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RESUMO

Organizagdes prestadoras de servigos de Tecnologia da Informaggo (TI) sentem a necessidade
crescente de industrializar a prestacdo de servigos de forma a atingir alto nivel de qualidade,
valor agregado e servigos competitivos a seus clientes. Como parte desse processo, surge a
necessidade de estabelecer mecanismos de gestdo para garantir a qualidade desses servigos, o
que tem levado a TI a construgdo de um corpo de gestdo de conhecimento, surgindo, assim, a
disciplina conhecida como Information Technology Service Management (ITSM). A ITSM
possui, dentre diversos padrdes, a norma ABNT NBR ISO/IEC 20.000-1:2018 — Sistema de
Gestdo de Servicos de Tecnologia da Informacéo - desenvolvido pela International Standards
Organization (ISO) como um padrdo de gestdo de servigos inspirado no conjunto de boas
praticas definido no Information Technology Infrastructure Library - ITIL®. O objetivo deste
trabalho ¢ propor um método para a extragdo de conhecimento a partir da norma ISO 20000,
auxiliando sua implanta¢do. A metodologia baseia-se em: (i) modelagem dos processos por
meio da notagdo BPMN (Business Process and Notation Model), (ii) mapeamento semantico
dos modelos de processos, utilizando a ontologia BPMN 1.1 Ontology, para responder
automaticamente as questdes de competéncia que auxiliam a tomada de decisdes e (iii)
utilizacdo da matriz SECI (Socialization, Externalization, Combination and Internalization)
para o mapeamento do conhecimento visando a proposicdo de artefatos para os processos.
Devido a extens@o da norma, ou seja, ao quantitativo de processos, a metodologia deste trabalho
foi executada de acordo com a sele¢do de um dos processos da norma pela organizacdo foco do
estudo de caso e, para tal, foi utilizada a matriz GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia). A
metodologia proposta foi aplicada em uma organizacao certificada pela norma ISO 20000 e,
como resultados obtidos, foi possivel verificar maior compreensao e a sua utilizagdo por meio

da publicagdo dos artefatos em ambiente WEB.

Palavras-chave: Modelagem de Processos, Conhecimento, Ontologia, ISO 20000.



ABSTRACT

IT service organizations feel the growing need to industrialize the provision of services in order
to achieve a high level of quality, added value and competitive services for their customers. As
part of this process, there is a need to establish management mechanisms to guarantee the
quality of these services, which has led IT to build a knowledge management body, thus
emerging the discipline known as Information Technology Service Management (ITSM). ITSM
has, among several standards, the ABNT NBR ISO / IEC 20.000-1: 2018 standard - Information
Technology Service Management System - developed by the International Standards
Organization (ISO) as a service management standard inspired by the set of good practices
defined in the Information Technology Infrastructure Library - ITIL®. The objective of this
work is to propose a method for the extraction of knowledge from the ISO 20000 standard,
helping its implementation. The methodology is based on: (i) process modeling using the
BPMN notation (Business Process and Notation Model), (ii) semantic mapping of the process
models, using the BPMN 1.1 Ontology, to automatically answer the competence questions that
assist decision making, (iii) use of the SECI matrix (Socialization, Externalization,
Combination and Internalization) for the mapping of knowledge aiming at proposing artifacts
for the processes. Due to the extension of the standard, that is, the number of processes, the
methodology of this work was performed according to the selection of one of the standard
processes by the focus organization of the case study and, for this, the GUT matrix (Gravity,
Urgency and Trend) was used. The proposed methodology was applied in an organization
certified by the ISO 20000 standard and, as results obtained, it was possible to verify greater

understanding and its use through the publication of the artifacts in a WEB environment.

Keywords: Process Modeling, Knowledge, Ontology, ISO 20000.
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1. INTRODUCAO

1.1 Contextualizacao

Vivencia-se uma transi¢do da sociedade industrial para uma sociedade do
conhecimento, em que o conhecimento tem sido entendido como ativo estratégico das
organizagoes, tendo como fator de sucesso mais significativo a capacidade de uma organizagio
tirar proveito do seu conhecimento organizacional. Por meio do desenvolvimento de seu capital
intelectual, as organiza¢des obtém vantagem competitiva com a implementagdo apropriada da
gestao do conhecimento (CHATZOUDES, CHATZOGLOU e VRAIMAKI, 2015).

Outro fator relevante no que tange a gestdo do conhecimento esta no fato de a perda do
conhecimento organizacional ocorrer em razao de fatores internos e externos como demissdes,
aposentadorias, reestruturagdo e terceirizagdo (RAGAB e ARISHA, 2013). Nesse sentido,
capturar e armazenar o conhecimento em um banco de dados ou em um manual de processo
ndo traz a garantia de que sera encontrado e interpretado da maneira certa ou com credibilidade
para ser usado (PARISE, CROSS e DAVENPORT, 2006).

Nonaka e Takeuchi (1995) propdem o modelo Socialisation, Externalisation,
Combination and Internalisation (SECI) para conversdo do conhecimento tacito, que esta
associado ao julgamento e as experiéncias de um individuo, em conhecimento explicito, que
pode ser codificado e armazenado em varios formatos como, por exemplo, em manuais ou
banco de dados eletronicos.

As bases de conhecimento estdo associadas a um sistema de gestdo de conhecimento
estruturado que apresenta, na literatura, trés abordagens: codificacdo, personalizacdo e
localizagdo de pessoas. Na abordagem codificagdo, concentra-se a captura e 0 armazenamento
de conhecimento em repositorios eletronicos, adotando-se uma estratégia “pessoas para
documentos”. Essa estratégia busca reutilizar conhecimento investindo na construg@o de bancos
de dados robustos, tendo como contraste a personalizagdo que se concentra na transferéncia do
conhecimento por meio da interagdo social com atividades como comunidades de praticas e
contacdo de historias, sendo considerada uma estratégia “pessoa para pessoa” (RAGAB e
ARISHA, 2013).

Em razdo de a maior parte do conhecimento existir nas mentes das pessoas na forma de
conhecimento ticito, faz-se necessario compreender a complexidade da transferéncia deste
conhecimento, além de prever um sistema de recuperacdo de informacdo mais inteligente,
considerando-se o uso de informagdo semantica (DELEN e AL-HAWAMDEH, 2009).

Com a complexidade e a variedade dos modelos de processos de negdcios e o uso de

uma ontologia definida em termos de conceitos e relacionamentos, ilustram-se os objetivos do
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negécio de forma mais bem definida (ZHANG et al., 2008). Nesse sentido, uma ontologia
permite ter uma base semantica com o uso de classes de ontologias contruidas a partir de
modelagem de processos de negdcio, utilizando a notacdo Business Process and Notation
Model (BPMN), localizando os termos dos componentes BPMN e definindo seus
relacionamentos semanticos (YANUARIFIANI, WIBOWO e LAKSITOWENING, 2018).

Neste trabalho, utilizou-se a norma ABNT NBR ISO/IEC 20.000-1:2018 — Sistema de
Gestdo de Servicos de Tecnologia da Informagao, a qual ¢é referenciada pela nomenclatura ISO
20000, como a base de extragdo do conhecimento, a partir da qual propde-se um método de
implementagdo por meio da modelagem de processos, utilizando-se a notagio BPMN, com o
mapeamento semantico de suas principais propriedades com o uso da ontologia BPMN 1.1
Ontology proposta por Rospocher, Ghidini e Serafini (2014).

Organizagdes prestadoras de servigos de TI sentem a necessidade crescente de
industrializacdo da prestacdo de servigos, de forma a garantirem alto nivel de qualidade, valor
agregado e servigos competitivos a seus clientes. Como parte desse processo surge a
necessidade de se estabelecerem mecanismos de gestdo para garantir a qualidade desses
servigos, o que tem levado a TI a construgdo de um corpo de gestdo de conhecimento, surgindo,
assim, a disciplina conhecida como Information Technology Service Management (ITSM), que
possui, dentre diversos padrdes, a norma ISO 20000, desenvolvida pela International Standards
Organization (ISO) como um padrdo de gestdo de servigos inspirado no conjunto de boas

praticas definido no ITIL® (COTS e CASADESUS, 2013).

1.2 Objetivos
O objetivo geral deste trabalho é propor um método para a extragdo de conhecimento
da norma ISO 20000 visando a auxiliar sua implantagdo. Essa extragdo de conhecimento tem
como base a modelagem de processos utilizando a notagdo BPMN, o mapeamento semantico
utilizando a ontologia BPMN 1.1 Onfology € o mapeamento do conhecimento para geracao de
artefatos para os processos da referida norma. Esse objetivo geral divide-se nos seguintes
objetivos especificos:
e Modelagem dos macroprocessos, subprocessos e processos da norma ISO
20000, com a utilizagdo da notagdo BPMN;
e Mapeamento semantico da modelagem dos processos da Norma ISO 20000,
utilizando a ontologia BPMN 1.1 Ontology, gerando indicadores para auxilio a
tomada de decisdes a partir das perguntas de competéncia;
e Proposi¢do de modelos de artefatos para os processos da ISO 20000, utilizando

um ambiente WEB para a sua publicagao.



1.3 Justificativa

A relevancia desta pesquisa estd no fato de que os sistemas de gestdo de qualidade sdo
de grande interesse para as organizagdes (TANOVIC e MARJANOVIC, 2019). Entretanto
alguns desafios sdo encontrados no momento da implantagido de uma norma como a ISO 20000.
Por exemplo, a existéncia de muitos processos nos quais se faz necessario um conhecimento
claro dos processos existentes e dos processos exigidos para serem implementados, além de ser
considerado como uma responsabilidade extra pelos colaboradores, trazendo um grande
impacto na cultura organizacional, em que membros da organizagdo podem apresentar-se
relutantes em mudar a maneira de atuarem (RABBANY, 2017).

Os gerentes de servigos de TI sdo responséaveis por uma infraestrutura cada vez maior e
mais diversa, estando sob a pressdo de reduzirem custos e ampliarem receita, fornecendo
solugdes rapidas e economicas aos seus clientes (CATER-STEEL, TOLEMAN e TAN, 2006).
Nesse sentido, o departamento de TI estd passando por uma mudanga de foco, de uma visdo
construtivista de artefatos em direcdo a uma visdo mais analitica e orientada para o servigo,
levando, assim, ao interesse em padrdes e benchmarks para os processos de servicos de TI.
Dentre esses padroes, a ISO 20000 fornece um padrdo internacional para gerenciamento de
servigo de TI (CATER-STEEL e McBRIDE, 2007).

Para Keel et al. (2007), a crescente dependéncia das empresas de TI, cujas
infraestruturas tém se tornado cada vez mais complexas, as demandas de reducdo de custos € o
cumprimento de novos regulamentos impulsionam as empresas a bucarem maneiras de
aumentar a sua eficiéncia, sendo o ITSM (Information Technology Service Management) a
direcdo que o mundo dos negocios estd adotando. Dessa forma, os departamentos de TI
transformaram-se de uma estrutura organizacional orientada a um recurso para uma estrutura
orientada a servicos, o que representa um dos principais desafios da func¢do de TI, sendo este
desafio tratado na implantagdo de um ITSM.

De acordo com a ISO (2018), ha um nimero significativo de empresas certificadas pela
norma ISO 20000 no mundo (5.308), o que demostra a relevancia de trabalhos relacionados a
ela.

No Grafico 1, apresenta-se a distribuigdo de empresas que ja possuem a certificagdo ISO

20000 ao redor do mundo.
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Grifico 1: Top 15 de empresas certificadas na norma ISO 20000 no Mundo. Fonte: ISO (2018).

A implanta¢do de um ITSM impde o desafio de desenvolvimento de novas capacidades
organizacionais, incluindo uma gestdo do conhecimento que contribua para a melhoria dos
processos organizacionais, impactando positivamente na prestacdo de servigos, na busca pelo
aprimoramento de resultados. Nesse sentido, a ISO vem contribuindo para o desenvolvimento
de padrdes de exceléncia para processos, produtos e servigos, colaborando, desse modo, para a
melhoria nos niveis sociais, econdmicos e ambientais das organizacdes (CARVALHO,

FERNEDA e STREIT, 2020).

