitoramento
de mercado
realizado

Divisao de Desenvolvimento do Acervo

O Trial recebido

p-
T
=
2
T
@
-]
2
=
g
£
=
o
-]
]
=

Elaborar
listagem de
aquisicdo

REL]

O item € um

K livro?

Recursos
financeiros
dispaniveis

Werificar
rECUrsos

financeiros

Formar
processo de
aquisicdo

Acompanhar Fazedrer;:I:::rlo Atestar nota Encaminhar coirqrﬂ:: :\te
processo e fiscal nota fiscal Aol
adquiridos de aquisicdo
Material
disponibilizda v
Treinamento x 4)0
F
Ativar material
Avisar

comunidade

Agquisicdo
digital
realizada

Verificar
Oi pertinéncia dos
itens

)

Encaminhar

solicitagdo a
DDA

LﬁH

£ Demanda do

T -

= usudrio

=] recebida

& v  SE—
4 sim i

= Item x I!'\s.erlr_

% adeguado? solicitagdo

S Mao |

Informar
solicitante

Item
'descartado
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Instancia do MDR:

EntidadeRelacionada

"Adquirir documentos
digitais. xpdl” : ArquivoXPDL
"Atividade (Mome = Verificar

pertinéncia dos itens)” :
EntidadeRef

EntidadeRelacionada

"Adquirir documentos

tais.xpdl” : ArquivoXPDL
"Atividade (Mome = Inserir
solicitagio)” : EntidadeRef

EntidadeRelacionada

"Adquirir documentos
digitais. xpd|™ : ArquivoXPDL
“Atividade (Nome = Elaborar

listagem de aquisicio)” :
EntidadeRef

Relevancia

"A atualizagio das bibliografias
bésicas e complementares &
feita manualmente pelas
bibliotecas.™ : Descricao

Fetaciona-se relacjona-se relacipra-se

Melhoria

"Melhorar controle sobre a

evidencia atualizacdo das bibliografiss

bésicas e complementares de
cada disciplina™ : Descricao

Pro

“Aumentz-se a qualidade
do processo de
aquisicio” : Descricao

Pro

“Justificaria o guantitativo dos
itens a serem adquiridos, uma vez
que estaria detahado as
necessidades de cada Unidade
Setorial” : Descricao

visa sglucionar

"As listagens de aquisicBo ndo
precisardo mais serem
elaboradas pela DDA, Elas
serdo geradas pelo sistema” :

Descrican

"Adquirir documentos digitais

"Base de dados (Mome = Sistema

EntidadeModificada

to-be.xpdl” : A

EntidadeRef

provoca

defende
SolucaoEstrategia Participante
"Implantacdo um novo "Mardia, Diretora da
defende sistema de biblioteca” : contribui Biblioteca Central” :
Descricao Descricao
Pro defende
tem
ExperienciaAnterior
defefide . .
Em uma visita & Universidade Federal do Rio
Grande do Sul, foi apresentado um sistema de
seldciona biblioteca que faz um controle muito grande sobre
a atualizacdo das bibliografias, L&, o professor
que ndo mantiver essa base atualizada ndo
consegue progressdo.” : Descricao
Pro gue progi
“Ainserco das solicitacies
pelas Unidades Setoriais serd
feita pelo sistema, de forma
automatizada™ : Descricao
Decisao

modifi

modifica

EntidadeModificada

¥PDL

EntidadeRef
{MODIFICADQ} : Operacao

"Adquirir documentos digitais to-be.xpd” :

Arg
ridade (Mome = Extrair listagem de
aquisicda) de Atividades, Rotas e Eventos {Valor

antigo = Elaborar listagem de aquisicdo)” :

EntidadeModificada

“Adquirir documentos digitais

to-be.xpdl” : ArgquivoXPDL "Atividade
{Mome = Informar DDA sobre nova
solicitacio)” : EntidadeRef
{NOVO} : Operacao
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"Os professores terdo gue manter
a bibliografia das disciplinas
atualizada como requisito para
conseguir progressio.”

Impacto

Descricao

difica

EntidadeModificada

“Adquirir documentos digitais to-be.xpdl” :

ArguivaXPDL

‘Atividade (Mome = Extrair relatério de itens
adquiridos) de Ativi
antigo = Fazer relatdrio de itens adquirides)” :

lades, Rotas e Eventos (Valor

EntidadeRef
{MODIFICADO} : Operacao

EntidadeModificada

“Adquirir documentos digitais
to-be.xpd" : ArquivoXPDL
"Atividade (Mome = Langar dados
da aquisicio)” : EntidadeRef
fNOVO} : Operacao




Modelo TO-BE:

Adquirir documentos digitais

Divisdo de Desenvolvimento do Acervo

NOVO MODIFICADO

de aquisicdo

Sistema de
biblioteca

Solicitar trial a0
fornecedor

Monitoramento
de mercado
realizado

Extrair listagem

O item € um
livra?

Recursos
financeiros
disponiveis

da agquisicio

v

Formar
processo de
aquisicio
MODIFICADO
Acompanhar Extrad\; EE:;DHO Atestar nota Encaminhar m:qrﬂ:::ﬁe
processo . fiscal nota fiscal ° L
adquiridos de aquisicao
Material
ovo disponibilizado
p—Z— NOVO
Lancar dados
Treinamento

Aquisicdo
digital
realizada

| X
Werificar ¥ SQ?ET.mta d
) . recursos 1oliateca
Trial recebido financeiros
Ativar material - +
S Avisar
comunidade
NOVO
woter Informar DDA
quantidade de sobre nova
acesso dos solicitacdo
trials R
" Demanca do Site dla UNIRIO
E usuario
-E recebida
=)
& Verificar
g pertinéncia dos fleemse.
L] itens Inserir
= salicitacio
= Sistema de
= bibligteca
Item
adequado?
Informar Item
solicitante 'descartado
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(2) Adquirir documentos digitais
Modelo AS-IS:

Solicitar trial a0
fornecedor
Manitoramento
de mercado
realizado

Divisdo de Desenvolvimento do Acervo

Formar
processo de
aquisicio

Elaborar
listagem de
aquisicio

MNio

comunidade

Fazer relatdrio _ Aot
i 5 Acompanhar
x O item € um Drocpesso R Atesﬁtsacrarl\nta E:;::}:??:lr o
fivro? adguiridos de aquisicdo
Recursos 3 Matz.zbrflz\m
financeiros ispanibilizado v
disponiveis .
Treinamento x ( )
A
Ativar material
Werificar
O . . recursos
Trial recebido financeiros -

Aquisicda
digital
realizada

Adquirir documentos digitais

Werificar
pertinéncia dos
itens

Demanda do

usuario
recebida

Ttem x Sim

—

Encaminhar

solicitacdo a
DDA

Lﬁﬁ

 E—
Inserir

adequado?

Unidades Setoriais

solicitacdo

Informar
solicitante
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Instancia do MDR:

Causa

"0 link disponibilizado na site
da UNIRIO acessa
diretamente a pagina do
editor” : Descricac

causa

EntidadeRelacionada

"Adquirir documentos
digitais.xpdl™ : ArquivoXPOL
“Atividade (Mome = Verificar

pertinéncia dos itens)” :
EntidadeRef

relaciona-se

Problema

"M&o ha controle sobre a
quantidade de acessos a um

Pro

"A solugdo possibilita conferir a
quantidade de acessos que o
fornecedor diz que um documento
teve com a quantidade de acessos
registrados no site da UNIRIO, ™ :
Descricao

defende

determinado documento™
Descricao

visa sglucionar

SolucaoEstrategia

"Implementar uma méscara no link de

acesso de forma que permita ao site

da UNIRIO contabilizar o acesso e em

seguida redirecionar para a pagina do
editor” : Descricao

& composto de

7
selaciona

Decisao

W

Acao

“Implementagdo de nova
funcionalidade no site da
UNIRIQ" : Descricac

Participante

"Mé&rcia, Diretora da
Biblioteca Central™:
Descricao

modifica ifica
EntidadeModificada EntidadeModificada
"Adquirir documentos digitais “Adquirir documentos digitais
to-be.xpd” : ArguivoXPDOL to-be.xpdl” : ArquivaXPDL

"‘Baze de dados (Mome = Site da

UNIRIC)" ; EntidadeRef
MMOVO} @ Operacao
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“Atividade (Mome = Obter guantidade
de acesso dos trials) de Transigdes" :
EntidadeRef
MMOVO} : Operacao




Modelo TO-BE:

Adquirir documentos digitais

Divisdo de Desenvolvimento do Acervo

Sistema de
biblioteca

Salicitar frial ao
fornecedor
Monitoramento
de mercado
realizado

de aquisicdo

Trial recebido

Extrair listagem

Recursos
financeiros
disponiveis

Verificar
recursos
financeiras

Formar
processo de
aquisicio

Extrair relatério
de itens
adquiridos

Acompanhar
processo

Oitem € um
livro?