1.4 Estrutura do trabalho
O presente trabalho encontra-se estruturado da seguinte forma:

e Capitulo 1 — Introdugdo: apresenta a contextualizacdo, os objetivos, a justificativa e a
estrutura do trabalho;

e Capitulo 2 — Revisdo Bibliografica: apresenta a revisdo da literatura relacionada a
modelagem de processos, ISO 20000 e ontologias;

e Capitulo 3 — Metodologia: descreve a classificagdo da metodologia de pesquisa
utilizada, bem como as etapas metodologicas, além de apresentar, de forma detalhada,
as oito etapas do método proposto;

e Capitulo 4 — Resultados Obtidos: apresenta os resultados obtidos a partir da aplicagdo
do método proposto em um estudo de caso;

e Capitulo 5 — Conclusoes;

e Referéncias Bibliograficas;

e Apéndice.



2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

Neste capitulo apresenta-se a revisdo da literatura sobre a modelagem de processos de

negoécio e a transformagdo do conhecimento tacito em explicito. E feita, também, uma analise

da norma ISO 20000, com seus macroprocessos, subprocessos e processos. Por fim,

apresentam-se conceitos gerais sobre ontologias e, especificamente, sobre a ontologia utilizada

no mapeamento semantico do processo.

2.1 Modelagem de processo de negdcio

De acordo com ABPMP (2013), o gerenciamento de processos de negocio (Business

Process Management - BPM) traz beneficios para diferentes partes interessadas (Quadro 1) e

possui um ciclo de vida dividido em seis fases (Figura 1): Planejamento, Analise, Desenho,

Implementagdo, Monitoramento e Controle, e Refinamento.

Quadro 1: Beneficios do uso do BPM em organizagdes. Fonte: Adaptado de ABPMP (2013).

Beneficiario

Beneficio

Organizacao

Definicao clara de responsabilidade e propriedade de um processo;
Acompanhamento de desempenho com respostas ageis;

Medi¢des de desempenho contribuindo para controle de custos,
qualidade e melhoria continua;

Melhoria de conformidade sobre os processos;

Aumento de agilidade para mudancas com melhor entendimento e
visibilidade dos processos;

Operacdes de negdcio melhor compreendida a partir da gestdo do

conhecimento.

Cliente

Impacto positivo na transformacdo de alguns processos das
organizagdes;
Colaboradores atendendo melhor as expectativas;

Maior controle sobre os compromissos firmados com clientes.

Geréncia

Confirmacao de que as atividades de um processo agregam valor;
Otimizagdo do desempenho ao longo do processo;

Superagdes de obstaculos de fronteiras funcionais;

Organizacdo de niveis de alerta em caso de incidente e analise de

impactos.

Ator de

processo

Maior seguranca e ciéncia sobre seus papéis e responsabilidades;
Maior compreensdo de todo o processo;

Maior contribuigdo para os resultados da organizacao.




Planejamento

Monitoramento
& Controle

Implementacdo

Figura 1: Ciclo de Vida BPM. Fonte: ABPMP (2013).

Ainda de acordo com a ABPMP (2013), em relagdo ao ciclo de vida BPM (Figural),
modelos de processos sdo utilizados para documentar, analisar ou desenhar um processo de
negodcio. Dessa forma, tem-se a modelagem de processos como atividade fundamental para o
gerenciamento da organizagdo, representando uma forma de visualizar as operagdes de negdcio
além das estruturas funcionais, compreendendo o trabalho executado para desenvolver o
produto ou servi¢o, de modo a entregar valor para seus clientes.

Para Dogru e Calis (2002), um modelo de processo de negdcio ¢ definido como uma
descricao abstrata de um processo real ou proposto que representa elementos de processo que
sdo considerados importantes para o proposito, podendo ser executado por um humano ou uma
maquina, fornecendo um meio de comunicar fun¢des de negdcios complexas em um formato
de mais facil compreensao.

O desenho de processo baseia-se na ideia do estado atual “AS-IS”, no qual se deve
envolver o maximo possivel de executores, tomando proveito da experiéncia e do conhecimento
dos que estdo mais proximos ao processo, assegurando que o processo reflita o que a
organizagdo pode realizar (ABPMP, 2013).

Segundo Figueiredo (2018), para um gerenciamento efetivo dos processos de negdcio,
¢ importante empregar técnicas adequadas para a modelagem desses processos, de modo que
se representem, de maneira correta e concisa, as particularidades do negdcio, contribuindo para

que os integrantes do ambiente organizacional tenham uma visdo ampla e clara dos
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procedimentos internos do local onde trabalham.

A modelagem de processos requer um conjunto de habilidades e técnicas para
compreender, comunicar e gerenciar componentes de processos de negocio a partir da
representacdo de processos de negocio existentes ou propostos de forma completa e precisa
sobre seu funcionamento, possuindo diversas aplicagdes praticas, tais como: organizagdo
(estruturacdo), descoberta (aprendizagem), previsdo (estimativas), medi¢do (quantificagdo),
explicagdo (ensino, demonstragdo), verificagdo (validag@o) e controle (restricdes, objetivos).
Podendo ainda ser expresso por meio de varios niveis de detalhe, desde uma visdo contextual
abstrata até uma visido detalhada (ABPMP, 2013).

Por meio da modelagem de processos, ¢ possivel a retencdo de conhecimento,
transformando o conhecimento tacito em conhecimento explicito. Um dos principais beneficios
da modelagem de processos € a gestdo do conhecimento, visto que estrutura e formaliza o
conhecimento acerca de um processo (PAVANI JUNIOR e SCUCUGLIA, 2011).

A modelagem de processos é considerada, por alguns autores, como Campos (2014) e
Paim et al. (2009), uma importante pratica de gestdo do conhecimento, uma vez que possibilita
construir o fluxo de um processo de forma clara e detalhada a partir de informagdes e
conhecimentos fornecidos pelas pessoas. Com isso, tais informagdes e conhecimentos sdo
explicitados em documentos que podem ser compartilhados por todos na institui¢do,
transformando o conhecimento individual em institucional, além de possibilitar a padronizagao
dos processos.

A transformac¢do do conhecimento esta relacionada a interagdo entre o conhecimento
tacito e o conhecimento explicito por meio da Matriz SECI, conforme explicitado no Quadro 2

(NONAKA e TAKEUCH]I, 2008).

Quadro 2: Matriz SECI. Fonte: Nonaka e Takeuchi (2008).

Tacito Explicito
Socializacao Externalizacao
:% Conhecimento Compartilhado Conhecimento Conceitual
= (entre individuos) (entre individuos num grupo)
Internalizacio Combinacio
% Conhecimento Operacional Conhecimento Sistémico
E- (nos individuos, grupos e (entre grupos)
organizagdo)
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Para Lemos ¢ Silva (2019) as organizagdes beneficiam-se da gestdo do conhecimento
em diferentes dimensdes, como inovagdo, na continuidade do negdcio e no aumento da
eficiéncia e eficacia, proporcionando mais agilidade nas rotinas de trabalho e seguranga no
processo de tomada de decisdes. No intuito de promover a criagdo de novos conhecimentos, a
modelagem de processo surge como uma atividade de gestdo do conhecimento, com o propo6sito
de produzir uma representacdo do processo de maneira completa e precisa, e de seu
funcionamento, de forma explicita e simplificada.

O mapeamento do processo de negocio AS-IS fornece aos envolvidos um entendimento
comum do trabalho realizado, estabelecendo uma linha de base para formulagdo de cenarios
futuros. Um grande desafio em documentar os processos de negocio AS-IS estd na coleta de
conhecimento tacito detido nos individuos que executam as atividades, integrando-o em um
conjunto de mapas que descrevem o processo em um nivel de detalhe que atenda ao propdsito
de analise deste processo de negocio (BHAUMIK e RAJAGOPALAN, 2009).

Os trabalhadores participam da execu¢do de um processo usando processos cognitivos
para decidir quais atividades realizar e quando devem ser realizadas, utilizando, para tanto, o
conhecimento técito, o que significa que possuem uma idéia implicita de agdes apropriadas a
serem executadas quando certas condigdes se aplicam. Tal processo é, geralmente, influencido
pela experiéncia, mas pode ser baseado no conhecimento explicito com o uso de diretrizes
escritas. Modelar os processos pode trazer beneficios de varias maneiras, podendo servir como
um meio de documentar o processo, aumentando a transparéncia para todas as partes
interessadas, para comunicar as mudangas no processo explicitamente ou oferecer suporte
passivo ao processo usando o modelo como guia na execucdo (MERTENS et al., 2020).

Segundo Harmon e Wolf (2011), a BPMN ¢ uma nota¢do de modelagem de processos
de negdcio bastante utilizada entre os profissionais que trabalham com BPM. Padronizada pela
Object Management Group (OMG), tornou-se o padrao ISO/IEC 19510:2013, demonstrando a
importancia do BPMN. Para a modelagem de processos, a notagdo BPMN prové trés diferentes
submodelos: processos, coreografia e colaboragdes. O diagrama de processos descreve todas as
atividades e eventos dentro de um fluxo de trabalho, a coreografia define o comportamento
esperado entre os participantes e a colaboracdo descreve a interagdo entre pelo menos duas
entidades de negocios, representadas pelas piscinas (ADLER et al., 2014).

O Quadro 3 apresenta os principais elementos utilizados na notagdio BPMN.



Quadro 3: Principais simbolos do BPMN. Fonte: O autor.
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ou mais caminhos alternativos.

Nome Descrigao Simbolo

Piscina Simbolo que agrupa todos os simbolos que representam o

modelo de processo de negocio.
Raia Realiza a divisdo de fungdes ou areas dentro de um

modelo de processo de negocio.
Evento de Delimita o inicio do fluxo de atividades dentro do modelo C
Inicio de processo de negdcio.
Evento de Delimita o final de um fluxo de atividades dentro de um O
Fim modelo de processo de negbcio.
Evento Evento que ocorre entre o inicio ¢ o fim do fluxo do //ﬁ)
. . . . L %
intermediario | processo, mas nao determina seu inicio ou seu fim.
Atividade Tarefa atdmica dentro de um processo normalmente

Tarets 1

executado por uma pessoa ou sistema informatizado.
Subprocesso | Atividade que possui outras atividades (um outro

processo).
Gateway Ponto a partir do qual o fluxo de processo pode tomar dois

2.21S0 20000

No Brasil, a Associa¢do Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) ¢ o foro nacional de

normalizacdo, constituido por comissdes de estudo, formadas pelas partes interessadas no tema

objeto da normalizagdo, ndo substituindo leis, decretos ou regulamentos, aos quais os usuarios

devem atender, tendo precedéncia sobre qualquer documento técnico (ABNT, 2018).

Ainda de acordo com a ABNT (2018), a ISO 20000 tem como escopo especificar

requerimentos para que a organizagdo estabeleca, implemente, mantenha e proveja

continuidade a um sistema de gerenciamento (planejamento, projeto, transicdo, entrega e

melhoria dos servigos).