Atestar nota
fiscal

Encaminhar
nota fiscal

Arquivar
comprovante
de aquisicio

Material
disponibilizado

Lancar dados
da aquisicio

Sistema de
biblioteca

Ativar material

Treinamento

Avisar
comunidade

Aguisicdo
digital
realizada

Unidades Setoriais

NOVO

upter

quantidade de
acesso dos

trials

O_

Demanda do

Site da UNIRIO

usuario
recebida

Verificar
pertinéncia dos
itens

Item
adequado?

solicitagdo

Informar DDA
sobre nova

Sistema de
biblioteca

Inserir
solicitagdo

Informar

solicitante

Ttem
descartado
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(3) Adquirir documentos digitais

Modelo AS-IS:

Adquirir documentos digitais

Divisdo de Desenvolvimento do Acervo

Soll

Monitoramento
de mercado
realizado

fornecedor

icitar trial ao

Elabarar
listagem de
aquisicio

MNio

livro?

Recursos
financeiros
dizpaniveis

Verificar

) ) recursos
Trial recebido financeiros

Formar
processo de
aquisicdo

O item & um
X

Acompanhar FEZ;:;:I:;:F‘D Atestar nota Encaminhar 75 nAqrqu;::;te
processo - fiscal nota fiscal P 5
adquiridos de aquisicao
Material
disponibilizado W
Treinamento x 4)0
F

Ativar material

Avisar

comunidade

Aquisicio
digital
realizada

Unidades Setoriais

Demanda do
usudrio
recebida

Item
adequadao?

pertinéncia dos

Werificar

itens

Encaminhar
solicitagdo a
DDA

Lﬁﬁ

()
Inserir

solicitacio

Informar
solicitante
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Instancia do MDR:

EntidadeRelacionada

"Adquirir documentos
digitais.xpdl” : ArquivoXPDL
"Atividade (Mome =
Acompanhar processo)”
EntidadeRef

Causa

"0z detalhes do andamento do
processo nao sao informados
ou sdo informados
inadequadamente pelo SIE™:
Descricao

relacjona-se

)
Problema

"Dificuldade de
acompanhar o processo

visa sglucionar

/@“ﬂ/? de aquisicio” : Descricao G“amﬂl‘ii_ax

SolucaoEstrategia

“Implementar controles no SIE
com o ohjetivo de diminuir ou
extinguir os erros no
preenchimento das informacdes”
: Descrican

=
=

Relevancia

"8, DDA fica sem saber

qual o real estado do
processo” : Descrican

contribui

Participante

"Claudia Cappeli,
Gerente da Equipe de

selgciona

Decisao
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Melhoria” : Descrican




Modelo TO-BE:

Adquirir documentos digitais

Divisdo de Desenvolvimento do Acervo

Sistema de
biblioteca

Solicitar trial a0
fornecedor

Monitoramento
de mercado
realizado

Trial recebido

Extrair listagem
de aquisicdo

Recursos
financeiros
disponiveis

Néo

Verificar
Tecursos
financeiros

Oitem € um

livra?

Farmar
processo de
aquisicio

Acompanhar
processo

Lancar dados
da aquisicdo

Ativar material

Material
disponibiizdo

Euely fe'at°”° Atestar nota Encaminhar LIty
de itens comprovante
— fiscal nota fiscal A
adquiridos de aquisicao
v
Treinamento :
~

Sistema d
biblioteca

Avisar
comunidade

Aquisicio
digital
realizada

Unidades Setoriais

uoter
quantidade de
acesso dos

trials

Demanda do
usudrio
recebida

Werificar
pertinéncia dos
itens

ltem
adequado?

Informar DDA
sobre nova
salicitagio

Sistema de
biblioteca

Inserir
solicitagao

Informar

solicitante

Item
'descartado
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(4) Adquirir documentos em papel
Modelo AS-IS:

Adquirir documentos em papel

Elaborar Formar
listagem de processo de Atestar nota Encaminhar
: . fiscal nota fiscal
aquisiiio aquisicio
g RIS — Verba de
§ Fazer relatério projeto?
de itens
2 adquiridos
S Recursos Acompanhar
" financeiros Emity
£ ir processo pagamenta
£ disponiveis
£
E N Carimbar item Arquivar
ﬁ Verificar Fazer relacio comprovante
b recursos de itens da aquisigdo
° financeiros recebidos
T
o
&8
]
2 e
[=] Receber Enviar itens A ]
material Contcrm i Corerpy Emitir relatério Aquisiciio em
parkie de aquisicio papel realizada
L Setoriais :
Monitoramento
de mercada O
realizado
Verificar Encaminhar
}———B pertinéncia dos solicitacdo a Recebarit
o DDA da DDA
Deman_da do Itens recebidos
usudrio
" recebida
S Inserir
5 solicitaciio
1}
o
3 N ‘
=4 0
g X si Verificar Existe
im
Item % quantidade de )(\ quantidade
adequado? |
‘ exemplares suficiente?
Sim
Néo
Ttem
descartado
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Instancia do MDR:

EntidadeRelacionada

"Adguirir documentos em
papel. xpdl” : ArquivoXPDL

“Atividade (Mome = Verificar

pertinéncia dos itens)” :

EntidadeRelacionada

“Adquirir documentos em
papel.xpdl” : ArguivoXPDL

“Atividade (Nome = Inserir

solicitacdo)" : EntidadeR.ef

Entidaderef

Causa

"As solicitactes chegam a
DDA separadas, o que
dificulta a consolidacgo” :

contribui

Relevancia

"0 erro 56 € percebido no
momenta do recebimento
do material” : Descricac

Participante

"Mariana, Chefe da
DDA™ : Descricao

modifica

Descricao
usa Problema
“Solicitagdo de compra
Causa com itens duplicados™ :
Descricao
"Um mesmo documento € pedido em ca
solicitagdes diferentes, porém uma
solpicitacio pede o documento pela o
autor 1e & outra solicitacdo pede
pelo autor 2.7 Descricao visa salucionar
Pro SolucaoEstrategia
"C sistema aplica regras "Obter pedidos feitos pelas
que impede & duplicidade defende Unidades Setoriais pelo nova
dos itens solicdtados™ : sistema da biblioteca”:
Descricao Descrican
seleciona
EntidadeModificada
"Adguirir documentos em papel Ler=
to-be.xpdl™ : ArquivoXPDL dif
"Base de dados (Mome = Sistema maodifica
de biblioteca)” : EntidadeRef
MOVQ} : Operacao
modifica

EntidadeModificada

"Adquirir documentos em papel to-be, xpdl”
» ArquivoXPDL
"Transicdo (De = Informar nova salicitacdo
a DDA) de Transigdes (Valor antigo =
Encaminhar solicitacdo a DD)" : EntidadeRef
MODIFICADO} : Operacao

“Adquirir documentos em papel to-be.xpdl™ : ArquivoXPDL
"Documentagio = A Unidade Setorial insere item sugerido na solicitagdo. O sistema de
biblioteca apoia esta atividade. As informagdes necessarias s30: Quantidade atual e

necessaria de exemplares. A informacdo gerada €: Solicitagdo de compra.” de

Atividades, Rotas e Eventos (Valor antigo = A Unidade Setorial insere item sugerido na

solicitacdo. As informacdes necessarias sdo: Quantidade atual e necesséria de
exemplares, A informacéo gerada €; Solicitacéo de compra.)” : EntidadeRef

EntidadeModificada

{MODIFICADO} : Operacac
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Modelo TO-BE:

Divisdo de Desenvolvimento do Acervo

Monitoramento
de mercado O
realizado

documentos em papel

Sistema de
biblioteca

Extrair listagem
de aquisigio

Formar
processo de
aquisicio

Recursos
financeiros
disponiveis

Verificar
recursos
financeiros

—3

—

Obter valor de
mercado

-

Acompanhar

processa

WMaterial
entregue

Receber

material

Sistema de
biblioteca

——

—

——

Extrair relatdrio

de itens
adguiridos

Lancar dados
da aquisicio

Conferir fatura

Conferir item

-

Carimbaritem

Verba de
projeto?

Atestar nota Encaminhar
fiscal nota fiscal

Emitir
pagamento

Fazer relacio
de itens
recebidos

Enviar itens
para Uridades
Setoriais

Arquivar
comprovante
da aquisicio

Emitir relatério
de aquisigio

Aguisigo em
papel realizada

]

Verificar
pertinéncia dos
itens

Demanda do
usudrio
recebida

Unidades Setoriais

Ttem
adequado? X

- MODIFICADO
Informar nova
solicitacio a
DDA
Sistema de
biblioteca
Inserir
solicitacio
Verificar
L Euste
>
axemplares A suncienter
sim
Ttem
descartado

Receber itens
daDDA

Itens recebidos
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(5) Adquirir documentos em papel

Modelo AS-IS:

Divisdo de Desenvolvimento do Acervo

Monitoramento
de mercado O
realizado

Elaborar Formar
listagem de processo de
aguisicio aquisicio
Recursos Acompanhar
financeiros processa

disponiveis

Verificar
recursos

financeiros

Fazer relatério
de itens
adguiridos

Carimbar item

Receber
material

Conferir fatura

Conferir item

J

fiscal
Verba de
projeta?

Atestar nota

Encaminhar
nota fiscal

Emitir
pagamento

Fazer relagio
de itens
recebidos

Enviar itens
para Unidadss
Setoriais

Arquivar
comprovante
da aquisigdo

Aquisicio em
papel realizmda

Emitir relatorio
de aquisigao

Adquirir documentos em papel

iter

Demanda do
usudrio
recebida

Unidades Setoriais

adequado?

Item x

ns

Verificar
pertinéncia dos

Verificar
quantidade de
axemplares

Encaminhar
solicitacio a
DDA

Inserir
solicitacio

Existe

I O quartidade
suficiente?

Ttem

descartado

Receber itens
da DDA

Itens recebidos
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Instancia do MDR:

EntidadeRelacionada

"Adquirir documentos em
papel.xpdl”
ArquivoXPDL"Atividade (Nome
= Inserir solicitacéao)” ;
EntidadeRef

iona-se

EntidadeRelacionada

"Adquirir documentos em
papel.xpdl”
ArquivoXPDL"Atividade (Nome
= Verificar recursos
financeiras)” : EntidadeRef

relaci

Problema

"A obtencdo do valor de
mercado de um documento
€ feita manualmente” :

Descrican
visa solucionar vis lucionar

Contra SolucaoEstrategia SolucaoEstrategia

"Burocracia na "Um servico contratado de "Um sistem? parad'-.-'arrer
i i i talogos das
= w, desaprova pesquiza por titulos poderia ser 05 cata g
m%z‘:iﬂgc:i ' B trazida para o ambiente da editoras” ; Descricao
biblioteca™ : Descrican
conkribui
Participante Participante

"Mércia, Diretora da
Biblioteca Central”:
Descricao

acrpdita

Crenca

“Acha que a UNIRIO ndo tem
interesse em formalizar
contratos desse tipo e ter que
prestar contas com o governa”
Descricao

"Mariana, Chefe da
DDA" : Descrican

Justificativa

"0 sistema € a solucdo
mais vidwel” : Descricao

seldciona

justifica =

Decisao

ifica

EntidadeModificada

"Adquirir documentos em papel
to-be.xpdl” : ArguivoXPDL
"Atividade (Mome = Obter valor
de mercado]” : EntidadeRef
NOVO} : Operacao
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EntidadelModificada

"Adquirir documentos em papel

to-be.xpdl” ; ArquivoXPDL

"Base de dados (Nome =

Sistema)” : EntidadeRef
MOVO} : Cperacao




Modelo TO-BE:

Sistema de
biblioteca

Divisdo de Desenvolvimento do Acervo

Extrair listagem
de aguisicdo

Formar
processa de
aquisigio

Recursos
financeiros
disponiveis

Verificar
recursos
financeiros

NOVO

Manitoramento
ae mercado O
realizado

=~

Obter valor de
mercado

Sistema

Acompanhar

processo

WMaterial
entreque

Receber

material

Sistema de
biblioteca

Extrair relatério
de itens
adquiridos

H

—

Lancar dados
da aquisicio

H

Conferir fatura

-,

Conferir item Carimbaritem

Verba de
projeta?

Atestar nota
fiscal

Encaminhar
nota fiscal

Emitir
pagamento

Fazer relagio
de itens
recebidos

Erviar itens
para Unicades
Setoriais

Arquivar
comprovante
da aquisicio

Aquisiciio em
papel realizmda

Emitir relatorio
de aquisigio

Adquirir documentos em papel

Verificar
pertinéncia dos
itens

Demanda do :
usuario Sistema de
recebida biblioteca

Unidades Setoriais

e cm Verificar

X quantidade de

adequado? exemplares
o

—
Informar nova
solicitacio a
DDA

Inserir
solicitagio

Existe

x) quantidade

suficiente?
Sim

Item

descartado

Receber itens
da DDA

Ttens recebidos
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(6) Realizar consulta de documentos

Modelo AS-IS:

ecario

Realizar consulta de documentos

Bibliot

Receber pedido

Procurar em Localizar

catilogos

documento

Documento
disponivel?

Informar
usudrio

Catalogo Manual

Catalogo anline

Documento
encontrado?
o . . Buscar - N ¥m Documento
= Realizagpedidg documento g consultado
S
= Mecessidade Mao
de obtengdo
de documento
Documenta
ndo disponivel
para consulta
5im
Sim

x Documento
localizado?

Mio

Buscar em
documentos
extraviados

Documento

Sim

listado como
extraviado?

Mio

Incluir na lista
de documentos

extraviados
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Instancia do MDR:

EntidadeRelacionada

"Realizar consulta de
documentos.xpdl” : Arquiv
"Base de dados (Mome =
Catélogo Manual)” : EntidadeRef

FOL documentos, xpd|”

ArguivoXPDL

EntidadeRelacionada

"Realizar consulta de

"Atividade (Mome = Procurar
em catélogos)” : EntidadeRef

Problema

"A busca por titulos no
catdlogo manual é
demorada e obrigatdria” :
Descricao

Motivacao
“A consulta no catalogo
online € mais répida e motiva
eficiente” : Descricao >
Pro
"0 bibliotecario faz
apenas 1busca”:
Descricao ende
Risco af

"0 sistema pode ficar fora do ar,
inviabilizando a consulta online.
Por este motivo, o catdlogo
manual continuara disponivel,” :
Descricao

EntidadeModificada

"Realizar consulta de documentos to-be,xpdl” : ArquivoXPDL
"0 bibliotecério procura no catdlogo online (CARIBE) de autor e titulo, A
informagdo necessaria &: Termo-chave. A informagdo gerada €: Resultado
da pesquisa.” de Atividades, Rotas e Eventos (Valor antigo = "0
bibliotecario procura no catélogo manual e online (CARIBE) de autor e
titulo. A informagdo necesséria €: Termo-chave. A informacdo gerada €:

visa sqlucionar

SolucaoEstrategia

"Fazer a consulta
apenas no catilogo
online” : Descricao

Acao

"Atualizacdo dos dados do
catélogo manual para o
catdlogo online™ : Descricao

Participante

"Anna, Chefe da DAL :
Destricao{CONCEPCAO

T } i Fase
seldciona
EntidadeModificada
T "Realizar consulta}:\cll_g&?ctl{rgsftos to-be.xpdl”:

n10difica>

"Atividade (Mome = Procurar no catélogo online)

de Atividades, Rotas e Eventos MODIFICADO
{Valor antigo = "Procurar em catdlogos™)” :
EntidadeRef
{MODIFICADO} : Operacao

Resultado da pesquisa,”)” : EntidadeRef
{MODIFICADO} : Operacao

EntidadeModificada

"Realizar consulta de documentos to-be,xpdl”:

ArquivoXPDL
"Atividade (Mome = Localizar documento
manualmente) de Atividades, Rotas e Eventos
{Valor antigo = "Localizar documento™)” :
EntidadeRef
{MODIFICADO} : Operacao
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Modelo TO-BE:

Realizar consulta de documentos

Documento
encontrado?
2 i i e . sim Documento
= Realizar pedido dotemea > / P
b
> Mecessidade Mao
de obtencdo
de documento _
Sim
Documento Localizar
nio disponivel documento via I[)oc'l"_m‘:jms
para consulta RFID A
Mao
MODIFICADD Sim
| I Localizar
Receber pedido frogecing e — Documento
| catalogo online I e localizado?
- Docum E:nto Nio
© H disponivel?
=
g Buscar em
o documentos
= extraviados
@ Catalogo online

Documento
listado como

Sim

extraviado?