A Figura 2 representa a estrutura do Sistema de Gestao de Servigos proposta pela ISO

20000.
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SISTEMA DE GESTAO DE SERVICOS
CONTEXTO DA ORGANIZACAO
« Organizagao e seu Contexto  Partes Interessadas « Escopo do SGS « Estabelecendo o SGS
LIDERANCA
o Lideranga e Comprometimento  Polltica « Papéis, Responsabilidades e Autorkdades
APOIO PARA O SGS
# Recursos « Competéncia « Conscientizagdo « Comunicaglo e Informagdo Documentada  Conhecimento
OPERACAO DO SGS
FLANEJAMENTOE CONTROLE ~ RELACIONAMENTO E ACCRDOS DESENHO, CONSTRUGAO E
-~ REQUISITOS OPERACIONAIS o Gestio de relagles de TRANSICAD DE SERVICO
8 DE SERVICO negdcio o Gestho de mudangas
£ ¢ Gestio de nivel de servico o Deserho e tansglo de
a2 *  Gestio de fornecedores Sevico
o X o Gestho de Iberagdo o
t w implantacio
o @
cé PORTFOUIO OF SERVICOS RESOLUGAO E ATENDIMENTO
€ o Entregendo 05 senvicos o Gestho de incidertes
H o Planejando 05 servi;os o Gestio de sokctaches de
c o Controiando as pares S0rvVigo
[ ofmavides 50 ciclo 90 v . do
doserigo Gestlio de problemas
SERVICOS o Getho do catboge de
Senicos CFERTA E PROCURA GARANTIA DO SERVICO
o Gestdode stven ¢ Orgamentacho econtablzagdo o  Gestlo da dsponibilidade do
o Gesthode configuracho de servicos sevico
o Gestho de demandas ¢  Gestio da continuidade do
o Gesthode capacidace Saiyo
o Gestlo da seguranca da
informacho
AVALIAGAO DE DESEMPENHO MELHORIA
o Montoramento, mediclo, andise e avaliagio o Nio conformidade e agdo corretiva
o Audiorias internas o Mehora contina
¢ Andises critcas pela diregdo
¢ Relattnos de sevicos

Figura 2: Sistema de Gestao de Servigos. Fonte: ABNT NBR ISO/IEC 20000-1:2018 (2018).

No Quadro 4 apresentam-se os macroprocessos, divididos em subprocessos e estes
divididos em processos, conforme determinados pela norma ISO 20000. A partir da estrutura
mostrada no Quadro 4, este trabalho trata, no Capitulo 4, da modelagem de todos os
macroprocessos e do processo priorizado em relagdo ao subprocesso, também priorizado, pela

organizagdo foco do estudo de caso.

Quadro 4: Processos ¢ subprocessos da norma ISO 20000. Fonte: O autor.

Macro Subprocessos Processos
Processos
Contexto da | Entendendo a organizagdo e seu -

Organizagdo | contexto

Entendendo as necessidades e -

expectativas das partes interessadas

Determinando o escopo do sistema -

de gestdo de servico

Sistema de gestdo de servigo -
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Macro Subprocessos Processos
Processos
Lideranca Lideranga e comprometimento -
Politica Estabelecendo a politica de gestio
de servico
Comunicando a politica de gestdo
de servigo
Papéis, responsabilidades e -
autoridades organizacionais
Planejamento | Ag¢des para abordar riscos e Considerando as questdes
oportunidades sugeridas em “Entendendo a

organizag¢do e seu contexto” e os

requisitos em “Entendendo as
necessidades e expectativas das
partes interessadas” e determinar
os riscos e oportunidades que

precisam ser abordados

A organizagdo deve determinar e

documentar

A organizagdo deve planejar

Objetivos da gestdo de servigo e

planejamento para alcanga-los

Estabelecendo objetivos

Plano para alcancar os objetivos

Planejamento do sistema de gestao

de servigo
Apoio para o | Recursos -
SGS Competéncia -
Conscientizagao -
Comunicagao -

Informagdo documentada

Generalidades

Criando e atualizando informagao

documentada

Controle da informagao

documentada

Informagdo documentada p o SGS

Conhecimento
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Macro Subprocessos Processos
Processos
Operacdo do | Planejamento e controle -
SGS operacional

Portfolio de servigo

Entrega de servigo

Planejando os servicos

Controlando as partes envolvidas

no ciclo de vida do servigo

Gerenciamento de catdlogo de

servico

Gerenciamento de ativo

Gerenciamento de configuragao

Relacionamento e acordo

Generalidades

Gerenciamento de relacionamento

com o negocio

Gerenciamento de nivel de servi¢o

Gerenciamento de fornecedor

Oferta e procura

Orgamentacdo e contabilizag@o de

servicos

Gerenciamento de demanda

Gerenciamento de capacidade

Desenho, construgao e transigao de

servico

Gerenciamento de mudanga

Desenho e transigdo de servigo

Gerenciamento de liberagdes e

implantagdo

Resolugio e cumprimento

Gerenciamento de incidente

Gerenciamento de requisi¢do de

servico

Gerenciamento de problema

Garantia do servigo

Gerenciamento de disponibilidade

de servigo

Gerenciamento de continuidade de

servico

Gerenciamento da seguranga da

informagao
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Macro Subprocessos Processos
Processos

Avaliagdo de | Monitoramento, medi¢do, analise e | -

desempenho | avaliagdo

Auditoria interna Conducao de auditorias internas

em intervalos planejados

Deveres da organizacao

Andlise critica pela dire¢ao -

Relatorios de servigos -

Melhoria Nao conformidade e agdo corretiva | Deveres da organizag@o ao ocorrer

uma nio conformidade

Retencdo de informagao

documentada como evidéncia

Melhoria continua -

Segundo a ABNT NBR ISO/IEC 20000-1:2018, representagdo da ISO 20000 nas

normas técnicas brasileiras, podem-se detalhar os macroprocessos citados no Quadro 4 como:

Contexto da Organizagdo — A organizagio deve estabelecer questdes externas e internas
que sejam pertinentes ao seu proposito e que afetem a sua capacidade de alcangar os
resultados pretendidos para seu Sistema de Gestdo de Servigo (SGS), determinando as
partes interessadas que sejam apropriadas para o SGS, os requisitos pertinentes destas
partes interessadas e os servicos entregues pela organiza¢do. A organizagdo deve
estabelecer, implementar, manter e melhorar continuamente um SGS, incluindo os
processos necessarios e suas interagdes;

Lideranca — A organizag@o, por meio de sua alta administragdo, deve demonstrar
lideranga e comprometimento com respeito ao SGS, assegurando que a politica e os
objetivos de gestdo de servicos sejam estabelecidos e compativeis com o
direcionamento estratégico da organizacdo e que o plano de gestdao de servigos seja
criado com niveis apropriados de autoridade designados para a tomada de decisdes,
agregando valor para a organizagdo e seus clientes, com integragdo dos requisitos do
SGS com os processos de negocios da organizacdo. Deve assegurar, também, que os
recursos necessarios estejam disponiveis, comunicando a importancia de uma gestdo de
servigos eficaz, e que as responsabilidades e autoridades para papéis pertinentes para o

SGS e os servigos sejam atribuidas, com a promog¢ao da melhoria continua do SGS;



27

Planejamento — A organizagdo deve determinar os riscos e as oportunidades que
precisam ser abordados para assegurar que o SGS alcance os resultados pretendidos,
prevenindo ou reduzindo efeitos indesejados, estabelecendo objetivos de gestdo de
servicos em fungdes e niveis pertinentes coerentes com a politica de gestao de servigos,
sendo estes objetivos mensuraveis, monitorados, comunicados e atualizados;

Apoio para o sistema de gestao de servigos - A organizac¢do deve determinar e fornecer
os recursos humanos, técnicos, de informagdo e financeiros necessarios para o
estabelecimento, a implementagdo, a manuten¢do e melhoria continua do SGS e da
operagdo dos servigos para atender aos requisitos acordados e alcancar os objetivos de
gestdo de servigos. Para tal a organizagdo, deve determinar a competéncia necessaria de
pessoas que realizem o trabalho sob seu controle, assegurando que elas sejam
competentes com base em educagdo, treinamento, competéncias e experiéncias
apropriadas, de modo que estejam conscientes da politica e dos objetivos de gestao de
servigos, determinando e mantendo o conhecimento necessario para apoiarem a
operagdo do SGS e dos servicos;

Operacdo do sistema de gestdo de servigos — A organizacdo deve planejar, implementar
e controlar os processos necessarios para atender aos requisitos do plano de gestdo de
servigos, estabelecendo critérios de desempenho para os processos com base nos
requisitos, implementando controle de processos de acordo com os critérios de
desempenho estabelecidos, assegurando a coordenacdo das atividades e recursos,
documentando os requisitos de servigos para os servigos existentes, novos ou
modificados devendo criar ¢ manter um catalogo de servigos e assegurando que os
ativos usados para a entrega dos servigos sao gerenciados de acordo com os requisitos
de servigo e obrigagoes;

Avaliagdo de desempenho — A organizacdo deve determinar o que precisa ser
monitorado € medido com relagdo ao SGS e aos servicos, devendo conduzir auditorias
internas, em intervalos planejados, para fornecer informacao sobre o SGS e os servigos,
devendo a alta direcdo da organizagdo analisar criticamente o SGS e os servicos a
intervalos planejados, para assegurar sua continua adequagao, suficiéncia e eficéacia;
Melhoria — A organizagdo deve reagir a uma nao conformidade, realizando ac¢des para
controla-la e corrigi-la, avaliando a necessidade de a¢do para eliminar as causas da ndo
conformidade, a fim de que ela ndo se repita ou ocorra em outro lugar, devendo
determinar critérios de avaliagdo a serem aplicados as oportunidades de melhoria para
decidir quando devem ser aprovadas, incluindo o alinhamento da melhoria com os

objetivos de gestdo de servigos.
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2.3 Ontologias

A Web Seméntica ¢ uma extensdo da WEB atual, na qual as informagdes recebem um
significado bem definido, permitindo que computadores e pessoas trabalhem em cooperagio.
Para que funcione, os computadores devem ter acesso a colegdes estruturadas de informacdes
e conjuntos de regras de inferéncia que podem usar para conduzir o raciocinio automatizado.
Estas cole¢des de informagdes sdo chamadas ontologias (BERNERS-LEE, HENDLER e
LASSILA, 2001).

Também conhecida como WEB de dados, a Web Seméantica tem como objetivo habilitar
computadores por meio do desenvolvimento de sistemas que possuam a capacidade de
viabilizar interagdes diretas entre computadores na Internet com o uso de dados com
significados conectados. Dessa forma, habilita as pessoas a criarem um armazenamento de
dados na WEB com a correlagdo de dados existentes em diversas fontes por meio de
vocabularios de termos e conceitos que sao usados para descrever e representar uma area do
conhecimento e seus possiveis relacionamentos, definindo, assim, restricdes ao uso desses
termos (W3C, 2015).

Segundo Antoniou et al. (2012), a visao geral da Web Semantica pode ser sumarizada
como fazer uma WEB mais acessivel para computadores por meio de grafos como modelos de
dados para objetos e suas relagdes, com os objetos como nés no grafo e as arestas representando
as relagdes entre esses objetos, tendo o modelo de dados Resource Description Framework
(RDF) o formalismo para representar esses grafos. Também compde a tecnologia basica para a
Web Semantica o uso de identificadores WEB denominados Uniform Resource Identifiers
(URI), usados para identificar os itens de dados individuais e suas relagdes que formam o
conjunto de dados, refletindo no design do RDF, além do uso de ontologias que resumidamente
sd0 vocabularios hierarquicos de tipos e relagdes usados como modelos de conhecimento para
representar formalmente a semantica pretendida sobre os dados.

Segundo Beckett ef al. (2014), o RDF ¢ um modelo de dados de propdsito geral para
representar informagdes na WEB, possuindo, dentre outras, uma sintaxe textual denominada
turtle, a qual permite que um grafo RDF seja completamente escrito em um formato de texto
compacto e natural, com abreviagdes para padrdes de uso e tipo de dados comuns sendo
compativel com o padrio de triplas utilizado na especificagdo da linguagem de consulta
SPARQL, o qual é abordado, posteriormente, neste trabalho.

Uma tripla RDF é composto de um sujeito, um predicado e um objeto, simulando a
representacdo de uma frase em linguagem natural. No sujeito temos uma URI, o objeto pode

ser um literal (uma s#ring, uma data, um nimero) ou a URI de outro recurso que esté relacionado
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ao sujeito e o predicado vem de um vocabulario definido por uma ontologia, também no

formato de uma URI (BATTASSINI 2011). Na Figura 3 apresenta-se um exemplo de tripla.