Nio

Incluir na lista
de documentos

extraviados
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(7) Realizar consulta de documentos
Modelo AS-IS:

Realizar consulta de documentos

ecario

Bibliot

Receber pedido

[__

Catdlogo Manual

Procurar em
catdlogos

Catdlogo online

Documento

disponivel?

Infarmar
usudrio

Localizar

documento

Documento
encontrado?]
o ' g Buscar N “, J5im Documento
:E Eeslzagpedide documento = consultado
=
1]
= Mecessidade 3 Mio
de obtencdo
de documento
Documento
ndo disponivel
para consulta
Sim

x Documenta
localizado?

MNio

Buscar em
documentos
extraviados

Documenta

Sim

listado comao
extraviado?

Mio

Incluir na lista
de documentos

extraviados
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Instancia do MDR:

"Realizar consulta
documentos., xpd|
ArquivoXPDL

EntidadeRelacionada

"Atividade (Mome = Buscar
documenta)” : EntidadeRef

de

EntidadeRelacionada

"Realizar consulta de
documentos. xpdl” :
"Rota (Dedsao) (Mom:
Documento encontrado?)
EntidadeRef

Arqui

XPDL

iona-se

relacjona-se

EntidadeRelacionada

"Realizar consulta de
documentos.xpdl” :
ArguivoXPDL
"Atividade (Mome = Localizar
documento)” : EntidadeRef

relaci

documento”

Pro

"Manter o acervo da
biblioteca organizado &
mais facil” : Descricao

Pro

"Permite répida
localizagio de um

Melhoria

"Melhorar o servigo de
consulta de documentos
da biblioteca™ : Descricao

: Descricao

defende

visa sg

ucionar

o de

defende

SolucaoEstrategia

“Implantacdo de um
projeto de RFID" :

Descricao

€ com

Acao

"Mudanca de infra-
estrutura da biblioteca”
: Descricao

é composto de

/desgu_rmaf-—

Contra

"0 processo de avaliagio,

aquisicdo e implantacio da

nova tecnologia € lento” :
Destricao

selgciona

Participante

"Claudia Cappeli,
Gerente da equipe de

Decisao

melhoria™ : Descricao

difica

Acao

"Aquisiciio de leitares
manuais” : Descricao

Participante

"Mérdia, Diretora da
Biblioteca Central™ :
Descricao

tem

EntidadeModificada

"Realizar consulta de documentos

to-be, xpd|
ArquivoXPDL"Atividade (Nome =
Localizar document RFID)":
EntidadeRef {NOVO} : Operacao

EntidadeModificada

"Realizar consulta de documentos
to-be.xpdl” : ArquivoXPDL
"Atividade {Mome = Documenta

0?)" : EntidadeRef

ExperienciaAnterior

"Em processos similares a este,
o fator “insisténcia” foi
fundamental para conseguir o
obijetivo.” ; Descrican
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Modelo TO-BE:

Procurar no

Receber pedido catdlago oniine

ecario

Realizar consulta de documentos

Bibliot:

Catalogo online

Documento
disponivel?

Informar
usudrio

Documento
encontrado?
o - ' Buscar N Sim Documento
= Rezlaypedu documento d ’\ consultado
2 .
=] Necessidade Mao
de obtencdo
de documento Sim
ROVD
HOWO
Ciocumento Localizar i o ot
ndo disponivel documento via | DCllj_mEd E
para consulta RFID J pcalizado:

Localizar
documentao

manualmente

Sim

x Documento
localizado?

Nao

Buscar em
documentos
extraviados

Dacumento

Sim

listado como
extraviado?

M3o

Incluir na lista
de documentos

extraviados
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(8) Realizar empréstimo de documentos

Modelo AS-IS:

Realizar consulta de documentos

Unidades Setoriais

Ayaliar necessidade de aquisicio

-]
= Receber Receber
z formulario o documento
2 +
Necessidade | Formulirio Documento
de empréstime Formulario para recebido Documenta recebido
de documento emprestimo enre
bibliotscas
Documento existe
em bibliotecas
A externas?
Dacumenta /4 Preencher Entregar
dispanivel? Nao x Sim formulario formularia
Sim
Mig
Y
Documento o
“w encontra-se na x
s bibliote locl?
H
g Sim
3 Aootarne Encaminhar
3 — pra para o setorde B
° P! aquisicio E possivel
3 |2 Usudrio cadastrar o
B 7 irio?
g g v cadastrado? usuario? por
= 5 . rmar
= ] Documento Sim », Ndo . Nio
3 = encontra-se » > x/ impossibiidade
£ |3 nas estantes? . L@IEED
£ Mo Sim |
5
3 Cadastrar
usudrio
Resenva
Fazer resena N w
realizada Documento com Nso N Entregar
restricdes para Rea\_\ztar Anu_t:r :ruﬂulvarﬁc’:\: documentos 20
empréstimo? empréstimo empréstimo o documento e
Sim
b4
Dispaonibilizar
». » documenio p/ Documento
>
consulta local disponibilizado
Y
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Instancia do MDR:

Causa

"0 servico de
empreéstimo &
descentralizado” :
Descricao

Pro

"A solucdo permitird ao usudrio
realizar empréstimos e
reservas de documentos em
outros acervos” : Descrican

usa

defende

EntidadeRelacionada

"Realizar empréstimo de
documentaos. xpdl”™ :

"Atividade (Mome = Cadastrar
usudrio) " : EntidadeRef

ArguivoXPDL

relaciona-se

"0 usuario possui ficha evidene
cadastro em cada |~

biblioteca™ : Descrican

Problema

Relevancia

"0 usurio precisa se
cadastrar varias vezes nas
bibliotecas da mesma
universidade™ : Descricao

visa salucionar

SolucaoEstrategia

"0 novo sistema de biblioteca
utilizard uma unica conta de
usUario gque permitira o empréstimo =
em qualgquer biblioteca da UNIRIO"

contribui

Participante

"Anna, Chefe da
DAL" : Descricao

: Descricao

seldciona

Decisao

modifica

EntidadeModificada

"Realizar empréstimo de documentos
to-be.xpdl” : ArquivoXPDL
"Baze de dados (Mome = Sistems de
biblioteca)™ : Entidaderef

MOV} 3 Operacao
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Modelo TO-BE:

Realizar empréstimo de documentos

Consultar

Internet
disponibiidade

Documento
dispanivel?

Realizar reserva
online

Receber
formulario

Receber
documento

2 do documento - Formuldrio Documento
5 Formulario para Documento recebido
= " recebido
K] Qual canal de empréstimo ertre
bibliotecas
MNecessidade Reserva ndo Rescrg
de empréstimo realizada
realizada
de documento Biblioteca
Realizar consulta de documentos
Documento existe
em bibliotecas
externas?
Documento ( Preencher Entregar
disponivel? e X im ’L formulario formulario
Documento o Solicitar Documento
encontra-se na e recebido
Eiblioteca Central? deldoasegt
sim
Encaminhar
‘Anotar para
E para o setorde .
Eo aquisicio £ posshel
2 Usuirio cdastraro
§ cadastado? usuario?
- Informar
z Documento sim
3 encontra-se > impossibilidade
= nas estantes? e
sim NOVO
Cadastrar Sistema de
R biblioteca
Reserva
Fazer resena
realizada Documenta com : Entregar
restrigdes para Rga‘v‘zar documento ao
empréstima? emprestimo usuario
Disponibilizar
3. x Documento
>
consulta local ‘disponibilizado
E 4
&
3
-]
s
z
5 Avaliar necessidade de aquisigio
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(9) Realizar empréstimo de documentos

Modelo AS-IS

Realizar consulta de documentos
-]
= Receber Receber
3 formulario documento
3 +
NE(ESSII’_EHE Farmulario Documento
de empréstima Formulario para Documenta recebido
Scti recebido
de documento empréstimo enire
biblioteas
Documento existe
em biblioteas
7
v externas?
Dacumenta % /x Preencher Entregar
disponivel? Nao Sim formulério formulario
sim
Nio
b4
Dacumenta Nio
- encontra-se na x
k] bibliotea locl?
H
g Sim
3 e Encaminhar
3 & pra para o setorde N
bl P! aquisicio ) E possivel
3 2 Usudria cadastrar o
o ‘§ cadastrado? usuario?
'E ] Dacumento \ Nio . Nio Informar
3 = encontra-se 3 3 x, impossibilidade
s | & nas estantes? e (REEE
im
5 sim
8
g Cadastrar
usudrio
Reserva
Fazer reserva v
realizada Documento com o Entregar
restricoes para x REB!IZar AI’\E'ItEF Arquivar ficha T
empréstimo? empréstimo empréstimo do documento o
Sim
Y .
Disponibilizar
» N 3| documenio o/ Documento
consulta local disponibilzade
-2
]
E A 4
g
°
1
-]
5 Avaliar necessidade de aguisigio
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Instancia do MDR:

EntidadeRelacionada

documentos. xpdl” :
ArquivoXPDL

EntidadeRelacionada

"Reslizar empréstimo de

"Atividade {(Mome = Fazer

"Realizar empréstimo de EntidadeRelacionada
documentos, xpdl” : ArquivoXPDL
"Raia {Mome = Bibliotecario, Processo
principal = Realizar empréstimo de
documentos)” : EntidadeRef

"Realizar empréstimo de
documentos. xpd|” :
ArquivoXPDL
"Evento (Nome =Reserva
realizada)” : EntidadeRef

Relevancia

‘Melharar a avaliacio

relaciona-se

Melhoria
dos cursos pelo MEC™ : i
Descricao idencia Disponibilizar reserva de
documentos pela
Internet” : Descrican
Pro
"Prético” : Descricao Acao
visa sqlucionar . . .
Implantagdo de codigo
de barras € leitores” :
Descrican
ende SolucaoEstrategia f
€ compdsto de
Pro "0 novo sistema da biblioteca permitird ao
Eficiente” usuario fazer reserva, informanda em qual
Descrican defende biblioteca estd o livro, com quem estd o
livro, quantas pessoas na fila e prazo para . -
disponibilidade. ™ : Descrican tribui Participante ExperienciaAnterior
*Claudia Cappell, "Utilizaggo do sistema da
deferide Gerente da equipe de biblioteca da PUC-Rio,
o) melhoria™ : Descricao durante ES)EU doutorado” :
"Libera o bibliotecério de escrica
trabalhos operacionais para
outros trabalhos mais |
importantes” : Descricao selgciona
Decisao
EntidadeModificada
. modifica
EntidadeModificada mogiHca 7 “Realizar empréstima de documentos
"Realizar empréstimo de documentos \ \ ..trnhE'XPd‘,E; »-\_rqcur--'nxfi‘tDL
to-be.xpdl” : ArquivoXPDL r _hrl_adns‘\jga; \de - an“, S[j,“o. .
"Atividade (Mome = Qual canal de modifi spaniiicade do documenta} NOVO™
comunicagda?)” : EntidadeRef modica agrica EntidzdeRef
}: Operacao {NOVO} : Operacao
adifica
modifica EntidadeModificada
EntidadeModificada
Rl . de di "Realizar empréstimo de documentos
= ‘f;;imfésls."m_”r qsi OD_‘EES‘LE”‘DS to-be.xpdl” : ArquivaXPDL
. o BEIELSD, “Atividade (Mome = Documento
jrasciobe-oulicndlde i disponivel?) NOVO™ : EntidadeRef
comuglfgg%g‘ /) dpil:ggggeRef modffica modifica mogdifica madifica INOVO} : Operacao
{nova}
EntidadeModificad
EntidadetModificada mogifica mogifica magdifica mbdifica ntidadetlodiicada
. "Realizar empréstimo de documentos
Realizar empréstimo de documentos to-be.xpd” : ArquivoXPDL
o rbexpd” : ArquivaXPDL "Atividade {Nome = Realizar reserva
R e onling) NOVO" ; EntidadeRef
= {NOVO} : Oy
(NOVO} : Operacan iRlosl S e
EntidadeModificada EntidadeModificada EntidadeModificada EntidadeModificada
"Realizar empréstimo de documentos “Reslizar empréstima de documentos “Realizar empréstimo de documentas "Realizar emprestimo de.dncumentns
_ to-be.xpdl” : ArquivoXPDL to-be.xpdl” : ArquivaXPDL Transicio to-be.xpdl™ : ArquivoXPDL Atividade ‘_h_t‘n‘jh;'xf'r?‘ : »-\iq';u--'an:DL .
“Transicdo (Nome = Biblioteca)” : (De = Realizar consulta de {Nome = Consultar disponibiidade do O e T
EntidadeRef documentos) NOVO™ : documento) NOVO™ : realizada) NOVO" : EntidadeRef
{NOVO} : EntidaderefESCOLHAY : EntidadeRef{ESCOLHA} : Fase {NOVO} {NOVO} : Operacac
Fase{NOVOY : Oneracan : Ooeracao

EntidadeModificada
"Realizar empréstimo de documentos
to-be.xpd”™ ; ArquivoXPOL
"Transigdo {De = Qual canal de

EntidadeModificada EntidadeModificada
"Realizar empréstimo de documentos "Realizar empréstimo de documentos
to-be.xpd™ : ArquivoXPDL to-be.xpdl” : ArquivaXPDL

EntidadelModificada

"Realizar empréstimo de documentos
to-be.xpdl” : ArguivoXPDL

comunicagao?)” ; EntidadeRef
{NOVO} : Operacao

"Base de dados (Nome = Sistema de

biblioteca) NOVO™ : EntidadeRef
{NOVO} : Operacao

“Transicio (Para = Documento
disponivel?) NOVO™ : EntidadeRef
{NOVQ} : Operacao
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“Atividade {(Mome = Reserva
realizada) NOVO" :
EntidadeRef{NO\ 3




Modelo TO-BE:

o de documentos

izar emprés!

Real

ario

Usu

Mecessidade
de empréstimo
de documento

Novo
NovO [ Dowmera | NOvo
NOVO disponivel?
do documento coos
o Farmulirio para
Qual canal de. empréstimo erire
comunicagio? NOVO) bibliotecas
] NOVO
Resera ndo Resena
NOVO Realizar consuita de documentos

Receber
formuldrio

Formuliria
recebido Documento

Receber
documento

Documento
recebido

Documento

m bibliotecas
externas?

Documento existe

Preencher

disponivel?

Sim formuldrio

Entregar
formulario

Documento Solicitar Documento
encontra-se na e recebido
Biblioteca Central? de documento
e Encaminhar
bl parao setorde .
2 aquisicio £ possivel
Usuirio cadastrar o
?
cadastado? Y usuano
Documenta
encontrase X
nas estantes?
Sim
Cadastrar
usudrio
Reserva
Fazer reserva
fealizaca Dacumenta com i
restricdes para ¢ 9¢ e
empristimo? empréstimo

Informar
impossiiidade
de cadastro

Sistema de
biblioteca

Entregar
documento ao
usudrio

Disponibilizar
documento p/
consulta local

Documento
'dispaniilizado

Avaliar necessidade de aquisicio
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(10)
Modelo AS-IS

Realizar empréstimo de doc

umentos

Realizar consulta de documentos
2
5 Receber Receber
z formulario dacumenta
3 +
Necessidade Lﬁﬁ Farmularia Documento
de empréstima Formulario para recebido Documenta recebida
de documento empréstima entre
biblictecas
Documento existe
em bibliotecas
7
v externas?
Documento % /x Preencher Entregar
disponivel? Nao Sim formuldrio formuldrio
sim
Nao
) 4
Dacumenta Nao
“ encontra-se na x
k] bibliotea loal?
]
2 5
£
= Anatarrs Encaminhar
g e "ra para o setorde X
h-] P! aquisicio E possivel
g |2 Usudrio cadastrar o
o '§ v cadastrado? usudrio?
£ 5 Infarmar
= i Documento Sim N ., Ndo N S Nio 4
= impassibilidade
¥ | = encontra-se )(/ X =X, Lo
8 |5 nas estantes?
£ Nio . Sim
@ Sim
=
3
E Cadastrar
usuario
Reserva
Fazer reserva v
realizada Documento com o Entregar
restricoes para REa\_\Ztar A"E'Ittar :mﬂuwarﬁ(:ta T 6D
empréstima? empréstima empréstima o documento wsudrio
Sim
Y M
Disponibilizar
> x / Dacumento
consulta local disponioiizaca
8
]
= A 4
3
4
°
%
=
S Avaliar necessidade de aquisigio

177




Instancia do MDR:

EntidadeRelacionada

"Realizar empréstimo de
documentos. xpdl” : ArquivoXPDL
"Rota (Decsdo) (Nome =
Documento encontra-se na
biblioteca local?)" ; EntidadeRef

iona-se

Pro

"Praticidade ao
usudrio” : Descrican

EntidadeRelacionada

"Realizar empréstimo de

documentos. xpd|” :
ArquivoXPDL

dade (Mome = Preencher

formulario)” : EntidadeRef

fende

EntidadeRelacionada

"Realizar empréstimo de
documentos. xpdl” :
ArquivoXPDL
"Atividade (Mome = Entregar
formulério)” : EntidadeRef