<http://www.exemplo.org/John= <http://www.exemplo.org/knows=> <http.//www.exemplo.org/Paul> .
<http://www.exemplo.org/Marie= <http://www.exemplo.org/birthYear= “1990" .
<http://www.exemplo.org/John= <http://www.exemplo.org/friendOf> <http://www.exemplo.org/Marie> .

<http://www.exemplo.org/Sophia=> <http.//www.exemplo.org/email>"sophia@hostname.com”

Figura 3: Exemplo de um conjunto de triplas RDF. Fonte: BATTASSINI (2011).

O World Wide Web Consortium (W3C) definiu a Web Ontology Language (OWL) como
uma linguagem de criagcdo de ontologias projetada para representar um conhecimento sobre
coisas, grupos de coisas e relagdes entre coisas. Tal linguagem baseia-se na logica
computacional de modo que o conhecimento expresso em OWL possa ser explorado por
programas de computadores, e as ontologias possam ser publicadas na WEB, fazendo referéncia
a ou sendo referenciadas por outras ontologias, representando um conhecimento rico e
complexo sobre coisas, grupos de coisas e relagdes entre coisas. As ontologias sdo vocabularios
que definem os conceitos e relacionamentos usados para descrever e representar uma area do
conhecimento, classificando os termos que podem ser usados em uma aplicagdo particular,
caracterizando possiveis relacionamentos, ¢ definindo possiveis restri¢des ao uso desses termos
(W3C, 2012).

A OWL compreende elementos tais como: classes, associa¢des, propriedades, pacotes,
tipos, generalizagoes e instancias (PARREIRAS, STAAB e WINTER, 2007).

Os modelos de processos de negocio podem ser exportados em formato XML Process
Definition Language (XPDL), o qual corresponde a uma cole¢do de diagramas de processos e
de colaboragdo em notagdo BPMN, contendo um conjunto de definigdes de processo, artefatos
e fluxo de mensagens entre processos, formando um padrio de intercdmbio que permite
produtos diferentes realizarem a importa¢do/exportagdo de modelos de processo de negdcio em
BPMN (WFMC, 2012). Na Figura 4, aborda-se o conceito de intercdmbio de defini¢des de

Processos.
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ﬁ Meta-Model ﬁ
BPMN Fra k XPDL

| Semantica e uso de objetos e atributos comuns |
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Figura 4: Modelo conceitual do XPDL. Fonte: Adaptado de WFMC (2012).

De acordo com Noy e McGuiness (2001), a definicdo de perguntas de competéncia
envolve as perguntas que servirdo como testes para verificar se uma ontologia contém
informagdes suficientes para responder a determinados questionamentos. De acordo com o
conjunto de perguntas, o modelo de processo de negdcio escolhido devera ter um nivel maior
de detalhamento para ser capaz de retornar as respostas por meio de consultas SPARQL
(Protocol and RDF Query Language) sobre o grafo RDF.

A linguagem de consulta SPARQL pode ser utilizada para definir consultas sobre
diversas fontes de dados, desde que esses dados estejam armazenados ou possam ser
visualizados em formato RDF (PRUD’HOMMEAUX e¢ SEABORNE, 2008). Uma consulta
definida em SPARQL pode retornar desde um grafo em RDF até um conjunto de resultados. A
estrutura de uma consulta SPARQL ¢ formada por um corpo, representado por uma expressao
relativamente complexa para encontrar padrdes de grafo (graph patterns) em RDF, e por um
cabegalho, formado por uma expressdo que indica qual sera o resultado da consulta (PEREZ,
ARENAS e GUTIERREZ, 2006).

A sintaxe SPARQL assemelha-se a sintaxe SQL, sendo capaz de recuperar informagdes
a partir das triplas (sujeito, predicado, objeto) normalizadas, possibilitando envolver diferentes
fontes de dados e de vocabularios da ontologia. Definem-se, primeiramente, os prefixos que

sdo utilizados para que ndo se repitam os mesmos trechos de URI, tendo a consulta o formato
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SELECT-FROM-WHERE. A clausula FROM determina qual conjunto de dados esta envolvido
na consulta, apontando para o caminho que contém as triplas RDF a serem pesquisadas. A
clausula WHERE, por sua vez, indica a regra que define quais triplas pertencentes ao conjunto
de dados indicado deverdo ou ndo ser retornadas no resultado. A clausula SELECT aponta quais
campos devem ser projetados para o resultado final, normalizando-os ¢ formatando-os
conforme a necessidade de exibi¢do (BATTASSINI, 2011). Um exemplo de sintaxe SPARQL

¢ apresentado na Figura 5.

PREFIX livros: <http://www.servidorl.com.br/livros>

PREFIX relatorios: <http://www.relatorios.net/publicados>

PREFIX pred: <http://www.servidordepredicados.com/predicados_de_textos>
PREFIX autores: <http//www.autoresdomundo.com/autores>

SELECT ?titulo ?autor

FROM NAMED <livros.nt>

FROM NAMED <relatorios.nt>

WHERE ?titulo pred:writtenBy ?autor
Figura 5: Exemplo de sintaxe SPARQL. Fonte: BATTASSINI (2011).

Para levantamento dos trabalhos relacionados ao tema deste artigo foi realizada uma
pesquisa na base de dados Scopus® com o seguinte tesauro: ((“Business Process Model*” OR

“BPMN”) AND (Ontolog*) AND (Conversion OR Automatic)).

Esta pesquisa resultou em 50 resultados, sendo que destes 18 sdo anais de eventos, ou
seja, resultou em 32 estudos, dos quais foram, primeiramente, analisados os titulos e os

resumos, desta forma selecionou-se 16 estudos relacionados ao tema deste trabalho.

Ao considerar os critérios de elegibilidade (C1 — Idioma em Portugués, Inglés ou
Espanhol, C2 — Acesso ao Texto, C3 — Estudos completos e C4 — Estudos abordando a aplicagao
de métodos de conversdo), foram selecionados 12 estudos para analise do texto completo do
estudo, resultando em 10 trabalhos relacionados descritos a seguir.

Figueiredo e Carvalho (2019, 2018) apresentaram uma ferramenta denominada
PM2ONTO para auxiliar a geragao de ontologias em OWL automaticamente e prover consultas
pré-definidas, elaboradas com SPARQL. O objetivo principal deste trabalho se refere ao
mapeamento dos elementos da modelagem BPMN e da documentag@o associada a eles, para as
classes de uma ontologia para sua criagdo, evidenciando as relagdes e interdependéncias.

Huang et al. (2017) afirmaram que de forma tradicional a modelagem de processos de
negocios pode ser transferida para a descrigdo de linguagem de ontologia (OWL), realizando o

compartilhamento semantico de processos. Os autores propuseram um algoritmo que extrai
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conhecimento do banco de dados para constru¢do de uma ontologia de processos de negécios,
visando acelerar o processo de construcdo e minimizar o custo de conversao.

Ternai, Torok e Varga (2016) propuseram uma ontologia de processo a partir da
representacdo em XML de um modelo de processos de negocio, obtida por meio da plataforma
de modelagem BOC ADONIS. Os autores elaboraram uma conexdo entre o modelo de
processos € uma base corporativa de conhecimento, onde a estrutura do processo foi utilizada
na construgdo da estrutura do conhecimento em uma ontologia.

A proposta de Ternai, Torok e Varga (2016) se baseia na exportacdo dos modelos de
processos de negocio para um arquivo XML (eXtensible Markup Language). Cada objeto do
modelo de processo de negocio € representado por uma tag denominada Instance e os atributos
sdo representados pela tag Attribute na estrutura do arquivo XML. Desta forma, os elementos
dos modelos de processos de negbdcio sdo mapeados para os elementos apropriados da
ontologia.

Guido, Pandurino e Paiano (2016) analisaram as etapas metodoldgicas que trazem ao
meta-modelo ontolégico do BPMN 2.0, apresentando detalhes de classes e propriedades que
compuseram o meta-modelo usando a linguagem OWL. Enfatizaram a importincia da
linguagem que representa o meta-modelo ser legivel por maquina, devendo possibilitar que o
mesmo seja completo e extensivel, fornecendo a semantica correta.

Szab6é e Ternai (2016) apresentaram uma aplicagdo semantica capaz de extrair
informagdes dos modelos de processos de negdcios por meio de uma ontologia de referéncia
criada por Ternai (2015) a partir de outras ontologias relacionadas ao negdcio. A ferramenta
desenvolvida utilizou a correspondéncia entre as ontologias para descobrir desvios de uma
determinada operac@o do negdcio.

Ternai (2015) propde um método semiautomatico que utiliza a construgdo e
correspondéncia de ontologias para verificacdo de conformidade em processos de negdcios,
transformando o processo em ontologia, construindo uma ontologia de processo como
referéncia a partir de documentos ndo estruturados.

Fanesi, Cacciagrano e Hinkelmann (2015) agregaram maior valor semantico aos
modelos de processos de negdcio usando a definicdo de uma ontologia unificada. A primeira
camada da ontologia ¢ formada por meta-modelos que contém as classes da ontologia. A
segunda camada consiste das instancias dos conceitos que compdem a ontologia na primeira
camada, e essas instancias compodem a terceira camada. A ontologia proposta permite consultas
sobre diversos aspectos de um modelo de processos de negocio.

Rospocher, Ghidini e Serafini (2014) propuseram uma ontologia para a classificagdo

dos elementos do BPMN 1.1, junto com uma representa¢do formal dos atributos e condigdes
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que descrevem como os elementos podem ser combinados para obter um modelo de processo
BPMN conforme as especificagdes da OMG.

Ainda para Rospocher, Ghidini e Serafini (2014), h4 muitos contextos onde a BPMN
1.1 Ontology pode ser explorada, como exemplo o mapeamento de fluxos de trabalho de/para
diferentes notacdes de modelagem, ou ainda para dar suporte a especificagdo de processo no
contexto de anotar semanticamente os processos de negocio.

Natschliager (2011) definiu a ontologia BPMN 2.0 Ontology, a qual pode ser usada como
uma base de conhecimento, tendo a descricdo de um elemento combinada com sua classe
correspondente ¢ sendo fornecidas explicagdes adicionais nas anotagdes, permitindo uma
compreensdo mais rapida do BPMN e uma verificag@o de sintaxe para validar modelos BPMN

concretos.

2.3.1 BPMN 1.1 Ontology

Uma ontologia dedicada a tratar do dominio do conhecimento sob a notagio BPMN ¢ a
BPMN 1.1 Ontology mantida pela Foundazione Bruno Kessler (FBK), tendo o seu
desenvolvimento norteado pela descricdo do conjunto completo de atributos e tipos de
elementos BPMN contidos no Anexo B das especificacdes da OMG para a BPMN 1.1, sendo
uma formalizagdo em OWL 2 DL dos componentes estruturais do BPMN (FBK, 2009).

A ontologia BPMN 1.1 Ontology codifica a classificacdo de todos os elementos de
BPMN, juntamente com a representacdo formal dos atributos e condi¢des que descrevem como
os elementos podem ser combinados para obter um modelo de processo de negdcio em BPMN
compativel com a especificagdo BPMN, permitindo representar qualquer modelo de processo
de negdcio BPMN real, explorando servigos de raciocinio baseados em ontologia, como o uso
em resposta a consultas de questdes de competéncia que uma ontologia deve ser capaz de
responder. Ndo se destina a modelar o comportamento dindmico (semantica comportamental)
de um processo BPMN, mas a apresentacdo de uma gramatica formal, fornecendo uma base
ontologica de BPMN (ROSPOCHER, GHIDINI e SERAFINI, 2014).

Na Figura 6 apresenta-se a estrutura da ontologia BPMN 1.1 Ontology, representando-

se os pricipais elementos.
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Figura 6: Arvore da ontologia BPMN 1.1 Ontology com os principais elementos Fonte: O autor.