EntidadeRelacionada

"Realizar empréstima de
dacumentos.xpd|” :
ArquivoXPDL
“Atividade (Nome = Receber

reldsjona-se

formulario)” : EntidadeRef

relacipria-se
relaciona-
\

Problema

"Quando o documento de interesse do
usugrio esta disponivel em outra biblioteca da
UMIRIO (ndo esta disponivel na biblioteca
onde ele se encontra), o usudrio tem que ir
pessaalmente na biblioteca buscar o
documento” : Descrican

visa sqlucionar

Acao

"Permitir que o empréstimo do
documento seja feito na
biblioteca onde o usuario se

requet,

SolucaoEstrategia

“Criar um servico de malote para

trazer o documento de interesse

para a biblioteca onde o usuério
se encontra” : Descrican

encontra” : Descricao

Requisito

"Cadastro Gnico do
usuario implementada™ :
Descrican

Participante

“Anna, Chefe da
DAU" : Descrican

odifica

Contra 3
"Custo do malote” :
Descricao
selaciona
Decisao
modifi modifica
EntidadeModificada

"Realizar empréstimo de documentos
to-be.xpdl” : ArguivoXPDL
“Atividade (Nome = Solicitar
transferénda de documento) ™
EntidadeRef
MOV} : Operacao

"Realizar empréstimo de documentos

EntidadeModificada

to-be.xpd|™ : ArguivoXPDL

tividade (Mome = Documento

recebido)” : EntidadeRef
INOVO} : Operacao
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EntidadeModificada

"Realizar empréstimo de documentos
to-be.xpd™ : ArquivoXPDL
"Eventa intermedidrio {TRIGGER =

)" : EntidadeRef




Modelo TO-BE:

Internet

Qual cansl| de
‘comunicacae?

Cansultar
disponibiidade
do documento

Documento
disponivel?

Realizar resenva
online

Formulério para
empréstimo ertre
biblictecas

Receber
formulério

Formulario
recebido

Documento

Receber
documento

Documento
recebido

Documento
encontra-se na

Documento
encontra-se
nas estantes?

Realizar empréstimo de documentos

Biblioteca Central? g

Fazer reserva

Mecessidade Resena ndo Reserva
de empréstmo realizada realizada
de documento Bibliotecs
Realizar consulta de documentos
Dacumento existe
em bibliotecs
externas?
Documento Preencher Entregar
disponivel? E formulario formularia

NOV

NOVO

Solicitar 1
transferéncia

de documento

Documento
O recebido

sim

Encaminhar

Anotar para

Reserva

realizada Documento com

restricies para
empréstimo;

compra para o setorde .
2 aquisigio £ possivel
Usudrio cadastrar o
cadasirado? wsurio?
Nao
Sim

Calastrar
usuario

Realizar
empréstimo

impossib

Informar

de cadastro

f]s.;tema de

iicacie.

biblioteca

Entregar

Disponibilizar
documerto p/

consulta local

Documento
‘disponibizado

Avaliar necessidade de aquisigio
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(11) Realizar devolugéo de documentos
Modelo AS-IS:

Contratar
senvigo de
restauracao

Restaurar documento

% Documento
o C restaurado
&
2
S
=
EXCLUID!
Sim
Documento
emprestado Aplicar multa Guardar ficha Nio
° Es it no documents % Reparos
simples?
sim
Pims analsa ) s resena Usuiro cree da
documento 5 » a0 usudrio disporibilidade do
Documento usudrio ocumento % pocuments et
devolvido? necessita de reservada?
reparos?
Sim R
ey Documento
Nio locumento devolvids
] Documento /4 Fazer cobranga
5 devolvido? telefonica Repor
E documento
H Documento
-] devolvido? "
H Epossie remor Reposicio de
H Pl documento
g Enviar &-mail £ possiel repor ocumento? realizada
= de cobranga documento Repor
E Documenta axtraviado? documento
semelhante
3 X extraviado?
4 (Ewiar\\stagem

’| de devedores

Sim
Emviar
inventario

o

2

H

S

°

°

g Receber

] listagem de

T devedores

5‘( Ciente dos

devedores
o
8
Realizar baixa no patriménio

- Receber Realizar baixa

e inventario de documentos

°

4 Documento Baixa de
] patrimariada? documentos
e realizada
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Instancia do MDR:

documentos. xpdl”
"Atividade (Mome =

EntidadeRef

EntidadeRelacionada

"Realizar devolugdo de
ArquivaXPDL
ar baixa
na ficha do usuério)"” :

EntidadeRelacionada

"Realizar dev
documentos. xpdl
"Atividade (Mome = Guardar
ficha no documenta)” :
EntidadeRef

ucdo de
ArquivoXPDL

Melhoria

“Automatizar a baixa
de documentos” :
Descricao

visa sdlucionar

Acao

"Alimentar sistema da
biblioteca com os codigos de
barras dos documentos” :

Acao
“Aquisicio dos
leitores” : Descricao

Descricao
Pro SolucaoEstrategia €com to de
“Elimina as tarefas '_thilizagéo de um leitor de
manuais de dar baixa na defende cddigo de barras integradq é composto de
ficha do usudrio™ : >| com o sistema de biblioteca” :
Descricao Descricao tribui Participante
“Anna Carvalho,
Chefe da DAU":
Descricao
seldciona
ribui
Decisao
Participante
"Claudia Cappelli,
Gerente da Equipe de
Processos” : Descricao
mo
difica
EntidadeModificada N
"Realizar devolucdo de documentos EntidadeModificada
to-be.xpd” : ArquivoXPDL . modifica "Realizar devolucio de documentos
A ade (Mome = D‘.ar balxannlo 5|sterqa,- de to-bepdl” : ArquivaXPOL
) Ativ gdes. Rotas e E-.-'enfo_s .hl'.a!or aljhgo = "Base de dados (Mome = Sistema
Dar baixa na ficha c!o usLirio’)” ; EntidadeRef de biblioteca)” : EntidadeRef
{MODIFICADQ} : Operacao {NOVO} : Operacao
EntidadeModificada

"Realizar devolucdo de documentos to-be.xpdl”

: ArquivoXPDL

"Atividade (Mome = Guardar ficha no
documenta) de Fluxo do processo (Nome =
Servigo de Circulagio e Empréstimo))”™ :

EntidadeRef
{EXCLUIDO} : Operacao
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Modelo TO-BE:

Realizar devolugio de documentos

2

=

o

£

5 -

§ Restaurar documento

2

& Documenta
L)

3 8 restaurado
o

s

]

B

Documento
emprestado

Documento

do prazo?

devolvido dentro

Sistema de

Aplicar multa
biblioteca |_

a0 usudrio

Imprimir

comprovante

Dar baixa no

de devolugio

Usuario ciente da
disponibiidade do

Bharresers

Divisdo de Desenvol

do Acenvo

sistema Documento a0 usudrio
Documento necessita de Documento documento
devolvida? reparos? reservada?
sim MODIFICADO =
o2llsay Arquivar
Documento
3 documento on— ocumen
Nio evalvido
sim
2 Documents /A Fazer cobranca
g devolvido? telefGnica Sim Repor
5 documento
2 Documento
2 devolvida? -
@ E possivel repor Reposicio de
o mesmo | documento
Enviar e-mail £ possivel repor documento? realizada
delcozon documento Nio Repor
Documenta extraviada? documenta
extraviado? e
Enwiar listagem
+ de devedores
sim L
Fazer Enviar
inwentario inventério
o
2
5 v
8 Receber
= listagem de
H devedores
T Ciente dos
g devedores
2
H .
] Realizar baixa no patriménio

Realizar baixa
de documentos

Receber
inventério

Documento Baixa de
patrimariado? documentos
realizada
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(12) Realizar devolugéo de documentos
Modelo AS-IS:

EXCLUIDO

Cantratar
servigo de
restauragio

Restaurar documento

Documento
restaurado

D

Divisao de

sim

Documento
emprestado Aglicar multa Cundarba Nao Reparos
=D no documento % ymumw
Documento
devolvido dentro Sim
do prazo? " )
sim Dar babalrg Analisar Nio Avisar resena
X K > ficha do b4
o documento 5 > 20 usudrio
Documenta LD ocumentos, £ pocumentd
devolvido? "i’:ﬂ“:ﬁf? reservado?
sim
Arquivar
. documento
Nio
Nao
g Documento /g Fazer cobranca
g devolido? telefonica .
£ documento
H Documento
3 devolvian? .
3 £ possivel repor Reposicio de
3 o mesma documento
2 Enviar e.mail € possivel repor documento? realizada
g de cobacy documento Nio Repar
] Decumento extraviado? documento
H b semelnante
3 axiraviade?
K] X || Enviar listagem
E dores

Usuirio ciente da
disponibilidade do
documento

Documento
devohido

Receber
inventario

Realizar baixa
de documentas

Documento
patrimoriad?