No Quadro 5, é apresentado o comparativo entre as métricas das ontologias BPMN 1.1
Ontology ¢ a BPMN 2.0 Ontology. E possivel identificar que a BPMN 1.1 supera a BPMN 2.0
em quatro métricas e vice-versa, porém a BPMN 1.1 proporciona a extragdo de duas métricas
(Contagem de individuos e Contagem de propriedades de anotagio), as quais ndo sdo extraidas

pela BPMN 2.0.

Quadro 5: Comparagdo entre BPMN 1.1 Ontology e a BPMN 2.0 Ontology. Fonte: O autor.

BPMN 1.1 Ontology BPMN 2.0 Ontology
Axiomas 1581 Axiomas 1447
Contagem de axiomas l6gicos 811 Contagem de axiomas 1057
logicos
Contagem de axiomas de 266 Contagem de axiomas de 390
declaragdo declaragao
Contagem de classes 95 Contagem de classes 187
Contagem de propriedades de 101 Contagem de propriedades 131
objetos de objetos
Contagem de propriedades de 70 Contagem de propriedades 57
dados de dados
Contagem de individuos 36 Contagem de individuos 0
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BPMN 1.1 Ontology BPMN 2.0 Ontology
Contagem de propriedades de 4 Contagem de propriedades 0
anotagao de anotagdo

Na etapa de execugdo do mapeamento semantico do processo modelado apresentado no
Capitulo 4, a ontologia BPMN 1.1 Ontology apresenta uma maior clareza de informagdes sobre
as classes, propriedades de objetos e propriedades de dados, uma vez que ha anotagdes textuais
declaradas explicitamente nesta ontologia, por meio da propriedades rdfs:comment e rdfs:label,
facilitando, assim, sua utilizacdo perante a BPMN 2.0 Ontology que ndo possui essas
propriedades com comentarios.

Neste trabalho utilizam-se questdes informais de competéncia que sdo como requisitos
em forma de perguntas as quais uma ontologia deve ser capaz de responder. Sdo consideradas
informais, uma vez que ainda ndo estdo expressas na linguagem formal da ontologia
(GRUNINGER ¢ FOX, 1995), assim utilizou-se a ontologia BPMN 1.1 Ontology para a
elaboracgdo do arquivo RDF de forma a responder essas questdes de competéncia por meio de

consultas SPARQL.
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3. METODOLOGIA

Neste trabalho, utilizou-se o conceito de Design Science Research que consiste na
criagdo sistematica de conhecimento sobre e por meio de um projeto, partindo da compreensao
de um problema, permitindo a transformag@o de uma determinada situacdo a padroes melhores
ou desejaveis, pressupondo rigor metodologico para o alcance da validade e da confiabilidade
da pesquisa (SANTOS, KOERICH e ALPERSTEDT, 2018).

O método de Design Science Research representa uma mudanca de paradigma,
pressupondo a agdo do pesquisador em uma determinada realidade, compreendendo um
problema, construindo e testando uma possivel solugdo. Dessa forma, o pesquisador ndo é mais
um observador, mas um individuo que age no contexto pesquisado, em que utiliza seu potencial
criativo para a geracdo de solucdes para problemas ou necessidades reais (FREITAS JUNIOR
etal., 2015).

De acordo com Yin (2009), um estudo de caso utiliza dados a partir de eventos reais,
com o objetivo de fornecer conhecimentos mais profundos sobre o objeto ou conceito
pesquisado, verificando como sdo aplicados e utilizados na pratica elementos de uma teoria.
Para o autor ha quatro tipos de estudo de caso possiveis: (i) caso tinico com enfoque holistico,
(i1) caso unico com enfoque incorporado, (iii) casos multiplos com enfoque holistico e (iv)
casos multiplos com enfoque incorporado.

Ainda para Yin (2009) a justificativa para o uso do estudo de caso unico é fundamentada
para quatro alternativas: (i) caso decisivo para testar uma teoria bem formulada, devendo o caso
unico satisfazer todas as condigdes para testar a teoria, (ii) quando o caso representa uma
situacdo rara ou extrema, sendo mais comum essa justificativa no &mbito da saude, (iii) quando
o pesquisador tem a chance de observar um fendmeno anteriormente inacessivel a investigacao
cientifica e (iv) quando o estudo de caso ¢ utilizado como introduc@o a um estudo mais apurado
ou como caso-piloto para a investigagao.

Este trabalho foi classificado como estudo de caso tnico e holistico, pois de acordo com
Yin (2009) utilizou-se dados coletados a partir de eventos observados dentro de uma tnica
organizagdo ndo distinguindo seus setores, cuja as informacdes obtidas sdo inacessiveis a
investigagdo cientifica por serem restritas, com o objetivo de fornecer conhecimentos
detalhados sobre o objeto pesquisado, proporcionando uma aplicacdo pratica real do método
proposto.

De modo a dar conta dos objetivos tracados, dividiu-se a metodologia em oito etapas, a
saber: (i) Etapa 1 - Revisdo bibliografica; (ii) Etapa 2 - Analise da norma ISO 20000; (iii) Etapa
3 - Defini¢do da organizagdo utilizada como estudo de caso; (iv) Etapa 4 - Priorizagdo dos

Macroprocessos, Subprocessos e Processos da norma; (v) Etapa 5 - Modelagem do processo da
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ISO 20000 priorizado; (vi) Etapa 6 - Mapeamento Semantico da modelagem do processo; (vii)
Etapa 7 - Mapeamento do Conhecimento e Proposi¢ao de artefatos do Processo; (viii) Etapa 8

- Desenvolvimento de ambiente WEB para automatizagao dos templates dos artefatos.

Etapa 1 - Revisdo bibliogrdfica

Nesta etapa foram abordados os temas deste trabalho (ISO 20000, Modelagem de
Processos de Negocio e Ontologias) e foi realizado um mapeamento sistematico da intersecao
entre Modelagem de Processos e ISO, apresentando-se os trabalhos relacionados.

Um mapeamento sistematico da literatura auxilia no resumo do topico que estd sendo
estudado, possibilitando a identificagdo de lacunas nas pesquisas atuais para posicionar novas
atividades de pesquisa (DANI, FREITAS e THOM, 2019).

Foram definidas as seguintes questdes de pesquisa:

e QI - Quais foram as ISOs utilizadas?

¢ Q2 - Quantos estudos usaram modelagem de processos?

e Q3 - Quantos estudos usaram outros métodos?

e (4 - Quantos estudos usaram notacdo BPMN?

e Q5 — Quantos estudos usaram ontologias?

® Q6 - Quais as ferramentas de modelagem mais usadas?

e Q7 — Quais os tipos de resultados obtidos?

¢ Q8 —Quais as aplicagdes praticas utilizadas?

Os termos utilizados para modelagem de processos foram: Process Modeling e BPMN,
compondo o seguinte tesauro de pesquisa: ((“Process Modeling”) OR (BPMN)) AND (ISO).
Foram utilizadas as bases Scopus®, Web of Science® e IEEE®.

Para a selecdo dos trabalhos, adotou-se o fluxo proposto por Silva (2020), o qual se
baseou nos métodos PRISMA — Preferred Reporting Items for Systematic reviews and Meta-
Analyses (LIBERATI et al., 2009) e PICOC — Population, Intervention, Outcome and Context
(CABREJOS, VIANA ¢ SANTOS, 2018).

Foram definidos quatro critérios de exclusdo: C1 — Idioma, C2 — Acesso ao Texto, C3

— Artigo Completo e C4 — Aderéncia ao Tema.
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Esta etapa teve como objetivo a modelagem de seus macroprocessos utilizando a

notacdo BPMN e a compreensao da estrutura da norma, conforme mostra a Figura 7.
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Figura 7: Macroprocessos determinados pela norma ISO 20000. Fonte: O autor.

O macroprocesso “Contexto da Organiza¢do” da Norma ISO 20000 ¢ composto por

subprocessos, de acordo com a modelagem representada pela Figura 8.
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Figura 8: Macroprocesso Contexto da Organizagado. Fonte: O autor.

O macroprocesso “Lideranga” da Norma ISO 20000 é composto dos subprocessos,

assim como demosntra a modelagem representada pela Figura 9.
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Figura 9: Macroprocesso Lideranga. Fonte: O autor.
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A Figura 10 representa os subprocessos que compdem o macroprocesso “Planejamento”
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Figura 10: Macroprocesso Planejamento. Fonte: O autor.

A Figura 11, por sua vez, traz os subprocessos que compdem o macroprocesso “Suporte

a Gestao de Servigo” da Norma ISO 20000.
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Figura 11: Macroprocesso Suporte a Gestdo de Servico. Fonte: O autor.

O macroprocesso “Operagdo do SGS” da Norma ISO 20000 ¢ composto dos

subprocesso, de acordo com a modelagem representada pela Figura 12.
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Figura 12: Macroprocesso Operacdo do Sistema de Gestao de Servigo. Fonte: O autor.

Na Figura 13, apresenta-se a modelagem dos subprocessos que compdem

macroprocesso “Avalia¢do de Desempenho” da Norma ISO 20000.
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Figura 13: Macroprocesso Avaliagdo de Desempenho. Fonte: O autor.
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O macroprocesso “Melhorias” da Norma ISO 20000 ¢ composto dos subprocessos de

acordo com a modelagem representada pela Figura 14.
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Figura 14: Macroprocesso Melhorias. Fonte: O autor.

Etapa 3 - Definicao da organizacdo utilizada como estudo de caso

Nesta etapa foi definida e descrita a organizacdo que serviu como foco do estudo de

caso. Para tal, esta organiza¢@o atendeu a um conjunto de requisitos necessarios para que se

obtenha sucesso na aplicacdo do método ou para que este seja mais facilmente aplicado:

e A organizagdo deve ter seus processos documentados com a visdo da

interdependéncia entre eles e a interseg@o entre os setores;

e A organizagdo deve ter, como finalidade, a prestacdo de servigos de TI ou outro fim,

desde que possua uma estrutura de TI com funcionarios proprios ou terceirizados;

e A organizago deve dispor de um clima e uma cultura organizacional que propiciem

a troca de conhecimento entre os colaboradores.



41

Etapa 4 - Priorizagdo dos Macroprocessos, Subprocessos e Processos da norma 1SO 20000
de acordo com a organizacio

Devido a extensdo da norma ISO 20000, ou seja, ao quantitativo de processos que a
norma ISO 20000 apresenta, a metodologia deste trabalho foi executada de acordo com a
selecdo de um dos processos da norma pela organizagao foco do estudo de caso. E, para tal, foi
necessaria a prioriza¢do de seus macroprocessos, subprocessos e processos até alcancar aquele
que seria o processo foco do estudo deste trabalho.

Para identificagdo dos subprocessos prioritarios e, em seguida, dos seus processos
prioritarios, foram estabelecidos os critérios para sele¢do dos macroprocessos da norma em
relagdo as necessidades da organiza¢do. Em seguida, foi utilizada a Matriz Gravidade, Urgéncia
e Tendéncia (GUT) desenvolvida por Kepner e Tregoe (1981) com o objetivo de orientar
decisdes mais complexas e priorizar as agdes diante de diversas alternativas. Essa matriz auxilia
em responder racionalmente as questdes “o que se deve fazer primeiro?” ¢ “por onde se deve
comegcar?”, assim qualificam-se os problemas, atribuindo-se uma pontuagao correspondente as
varidveis e/ou aos critérios estabelecidos, levando em consideracdo a gravidade, a urgéncia e a
tendéncia de um determinado problema (ALVES et al., 2017).

Segundo Pestana et al. (2016), para se montar a matriz GUT, é necessario listar
organizadamente as dificuldades que envolvam as atividades realizadas no setor da
organizagdo. Posteriormente, atribuem-se notas para cada problema citado a partir da seguinte
classifica¢do:

e Gravidade: Diz respeito ao impacto do problema analisado caso ele venha a ocorrer,

analisando seus efeitos a médio e longo prazo;

e Urgeéncia: Representa o tempo necessario para resolver um determinado problema
analisado, de modo que, quanto maior a urgéncia, menor sera o tempo disponivel
para resolver esse problema;

e Tendéncia: Potencial de crescimento do problema, com a probabilidade de ele tornar-

se maior com o passar do tempo.

Atribuem-se notas de 1 a 5, sendo 5 um problema extremamente grave, produzindo um
resultado pela multiplicag@o dos fatores G x U x T. Para exemplificar, a Matriz GUT sugerida

por Periard (2011), esta explicitada no Quadro 6.
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Quadro 6: Matriz GUT. Fonte: PERIARD (2011).

Nota Gravidade Urgéncia Tendéncia
(“se nada for feito...”)
5 | extremamente grave | precisa de agdo ...Ir4 piorar rapidamente
imediata
4 | muito grave ¢ urgente ...Ir4 piorar em pouco
tempo
3 | Grave o mais rapido possivel | ...ir4 piorar
2 | pouco grave pouco urgente ...Ira piorar a longo prazo
1 sem gravidade pode esperar ...ndo ird mudar

Tanto os macroprocessos da norma, como seus subprocessos e processos foram
priorizados pelos colaboradores da organizagdo foco do estudo de caso. Dessa forma, apds a
priorizagdo dos macroprocessos, utilizou-se novamente a Matriz GUT para priorizagdo dos
subprocessos que pertencem ao macroprocesso de maior prioridade. Do mesmo modo, apos a
priorizagdo dos subprocessos, utilizou-se novamente a Matriz GUT para priorizagdo dos
processos que pertencem ao subprocesso de maior prioridade. A Figura 15 descreve este ciclo
de priorizacdo, ou seja, o processo iterativo de elaboracdo de Matriz GUT até se alcangar o

processo priorizado.

Modelagem
do Processo
Com a organizacdo:

*Definigéo dos Critérios com a Geréncia;

*Avaliagéo dos Critérios com Colaboradores.

Matriz GUT Matriz GUT
Toa Tendéncia 5
ot Gl UBtnd o adaforfeite.) | Macroprocesso (2)
§  extremamentegrave precisadeagdoimediata ..irdpiorar rapidamente /
4 muitograve éurgente ..Ird piorar em pouco tempo
3 gave omaisrépidopossivel  ..ird piorar
2 poucograve pouco urgente .ré piorar alongo prazo
1 semgavidade pode esperar .ndoiramudar

Figura 15: Processo iterativo de elaboragdo de Matriz GUT até o processo priorizado. Fonte: O autor.
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Etapa 5 - Modelagem do processo da ISO 20000 priorizado

O processo a ser modelado, utilizando a notagdo BPMN, foi aquele de maior prioridade
de acordo com os critérios julgados pelos colaboradores da organizacao do estudo de caso. Para
essa modelagem, foi necessaria a analise de diversos documentos da organizacdo, assim como
o conhecimento detalhado da norma.

Apos a modelagem do processo, foi feita a validagdo por meio de brainstorming com
os colaboradores da organizacdo e/ou profissionais da drea de processos, gerando ajustes e

corregdes no modelo, dando origem a versao final da modelagem que foi utilizada.

Etapa 6 - Mapeamento Semdntico da Modelagem do Processo

Para o mapemaneto semantico da modelagem do processo, utilizou-se a ontologia
BPMN 1.1 Ontology e foram geradas as perguntas de competéncia para o processo modelado
com a notacdo BPMN.

Foi elaborado o método de conversdo da modelagem de processos para dados
semanticos, descrevendo-se uma sequéncia de passos que foi executada até a geracdo do

arquivo contendo esses dados.

Etapa 7 - Mapeamento do Conhecimento e Proposicdo de artefatos do Processo

Nesta etapa, primeiramente, foi elaborada a Matriz SECI referente ao processo
modelado com o objetivo de mapear o conhecimento envolvido neste processo para, em
seguida, elaborar-se a proposi¢ao de artefatos. Em seguida, foi feita uma analise do processo
modelado, verificando-se os artefatos de entrada de dados presentes no modelo. A partir da
identificagdo dos artefatos, foram propostos os seus templates, os quais foram validados por
meio de profissionais do escritério de processos e projetos da organizagdo do estudo de caso.

Ap0s a validagdo, foram elaborados os ajustes necessarios nos templates.

Etapa 8: Desenvolvimento de ambiente web para automatizacdo dos templates dos artefatos

Nesta etapa, o processo modelado foi publicado na WEB, possibilitando agdes para
criagdo de paginas WEB para cada template referente aos artefatos propostos para ISO 20000
no processo. Dessa forma, os templates sdo preenchidos pelos usuarios. Por meio da publicagio
da modelagem dos processos da norma via WEB, promove-se uma maior compreensao e
utilizacdo dessa modelagem pela organizagdo. O ambiente WEB desenvolvido foi validado em
relagdo a sua utilidade para a organizagio por meio das opinides de colaboradores.

Para melhor compreensao das etapas metodologicas propostas neste trabalho, apresenta-

se um resumo da metodologia (Figura 16).



Figura 16: Etapas da metodologia. Fonte: O autor.
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4. MAPEAMENTO SISTEMATICO DA LITERATURA
O fluxo proposto por Silva (2020) foi adaptado de acordo com as bases utilizadas e com
o0 quantitativo de trabalhos extraido destas bases por meio do tesauro detalhado anteriormente,

conforme pode ser observado na Figura 17.

Bases Académicas Outras Bases l

.? -
<

4

Num. Relatos Apos
Eliminagao = 170

Num. Relatos
Relacionados =22
Excluidos =148

Meétodo
PRISMA C1 - Idioma
Adantado C2 — Acesso ao Texto

C3 - Artigo Completo
C4 — Aderéncia ao Tema

Num. Artigos
Qualitativa= 12
Quantitativa= 12

L N
*
]
(oo e snomeas 3
g
T

Critérios PICOC:
G -~ ‘ 1 Populagdo
2 Intervengdo
‘ 3 Comparagdo
4 Resultado
5 Contexto
ae

Figura 17: Fluxo da revisdo sistematica. Fonte: Adaptado de Silva (2020).
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A partir das buscas nas bases e de acordo com o fluxo da Figura 17, foram encontrados
247 trabalhos. Apos refinamento, excluindo-se os trabalhos duplicados, chegou-se a 170
trabalhos. Realizou-se uma analise do titulo e do resumo de cada um destes trabalhos, assim
foram excluidos 148, por ndo apresentarem aderéncia ao tema, restando 22 trabalhos a serem
analisados por meio de analise de texto completo.

Aplicando-se os critérios de elegibilidade (C1 — Idioma, C2 — Acesso ao Texto, C3 —
Artigo Completo e C4 — Aderéncia ao Tema) proposto no fluxo de Silva (2020), obtiveram-se
12 trabalhos na andlise qualitativa e quantitativa. Para a etapa de defini¢do dos indicadores
especificos, utilizaram-se os critérios da metodologia PICOC com o auxilio da ferramenta
parsifal (PARSIFAL, 2014), a qual possibilitou a importa¢do dos arquivos .bib exportados das
bases da Scopus®, WoS® e IEEE®, auxiliando a execucdo das atividades propostas no fluxo de
Silva (2020) em relagdo aos trabalhos encontrados.

O Quadro 7 apresenta os locais onde foram produzidos os trabalhos relacionados. A
partir desse quadro, foi possivel obter os seguintes indicadores gerais: nimero de autores por
paises, nimero de artigos por institui¢do, numero de artigos por tipo de veiculos, nimero de

artigos por veiculo e nimero de artigos por quartil.

Quadro 7: Localizagdo dos Artigos. Fonte: O autor.

Autores (Ano) Pais(es) Instituicao(6es) Tipo de Veiculo Quartil!
Veiculo
AKKIYAT e | Marrocos Mohammed V | Peridédico Inter. Journal of Q4
SOUISSI (2019) University Recent Technology
and Engineering
VEBER e | Republica | Faculty of | Conferéncia | 12th International -
KLIMA (2015) | Tcheca Economics Conference Liberec
Technical Univ. Economic Forum
of Liberec
MONTINI et al. | Brasil Aeronautics Conferéncia | ITNG 2014 — Proc. -
(2014) Institute of of the 11th Inter.
Technology Conf. Information
(ITA) Technology: New
Generations
ADLER, Alemanha | FZI  Research | Periddico SAE Inter. Journal Q3
OTTEN e Center for of Passenger Cars -
SCHWAR Information Electronic and
(2014) Technology Electrical Systems

 https://www.scimagojr.com/
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Autores (Ano) Pais(es) Instituicao(oes) Tipo de Veiculo Quartil
Veiculo
ADEDJOUMA | Canada McMaster Conferéncia | Proc. - IEEE 25th -
e HU (2014) University Inter. Symposium
on Soft. Reliability
Engineering
Workshops.
ROSARIO, Portugal Universidade Conferéncia | 2012 IEEE 16th -
PEREIRA e Técnica de Inter. Enterprise
SILVA (2012) Lisboa Distributed Object
Computing  Conf.
Workshops.
JABLONSKI e | Alemanha | University  of | Conferéncia | Proc.- ICSE 2007: -
FAERBER Bayreuth Sth Inter. Workshop
(2007) on Software
Quality.
PIAO, HUANG | China Dalian Maritime | Conferéncia | Proc. of the IEEE -
e WANG (2007) University Inter.Conference on
Automation and
Logistics.
FOERSTER, Alemanha | University  of | Periddico Lecture Notes in Q2
ENGELS e Paderborn Computer Science
SCHATTKOW
SKY (2005)
SENG e | Australia Monash Conferéncia | Proc. of the 2nd -
CHURILOV University Inter.Workshop on
(2005) Computer
Supported Activity
Coordination.
LAHOZ e | Brasil Aeronautics and | Conferéncia | Inter. Astronautical -
MOURA (2004) Space Institute, Federation - 55th
IAE International
Astronautical
DOGRU e | Turquia Middle East | Periodico Inter. Journal of Q3

CALIS (2002)

Technical

University

Computer
Applications in

Technology
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O Grafico 2 apresenta a quantidade de artigos por ano. Ja o Grafico 3 apresenta a

quantidade de artigos por tipo de veiculo.

3
2 2
2
1 1 1 1 1
0

m2019 ®m2015 m2014 ®m2012 m2007 m2005 m2004 m2002

Grifico 2: Numero de artigos por ano. Fonte: O autor.

Pode-se observar, no Grafico 2, que as publica¢des se encontram divididas no periodo
de 2019 a 2002, com maior concentragao de publicagdes em 2014. No Grafico 3, observa-se

que a maioria das publicagdes ocorreram em conferéncias.

= Periédico = Conferéncia

Grafico 3: Numero de artigos por tipo de veiculo. Fonte: O autor.

O Quadro 8 aborda as formas de intervencdo utilizadas nos trabalhos relacionados,
gerando indicadores especificos, tais como: numero de artigos por norma ISO utilizada, nimero
de artigos que utilizaram modelagem de processos, nimero de artigos por notagio utilizada e

numero de artigos por software de modelagem utilizado.