Divisao de D

sim
Fazer Enviar
inventario inventario

9

2

H

5]

o

2 ¥

=

£

‘ﬁ Ciente dos

devedores
)
&l
Realizar baixa no patriméria

Baixa de
documentos
realizada
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Instancia do MDR:

EntidadeRelacionada

"Realizar devolucio de
documentos, xpdl”™ : ArquivoXPDL
“Subprocesso (Mome =
Restaurar documento]”

EntidadeRef

EntidadeRelacionada

"Realizar devolucio de
documentos, xpdl”™ : ArquivoXPDL
"Atividade {Mome = Contratar
servico de restauracao)”
EntidadeRef

Motivacao

"1a existe um laboratorio
montado na biblioteca que
pode ser utilizado para este
fim" : Descrican

Pro

"Evita ter que contratar
um servico de
restauracdo” ; Descrican

Pro

"Maior agiidade na
reposicao de um documento
nas estantes da biblioteca™ :

Descricao

Melhoria

"Criar um setor de
restauracdo de
documentos™ : Descrican

visa salucionar

ende

deferide

SolucacEstrategia

"Contratacdo de um
restaurador para a
hiblinteca™ : Descrican

W

/T

selgciona

Participante

"Marcia, Diretora da
Biblioteca Central” ;

Decisao

modifica

i
EntidadeModificada

"Realizar devolucdo de documentos to-be. xpdl”
: ArquivoXPDL
"Atividade (Mome = Contratar servigo de
restauracdo) de Fluxo do processo (Mome =
Servico de Circulacdo e Empréstima)” :
EntidadeRef
{EXCLUIDO} : Operacao
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Modelo TO-BE:

Divisdo de Processamen

Restaurar documento

Docum

ento

restaurado

Documento
emprestado

Sistema de[
biblioteca

Aplicar multa
30 Usudrio

Imprimir

a0 usudrio

Arquivar
documento

Documento comprovante
devohido dentro de devolugdo
4o prazo?
sim
Dar baixa no
X X = < X sisterna Documento
Documenta necessita de Documento
devolvido? reparos? reservago?
=im Analisar
documento
Nao
" Documento /4 Fazer cobranca
g devolvido? telefanica -
g documento
g Documenta
s olvida?
] devalida? € possivel repor
b o mesmo
I ’ .
L] Enviar e-mail £ possivel repor documento
] delccatc documenta o Repor
E Docurento extraviado? documento
H Ihant;
H X extraviado? ’L - |
T b4 Nao
K]
& s

Fazer
inventario

Erwiar
inventario

J’Emarhstagem
de devedores

Usuario ciente da
disponibilidade do
documento

Documento
devolvido

Reposicio de
documento
realizada

Secretaria do Curso

Receber
listagem de
devedores

Ciente dos
devedores

do Acervo

Divisdo de D

Receber

inventario de docum

Realizar baixa

entos

Documenta
patrimoniado?

Realizar baixa no patriménio

Baixa de
documentos
realizada
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(13)

Realizar devolugdo de documentos

Modelo AS-IS:

Realizar devolugio de documentos

Divisao de Processamento

Contratar
servico de
restauracio

Restaurar

documento

Documento
restaurado

Documento
emprestado

Guardar ficha
no documento

plicar multa
a0 usudrio

Nio

—X

sim

Reparos
simples?

i
&

Documento
devolvido dentro
do prazo? ; )
% sim % ) Analisar 3 Avisar reserva Usuaria dente da
i Sim > documento 5 -~ a0 usudrio disponibiidade do
Documento — ocumento / Documento’ documento
devolvido? necessita de resenvada?
reparos?
Sim .
Arquivar Documenta
Nao docureste devolvido
£ sim
bl Doamerto /46 Fazer cobranga
3 devolvido? teleténica -
= documento
E Documento
devolvido? »
E possivel repar Reposicio de
o mesmo documento
Erviar &-mail € possivel repor ocumento? realizada
CoEETEE: documento Repor
Documento extraviado? documento
semelhante
X extraviado?
X Nao (Erw\ar listagem
de devedores
Sim
Enviar
inventario inventario
9
2
]
S
°
|

Receber
listagem de
devedores

Ciente dos
devedores

Acervo

Divisao de Desenvolvimento do

Realizar baixa no patriménio

Realizar baba
de documentos

Receber
inventario

Baixa de
documentos
realizada

Documenta
patrimoriado?
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Instancia do MDR:

Pro
"Reduz o custo das
ligagdes telefonicas” :
Descricao

Pro
"Motificacio imediata da
reserva ao ususrio”
Descricaa

ArquivoXPDL™A

EntidadeRelacionada

"Realizar devolugdo de
documentos. xpdl™ :
vidade (Nome
= Avisar reserva ao usudrio)”
EntidadeRef

relaciona-se

Melhoria

"Automatizar o aviso de
rESErva para um usuario”

Participante

"Anna Carvalho,
Chefe da DAU™ :
Descricao

"Realizar devolugdo de documentos

"Atividade (Nome =

¢ Descricac
s
visa sglucionar
SolucaoEstrategia
ende o e
0O sistema de biblioteca, ac receber um
documento devealvido e pronto para
voltar para as estantes, notifica por L-__contribui
def email o usuario que possui solicitagdo ™
de reserva.” : Descricao
7
seldciona
Decisao
mo ifica
EntidadeModificada EntidadeModificada

to-be xpdl™ : ArguivoXPDL

visar reserva
ao usuario)” : EntidadeRef

MODIFICADQ} @ Operacan

"Realizar devolugdo de documentos
to-be xpdl™ : ArguivoXPDL
"Tarefa Automatizada (Tipo =
Service)” 1 EntidadeRef

MMNOVO} ¢ Operacao
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Modelo TO-BE:

Restaurar documento

T Documento
o
3 & restaurado
2 4
2
=
a
Documento
emprestads Aplicarmulta | Sistema de
a0 usudrio biblioteea |_
Imprimic
Documento comprovante MODIFICADO
devolvido dentro de devolugio NOVO
do prazo? s
sim Dar baixa no a0 Usudrio cente da
X ot Y arm X sistema Doamento 3 2 St disponibiliade do
Documento necessita de. Documentd im documento
devolido? T reparos? reservada?
Sim
Analisar A
quivar 5
documento ocumento
Nio docursmiy devohide
Sim -
Mo
w |2 Documento /g Fazer cobranca
% ﬁ devolvido? telefdnica Repor
a = documento
£ |3 Documento
3 |2 devolvido? Epossivel R
g | = possivel repor Reposicio de
g 0 Mesmo . documento
k] Enviar e-mail £ passivel repor dacumento’ realizada
§ de cobranca documento Repor
= Documento extraviado? documerto
° semelhante:
H X extraviado?
<
5 X (Em\arhstagem
= de devedores
& sm
Enviar
inventario inventario
9
2
E
o
3 Receber
r listagem de
devedores

Ciente dos
devedares

do Acenvo

Divisao de D

Receber
inventario

Realizar baixa no patriménio

Realizar baixa
de documentos

Documento Baixa de
patrimoriada? documentos
realizada
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(14)

Realizar devolugdo de documentos

Modelo AS-IS:

Realizar devolugio de documentos

Divisdo de
Ds

Contratar
servico de
restauragio

Restaurar documenta

Dacumento
restaurado

Sim
Documento
emprestado Aplicar multa el N30
’ 20 usudrio no documento 3 Fevaros
simples?
Documento
devolvido dentro Sim
do praza? N
% sm % Daﬁ’ﬁ;";" Aralisar ‘( N30 A Usudrio cente da
<im - documento 5 > =D disponibiidade do
Documento usudrio cumenta " pocuments Gocumento
devolvido? necessita de. reservada?
reparas?
Sim
o Documento
Néo gt devolvido
Doamento /4 Fazer cobranga
devolvido? telefonica Repor
documento
Documento
devolvido? -
Sim £ passivel repor Reposicio de
omesmo documento
Enviar e-mail € possive epor documento? pirtiiuis
de obrancy documento Mo Repor
Documento extraviada? documento
semelhante
X extraviade?
Nio