Quadro 8: Formas de Intervencdo utilizadas nos artigos. Fonte: O autor.
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(2002)

qualidade

Autores (Ano) Norma Descricio Modelagem do Softwares
processo Utilizados
(Notacio)
AKKIYAT e ISO Gestdo de Riscos — | UML — Diagrama -
SOUISSI (2019) 31000 | Diretrizes de Classes
VEBER e KLIMA ISO Seguranga da Informagao BPMN -
(2015) 27001
MONTINI et al | ISO9001 | Sistema de gestdo de BPMN Bizagi
(2014) qualidade Process
Modeler Suite
ADLER, OTTEN e ISO Road vehicles — Functional SPEM -
SCHWAR (2014) 26262 | safety
ADEDJOUMA e ISO Road vehicles — Functional SPEM -
HU (2014) 26262 | safety
ROSARIO, ISO Diretrizes para auditoria de BPMN -
PEREIRA e SILVA 19011 sistemas de gestdo
(2012)
JABLONSKI e | ISO 9001 | Sistema de gestdo de PEAL -
FAERBER (2007) qualidade
PIAO, HUANG e | ISO9001 | Sistema de gestdo de IDEF000 -
WANG (2007) qualidade
FOERSTER, ISO 9001 | Sistema de gestdo de | UML — Diagrama -
ENGELS e qualidade de Atividades
SCHATTKOWSKY
(2005)
SENG e | ISO 9001 | Sistema de gestdao de ARIS -
CHURILOYV (2005) qualidade
LAHOZ ¢ MOURA | ISO/IEC | Information technology — SPEM -
(2004) 15504 | Process assessment
DOGRU e CALIS | ISO 9000 | Sistema de gestdo de VPML ProBUILDER

O Gréfico 4 apresenta o nimero de artigos por norma ISO utilizada. Ja o Grafico 5 traz

a quantidade de artigos por notacdo de modelagem de processos de negdcio.
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Grifico 4: Numero de artigos por norma ISO. Fonte: O autor.

3 3
3
2
2
1 1 1 1
| lll
0

mBPMN mSPEM mUML PEAL ®mIDEF mARIS mVPML

Grafico 5: Numero de artigos por notagdo. Fonte: O autor.

Por meio do Quadro 8 e dos Graficos 4 ¢ 5, foi possivel responder as seguintes questdes

de pesquisa:

QI - Quais foram as ISOs utilizadas? A ISO mais utilizada foi a ISO 9001-
Sistema de gestdo de qualidade (50% dos artigos). A ISO 20000, por sua vez,
nao foi utilizada nos trabalhos relacionados;

Q2 - Quantos artigos usaram modelagem de processos? E Q3 - Quantos artigos
usaram outros métodos? Todos os artigos utilizaram modelagem de processos
para algum tipo de modelo relacionado a normas ISO;

Q4 - Quantos artigos usaram notagdo BPMN? As notagdes mais utilizadas foram
BPMN e SPEM (3 artigos), seguido da UML (2 artigos);

Q5 - Quantos artigos usaram ontologias? Nenhum artigo utilizou ontologias;
Q6 - Quais as ferramentas de modelagem mais usadas? Apenas dois artigos

citaram o software utilizado, os quais foram Bizagi Modeler e ProBUILDER.
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O Quadro 9 aborda os resultados obtidos nos trabalhos relacionados, gerando

indicadores especificos, tais como: niumero de artigos por tipo de resultados obtidos e niimero

de artigos por aplicagdo pratica (Local/Area).

Quadro 9: Resultados gerados pelos artigos. Fonte: O autor.

Autores (Ano) Tipo(*) Descri¢ao Aplicaciao Aplicag:zjlo
Pratica— | Pratica — Area
Local
AKKIYAT e | Metamodelo | Metamodelo composto por - -
SOUISSI (2019) todas as atividades
propostas pela ISO
31000:2018
VEBER e KLIMA | Modelagem | Mapeamento de processos - Laboratoério
(2015) de  negécio de um Forense Digital
laboratorio forense digital,
considerando os padrdes
ISO vigentes
MONTINI et al | Modelagem | Mapeamento de processos | Brasil — Centro de
(2014) de  negocio  utilizando | Shopping Servigos
conceitos macros do PDCA | Cidaddo
e medi¢do de qualidade do
servico com metodologia
GQIMP
ADLER, OTTEN e | Metamodelo | Artefatos de processos de - Industria
SCHWAR (2014) negdcio conectados para Automotiva
artefatos de modelos de
dados da arquitetura E/E
ADEDJOUMA e Metamodelo extendido do - Industria
HU (2014) Metamodelo | SPEM  para auxiliar a Automotiva
industria automotiva na
definicdo de seus processos
conforme normas do setor
ROSARIO, Modelagem | Modelo em BPMN - Tecnologia da
PEREIRA e SILVA prevendo as  principais Informacao

(2012)

atividades de auditoria de TI

€m empresas
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(2002)

da ISO 9001 com o uso do
software ProSLCSE

Autores (Ano) Tipo(¥) Descri¢io Aplicacao Aplicagzjm
Pratica— | Pratica — Area
Local

JABLONSKI e | Modelagem | Mapear  processos  de - -
FAERBER (2007) negdcio da empresa para o

padrdo de avaliagdo de

qualidade dos processos

SPICE
PIAO, HUANG e | Metamodelo | Modelo composto de trés - Industria
WANG (2007) dimensdes integrando a Automotiva

dimenséo da visdo,

dimensao do ciclo de vida e

dimensdo de nivel

apontando para os modelos

de processos da ISO 9001
FOERSTER, Modelagem | Extensdo do Diagrama de - Desenvolvimento
ENGELS e Atividades para mapear um de Software
SCHATTKOWSKY processo sobre um modelo
(2005) padrio de processo de

gestdo de qualidade
SENG e | Modelagem | Modelagem e eliminagdo de | Australia Escola
CHURILOV (2005) uso de versdes em papel de

documentagdo, através de

repositorio ARIS
LAHOZ ¢ MOURA | Modelagem | Modelagem de processos de Brasil Aeroespacial
(2004) qualidade baseado na ISO

15504 para produgdo de

software espacial
DOGRU e CALIS | Modelagem | Modelo de implementagdo - -

A partir do que se observa do Quadro 9, foi possivel responder as seguintes questdes de

pesquisa:

e Q7 — Quais os tipos de resultados obtidos? Nos artigos foram obtidos dois tipos de

resultados: modelagem dos processos (60%) e elaboragdo de metamodelos (40%);
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e Q8 —Quais as aplicagdes praticas utilizadas? A maioria dos trabalhos ndo mencionou
o local da aplicagdo pratica, mas muitos (9 artigos) mencionaram a area de aplicacdo,
sendo possivel observar diversas areas, dentre as quais a de industria automotiva (3

artigos) foi a mais citada.

4.1 Trabalhos Relacionados

Foi elaborado um resumo dos 12 trabalhos que compdem a base de trabalhos

relacionados.

Akkiyat e Souissi (2019) propuseram um metamodelo de processo de gestdo de risco,
baseado na ISO 31000:2018, visando a facilitar a implementacdo em qualquer tipo de
processo de negbcio, em qualquer campo e em qualquer dominio das organizagdes,
integrando a modelagem de risco 2 modelagem de processos de negbdcio seguindo as
recomendagdes da ISO 9001:2015. Demonstraram, também, um quadro comparativo
entre as normas ISO 31000:2009, ISO 9001:2015, ISO 21500:2013, ISO 20000-1:2011,
ISO/IEC 27001:2013, PMBOK 6th Edition, NIST e HSE, identificando que a norma
ISO 31000:2018 contém o processo geral de gestdo de riscos em todas as areas. Segundo
os autores, o metamodelo proposto auxiliard no estabelecimento de um sistema de
autoaprendizagem, sendo atualizado com novos riscos e oportunidades, de modo que as

solugdes propostas funcionassem como um repositorio de riscos;

Veber e Klima (2015) propuseram uma padronizacdo nas atividades inerentes a
investigagdes forense digital, utilizando um diagrama Supplier, Input, Process, Output
and Customer (SIPOC) e a notagdo BPMN para descrever o gerenciamento do processo,
comunicagdo entre processos ¢ objetos de dados/documentos. Os autores analisaram as
normas ISO/IEC 27041, ISO/IEC 27042 ¢ ISO/IEC 27043 e elaboraram um modelo em
notagdo BPMN para o mapeamento de atividades de evidéncia digital para processos

laboratoriais de forensia digital;

Montini et al. (2014) propuseram o uso integrado do Causal Analysis and Resolution
(CAR), Process Area (PA), Capacity Maturity Model Integrated (CMMi) com Goals,
Questions, Indicators, Measures and Procedures (GQIMP) para a implementacdo da
ISO 9001:2008 em um centro de servigos de atendimento ao publico. No contexto,

utilizou-se o PA CAR para identificar produtos, procedimentos e processos, como guia
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para localizar as metas e solugdes de problemas do centro de servigos. Baseado nos
procedimentos desenvolvidos e definidos pelo PA CAR, obtiveram-se dados e
informagdes pela metodologia GQIMP, os quais foram utilizados no atendimento ao
cliente. Os autores utilizaram a ferramenta Bizagi Process Modeler Suite para apresentar
amodelagem de um processo baseado no PDCA e a ferramenta DocNix que é uma suite
destinada a instrumentalizacdo da Gestdo de Sistemas de Qualidade, sendo um
repositorio centralizado que contém informagdes confidveis e atualizadas das atividades
operacionais, além do controle de acesso e versdo dos artefatos. Os autores apresentam
o GQIMP como metodologia que pode ser utilizada por empresas na fase inicial do

processo de certificacdo;

Adler, Otten e Schwar (2014) apresentaram a modelagem de processos no contexto da
ISO 26262, em que os requisitos da norma foram traduzidos em fungdes e atividades,
sendo utilizado o Software & Systems Process Engineering Metamodel (SPEM) e o
Eclipse Process Framework (EPF), fornecendo uma estrutura de processo para projetos
relacionados a seguranga no dominio automotivo. Os autores propdem um metamodelo
para a abordagem da modelagem de processos integrados para um processo de abstragido
em camadas, utilizando a notacdo BPMN, estendendo para estruturas organizacionais e
seus links, para os dados da arquitetura elétrica e eletronica (E/E). Apresentam um
prototipo na ferramenta PREEvision para desenvolvimento da arquitetura para projetos
em grande escala de elétricos e eletronicos, sendo este o metamodelo proposto pelos
autores quanto a modelagem de estruturas organizacionais, realizando inclusive o
calculo do aspecto temporal do projeto pelo método do caminho critico (CPM). Este
prototipo apresenta a forma como os autores descreveram as classes da norma em um

diagrama;

Adedjouma e Hu (2014) propuseram uma abordagem pratica para definir e configurar
0s processos organizacionais para atender as necessidades e ao contexto do projeto,
abordando o aspecto da certificacdo no desenvolvimento de sistemas de seguranga
automotiva, estendendo o metamodelo elaborado pelos autores com um artefato que
auxilia a medir a realizacdo do projeto, relacionando-o aos requisitos das normas, sendo
este metamodelo compativel com o padrdo SPICE e ISO 26262, considerando, ainda, a
variabilidade de acordo com as diferentes caracteristicas do projeto e expectativas do
negocio. Os autores utilizaram o plugin Certification Process Configuration Plugin da

ferramenta Eclipse Process Framework (EPF), o qual, segundo os autores, fornece uma
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personalizacdo para o uso do Sofiware Process Engineering Metamodel (SPEM) como
linguagem de modelagem de processos utilizada na indudstria. Apresentam-se dois
passos para que as empresas automotivas definam seus processos em conformidade com
os padrdes do setor automotivo. No primeiro passo, utiliza-se o padrdo de interesse € o
metamodelo SPEM para definir o modelo de processo organizacional, para isso ¢
necessaria uma interagdo com especialistas para uma compreensao sélida dos conceitos
e requisitos para garantir o cumprimento das normas. No segundo passo, 0 processo
organizacional definido € configurado em um processo especifico para um projeto
especifico, sendo utilizado para avaliagdo de conformidade com os padrdes durante o
desenvolvimento do produto. Os autores ainda demonstram a utiliza¢@o da ferramenta,
podendo ser extraido para o uso da ferramenta Microsoft Project, com a atribuicao de
duragdo dos processos de trabalho, marcos e prazos, garantindo o desenvolvimento de
artefatos concretos para a rastreabilidade dos processos em tempo de execugdo, de modo
que os engenheiros podem avaliar e adequar o desenvolvimento de um produto aos

padrdes, além de terem uma ideia do nivel de maturidade que alcangaram;