(Em‘lar listagem

Fazer
inventario

?| de devedores

Enviar
inventario

Divisao de D

°
4
H
<
°
°
E Receber
5 listagem de.
T devedores
& Ciente dos
devedores
°
S

Realizar baixa no patriménio

Realizar baixa
de documentos

Receber
inventario

Documento Baixa de.
patrimoriado? documertos
realizada
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Instancia do MDR:

EntidadeRelacionada

"Realizar devolugio de
documentos. xpdl™ ; ArquivaXPDL
"Atividade (Mome = Dar baixa
na ficha do usuério)” :
EntidadeRef

Motivacao

"Por ndo haver controle de
devalugdo na biblioteca,
usudrios podem afirmar ter
devolvido o documento™ :
Descricao

relatj;:nna—se

Problema

"A biblioteca ndo emite

motiva. |

comprovantes de
devolugdo™ ; Descricao

visa sglucionar

Pro
"Maior controle sobre
as devolucdes™:
Descricao

defende

SolucaoEstrategia

"Imprimir comprovante de devolucio
atraveés do sistema de biblioteca e
entregar ao usuério. Uma notificacdo
por e-mail tambeém seria enviada para
0 usugrio,” : Descrican

tribui

selgciona

Decisao

EntidadeModificada

"Realizar devolucdo de documentos

to-be, xpdl™ : ArquivoXPDL
"Atividade (Mome = Imprimir
comprovante de devolugdo)”
EntidadeRef
IMOVO} : Operacao

Participante

"Anna Carvalho,
Chefe da DaU™ :
Descricao

Participante

"Marcia, Diretora da
Biblioteca Central™ :
Descricao

EntidadeModificada

"Realizar devolugdo de documentos

to-be.xpdl” : ArquivaXPDL
"Base de dados (Mome = Sistema
de biblioteca)” : EntidadeRef
MNOVO} « Operacao
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Modelo TO-BE:

Realizar devolugio de documentos

Divisao de Processamento
D

Restaurar documento

Documento
restaurado

Documento
emprestado

Documento
devolvido?

Documento
extraviado?

Sistema de

Aplicar multa
biblioteca

a0 usuario

NOVO

do prazo?
Dar baixa no
sistema

Fazer cobranca

Documento
telefonica

devolvido?

Documento
devalvido?

Enwiar e-mail
de cobranga

£ possivel repor
documento
axtraviado?

Imprimir
Documento mprovan
devolvida dentro de devolugio

E possivel repor
o mesmo
documento?

Usudrio ciente da

Documento 20 usudrio disponibiliade do
necessita de Documenta documenta
reparas? reservado?
Analisar Arguig
rquivar
documento e Documerto
devolvido

Repor
documento

Reposicio de
documento
realizada

Nio Repor
documento
semelhante
Nio -
Enviar listagem
Y de devedores
Fazer Enviar
inventario inventario

Secretaria do Curso

Receber
listagem de
devedores

Ciente dos
devedores

Divisdo de Desenvolvimento
do Acervo

Realizar baixa no patriménio

Realizar baixa
de documentos

Receber
imventario

Documento Baixa de
patrimoniado? documentos
realizada
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(15)
Modelo AS-IS:

Adquirir documentos através de doagéo

3 N
-g Emitir carta de Intengio de PCtarta\de Inserir como Encaminhar
] Encaminhar A doacio atende a e doacdo ndo a r'”;?;“” aquisicio doagio
g para avaliacio politica aceita recebica
'S . estabeledda?
E Recebimento
de intencdo de
ﬁ g doagio x
{3 . .
=1 A Emitir carta de Agendar data Em\ar.carta de A\..a\lar e
O para entrega recebimento de condicdo do
= aceite x - - documento
° de doagdo doacdo material
e = O doacdio € deum
w2 Mater\al i 4 Dacumento Documento
T |= recebido professor de em condicdes descartado
g e Lista de projeta de adequadas?
[ intengdes pesquisa? '
k] ¢
g2
o .
‘é’ E k. Receber Awvaliar
5 = intencdo de intencio de
£ E doacdo doacdo
=3
= i -
o L]
9 |
-
= |8
= |2
£ (B
5 &
w
= Receb\er
g doagdo
5
Tz
L
3z
=
>
Doagdo
realizada
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Instancia do MDR:

EntidadeRelacionada

"Adquirir documentos
doados.xpdl” : ArguivoX]
"Atividade (Nome = Avaliar

intencdo de doacdo)” !
EntidadeRef

relacjona-se

Melhoria

"Melhorar avaliagdo dos
itens doados™:
Descricao

Participante

visa sqlucionar "Mariana, Chefe da
DDA" : Descricao

SolucacEstrategia

"Um sistema para verificar se o
item doado € importante para a

biblioteca, se esta sendo Participante
solicitado por algum usudrio” : L
Descrican Mardia, Diretora da
Biblioteca Central”™ :
Descricao
seldciona
Decisao EntidadeModificada
"Adquirir documentos doados to-be.xpd” @ ArquivoXPDL
"Documentacdo = "0 Servico de Atendimento Especdializado avalia a intencio de doacdo de acordo com as politicas
de doagdo estabelecidas. O sistema da biblioteca € utilizado para consultar se o item doado € importante para a
Tedifica bib_lioteca. se ha algum registro de solicit_a;éo deste item. As informagdes necessérias sdo0: Intengio de doacio e
Puolitica de doagdo. A informagdo gerada €: Resultado da avaliagdo.” de Atividades, Rotas e Eventos (Valor antigo
moliifica = "0 Servico de Atendimento Especializado avalia a intengéo de doagéo_de acordo com as politicas de doagéo_
estabelecidas. As informagies necessarias sdo: Intencdo de doacdo e Politica de doacdo. A informacdo gerada &:
Resultado da avaliacdo.”)" : EntidadeRef
{MODIFICADO} : Operacan
EntidadeModificada
“Adquirir documentos doados
to-be.xpd” : ArquivoXPDL

"Base de dados (Nome = Sistema
de biblioteca)” : EntidadeRef

fNOVO} ¢ Operacao
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Modelo TO-BE:

@

el

-]

2

=

@

E

= Recebimento

g g de intencda de

£ L

o doagdo

£ 4

(]

v

el

=]

]

&

=

= Lista de
intences

Encaminhar
para avaliagdo

A doagdo atende a
politica
estabeledda?

Emitir carta de Iﬁ";::?;ﬂ:;
recusa -
aceita

Agendar data
para entrega
de doagdo

Emitir carta de
aceite

doacio

Material
recebido

Enwiar carta de
recebimento de

Carta de
Patriménio
recebida

Inserir como E
aquisi¢io

ncaminhar
doacio

Avaliar
condicdo do
material

O doagdo € de um

professor de Documenta
projeta de em condicdes
pesquisa’ adequadas?

Descartar
documento

Documento
descartado

do

es pecializa:

Adquirir documentos através de doagio
Servico de Atendimento

Receber
intencdo de
doacio

Avaliar
intencio de  p-4---
doagdo
Sistema de
MODIFICADO biblioteca

iais

UnidadesSetori

Receber

doacio

Doagdo
realizada
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APENDICE D - RESPOSTAS DISCURSIVAS DO
QUESTIONARIO

S&o apresentadas as respostas discursivas fornecidas pelos participantes do estudo de caso.

Existiu alguma informacéo discutida na reunido que vocé considera importante e que

néo se encontra documentada? Se sim, qual (is)?

1.

A nomenclatura utilizada poderia ser reavaliada, por exemplo, adquirir novo sistema
de bibliotecas ndo é igual a adquirir novo software. O nome de algumas pessoas ndo
esta digitado de forma correta.

N&o.

Acho muito dificil responder esta pergunta até porque ndo fui eu que fiz as
anotacdes. Todas foram feitas s6 pelos modeladores. Entdo ndo tenho como dizer se
0 mapa que foi construido na ferramenta esta completo ou nao.

N&o.

Né&o, todas as informacdes discutidas foram registradas.

Apenas uma observagédo : quando falar de um novo sistema de bibliotecas explicar
qgue é um sistema gerencial informatizado, uma vez que pessoas menos atentas
poderdo interpretar que é uma mudangca ou criagdo de um novo Sistema de

Bibliotecas.

Das informagbes contidas na documentacdo gerada, existe alguma que vocé

considerou irrelevante? Se sim, qual (is)?

1.

N3o.
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N&o.

[Né&o respondeu]

Sim. O display chamado de "Relacionamentos” no lado direito da pagina, ndo
esclarece o seu objetivo. Ndo consegui entender a necessidade de tal informacéo.
Nenhuma, todas sd&o um espelho da nossa realidade e o que almejamos para o
futuro.

[Né&o respondeu]
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