Rosario, Pereira e Silva (2012) propuseram projetar um gerenciamento de auditoria de
TIL, usando a notagdo BPMN e utilizando entrevistas e rede Yet Another Workflow
Language (YAWL), a qual se baseia na rede de Petri, para avaliagcdo da proposta. Os
autores definiram um processo formalizado de gerenciamento de auditoria de TI,
descrevendo as definigdes dos principais conceitos: Compliance, Audit, Assurance,
Assessment e Conceptual Map, Conformidade de TI, Auditoria de TI. Como avaliac¢do
da boa constru¢do de um modelo BPMN, os autores converteram BPMN em redes
YAWL usando o plugin BMPN2Y AWL, utilizando a conversdo do macroprocesso de

gestao de auditoria de TI em redes YAWL como exemplo;

Jablonski e Faerber (2007) propuseram o uso do Software Process Improvement and
Capability Determination (SPICE) para medi¢do da qualidade dos processos como
proxima etapa apds uma certificagdo como por exemplo a ISO 9001, ajustando a
terminologia e a estrutura do padrdo SPICE com os processos da empresa. Para isso, 0s
autores propdem um método com quatro etapas: Modelagem de processo de negdcio
com o uso de ferramenta; Mapeamento dos elementos do processo da empresa para os
conceitos do padrdo SPICE; Verificagdo de integridade e conformidade dos processos
para o padrdo; Fechamento das lacunas identificadas. Os autores apresentam a

ferramenta i>PM e a implementagdo do Process Execution and Analysis Layer (PEAL)
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por uma aplicagio WEB que pode ser implantado na intranet da empresa e
disponibilizado aos desenvolvedores de processos, seguindo com a apresentacdo de
funcionalidades da ferramenta com a capacidade de extracdo de relatérios para

acompanhamento dos processos ja implementados pela empresa;

Piao, Huang e Wang (2007) propuseram estudar um modelo de processo empresarial
particular, apresentando caracteristicas operacionais da logistica de suprimentos
automotivos com base em Just In Time (JIT), direcionado a definir um modelo de
referéncia integrado para sistemas logisticos empresariais baseado na norma ISO 9001,
tendo os processos de arquitetura empresarial identificados, analisados e modelados por
IDEFo000, que ¢ uma abordagem de modelagem de processos de negécio vinculada a
ISO 9000. Os autores apresentam o processo de logistica de suprimentos automotivos
divido em trés partes: aquisi¢do de materiais ou pegas de acordo com o planejamento de
producdo; armazenamento e gerenciamento de estoque; e distribui¢do nos locais de
trabalho, sendo o processo de modelagem dividido em quatro fases: Classificar
fornecedor pela distancia (Fornecedores de Longa Distancia e Fornecedores de Curta
Distancia); Identificar e analisar os processos dos dois casos do item anterior; Modelo
JIT do processo de logistica de suprimento automotivo usando o IDEFgg0o; € Integrar

fluxo e as atividades relevantes ao subsistema relacionado;

Foerster, Engels e Schattkowsky (2005) desenvolveram uma abordagem para formular
e completar os requisitos de qualidade da norma ISO 9001 baseada na obtencdo de
padrdes de processos de negocios extraidos do texto da norma ISO 9001, a partir de
padrdes de design utilizados na engenharia de software que tém o objetivo de descrever
boas praticas e solugdes comprovadas para problemas comuns em projetos de software.
Utilizou-se o Diagrama de Atividades da UML como linguagem de modelagem de
processos de negocios, entretanto, como tais diagramas ndo foram desenvolvidos para
este fim, os autores propuseram uma extensdo destes diagramas. A metodologia
apresentada prevé que exista um mapeamento de um processo de negocio, aplicando-se
um modelo de processo de negdcio padrdo, de modo a se obter um modelo de processo

de negdcio resultante, que expresse 0 mesmo comportamento;

Seng e Churilov (2005) descreveram a implementagdo de um sistema de gestdo de
qualidade em uma escola australiana. Tal implementacgdo se deu a partir da utilizacdo

de modelagem de processos de negdcio e da ilustragdo da metodologia ARIS no
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processo da certificagdo ISO 9001:2000. Foi utilizado o extended event-driven process
chain (eEPC), com o qual foram mapeados 87 processos, sendo 9 académicos e 78

administrativos. Os autores apresentam como resultado os modelos gerados;

Lahoz e Moura (2004) desenvolveram uma abordagem para a defini¢do e a modelagem
de processos de qualidade de sofiware em projetos espaciais de pequena escala ¢ de
missdo critica, baseada na categoria suporte (SUP) da norma ISO/IEC 15504,
utilizando-se os modelos de processos Quality Assurance Group: QUA.1 — Quality
Assurance, QUA.2 — Verification, QUA.3 — Validation, QUA.4 — Joint Review e QUA.5
— Audit. Os modelos de processos Product Quality Group: PRO.1 — Usability e PRO.2
— Product Evaluation e os processos relacionados ao gerenciamento de qualidade do
Management Group: MAN.4 — Quality Management. Os autores utilizam a notagdo
Software Process Engineering Metamodel (SPEM) para definir processos e seus
componentes, a partir dos recursos: pacote, classe, caso de uso e diagrama de atividades.
Os diagramas de pacote, atividades e casos de uso foram usados para modelar as praticas
basicas da norma ISO/IEC 15504 relacionadas aos processos QUA.2, QUA.3, QUA4 ¢
QUA.S. O trabalho demonstra a utilizagdo da notagdo SPEM por meio da modelagem
do processo QUA.5 — Audit;

Dogru e Calis (2002) apresentaram o Visual Process Modeling Language (VPML)
como uma linguagem grafica para definir processos por meio do uso das ferramentas
Process Oriented Software Life Cycle Support Enviroment (ProSLCSE), que inclui as
ferramentas ProBUILDER, utilizada para construir e editar os modelos de processos, ¢
ProSIMULATOR, usada para simular a execugdo dos modelos de processos e para
produzir relatérios. Os autores descrevem a familia da norma ISO 9000 e apresentam

um método de implementacdo utilizando as ferramentas mencionadas.
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5. METODO DE MAPEAMENTO SEMANTICO

Para a execugdo do método proposto, alguns conhecimentos prévios fizeram-se
necessarios, dentre estes conhecimentos estdo: (i) Conhecimento sobre a notagdo BPMN, sua
simbologia e algumas defini¢des de uso da linguagem visual; (ii) Conhecimento sobre
modelagem de processos de negdcios para compreensio e¢/ou elaboragio do fluxo de execugio
de atividades do modelo analisado e dos atores envolvidos; (iii) Conhecimento sobre o conceito
de utilizacdo de fags como linguagem de marcagao; (iv) Conhecimento sobre a linguagem turtle

ou outra sintaxe que possa gerar uma representagao de dados em RDF.

Esta sequéncia é composta dos seguintes passos (Figura 18): (i) defini¢do do modelo de
processo de negdcio, em BPMN, a ser convertido; (ii) defini¢ao das perguntas de competéncia;
(i) identificagdo dos atributos, em formato XPDL, que trarfo as respostas as perguntas de

competéncia; (iv) escrita do arquivo no formato RDF; e (v) geracdo das consultas SPARQL.

-m--

Passo I Passo II Passo II1
Defini¢do do Modelo de Defini¢éo das Perguntas de Identificagdo dos atributos
Processo a ser convertido Competéncia (tags) relacionados aos

componentes BPMN - XPDL
f"

&)
a =
SPARQL m

Passo V Passo IV
Geragdo das Consultas Escrita do arquivo
SPARQL no formato RDF

Figura 18: Método de conversdo da modelagem de processos. Fonte: O autor.

O método proposto neste trabalho apresenta um procedimento para conversdo de um
modelo de processo de negdcio desenvolvido sob a notagdo BPMN em um arquivo escrito em
RDF. Dessa forma, este método proporciona aos profissionais da area de modelagem de
processos de negocio o auxilio necessario para a transformagdo de seus modelos em formatos
que poderdo ser utilizados com semantica computacional.

A elaboracdo do método foi dividida em uma sequéncia de cinco passos que devem ser

seguidos para executar o processo de conversdo, incluindo os conhecimentos prévios
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necessarios. Este método independe da metodologia deste trabalho, ou seja, pode ser utilizado

neste como em outros trabalhos, devido a este fato, seus dois primeiros passos ja se encontram

contemplados na Etapa 5 da metodologia proposta, mas optou-se por manté-los para ndo

descaracterizar o método. Assim sdo explicados todos os passos que compdem o método:

Passo 1 - Definicdo do modelo de processo de negocio a ser convertido: o modelo de
processo de negocio deve utilizar a notagdo BPMN, sendo assim ¢ preciso definir,
dentre os processos que compdem conjunto da organizagdo, aquele(s) que sera(ao)
utilizado(s) na conversdo para semantica computacional. Caso a organiza¢do possua
seus processos de negdcio modelados com outra notagdo diferente da BPMN, faz-se
necessaria a conversdo para esta notacdo. E, caso a organizagdo ndo possua seus
processos modelados, faz-se necessaria a elaboragdo da modelagem. Para tal, € possivel

a utilizacdo de diversos softwares que utilizem a notagdo BPMN;

Passo 2 - Defini¢o das perguntas de competéncia para o processo: com a modelagem
de processo de negécio definida, faz-se necessario elencar as informagdes que serdao
tratadas de modo computacional. No dominio de conhecimento da area de processos de
negdcios, sugerem-se algumas possiveis perguntas de competéncia de ambito geral,

conforme Quadro 10.

Quadro 10: Perguntas de Competéncia Propostas. Fonte: O autor.

ID Pergunta Descricao Indicador

P1 Qual a data de atualizacdo do | Verificagdo se o | Data de criagdo ou data da

modelo de processo de negocio? | modelo estd | ultima modificagdo <= 6
atualizado baseado | meses
na data de criagdo e
ultima modificagao.

P2 | Quem foi o autor que gerou o | Verificacdo do | Nome ou ID do autor.
modelo de processo de negdcio? | responsavel sobre o

modelo de processo
de negobcio.

P3 | Quantas areas funcionais estdo | Areas funcionais da | Somatorio da quantidade de
representadas no modelo de | organizagdo “raias de piscina” do
processo de negdcio? envolvida no | modelo.

P3.1 | Quais sdo as areas funcionais? processo. Nome das “raias”.
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ID Pergunta Descricio Indicador

P4 | Qual o nome do processo que o | Verifica se o | Nome ou ID do processo.
modelo representa? documento estd

nomeado.

P5 | Em relacdo aos desvios: Possui | Decisdes existentes | Somatorio de desvios do
desvios? no modelo. modelo

P6 | Quantas atividades compde o | Atividades Somatério de atividades
processo modelado? apontadas em todo | existente no modelo.

o modelo.

P7 |Em relagdio ao evento de | Eventos de | Somatorio da quantidade de
interrupg¢do: Possui evento de | interrupgdo por | eventos de interrupgdo por
interrup¢ao de processo de acordo | tempo. tempo.
com o tempo?

P7.1 | Qual o tempo maximo de Somatorio do tempo
interrupgao do processo? configurado sobre eventos

de tempo.

P8 | Em relacdio a subprocessos: | Subprocessos no | Somatoério de subprocessos.
Possui subprocessos, quantos? modelo.

P8.1 | Quais sdo os apontados? Nome ou ID de cada

subprocesso.

P8.2 | Quantas atividades possui cada | Subprocessos no | Somatdrio de atividades de
subprocesso? modelo. cada subprocesso.

Passo 3 - Identificagdo dos atributos que trardo as respostas as perguntas de

competéncia: neste passo € gerado o arquivo em formato XPDL, ou seja, exporta-se o

arquivo que contém a modelagem do processo de negocio para o formato XPDL, o qual,

neste trabalho, foi elaborado sob a versdo 2.2, que é normalizada pela Workflow

Management Coalition (WFMC, 2012). Sugerem-se alguns softwares que tém a

capacidade de exportagdo do arquivo XPDL na versdo 2.2 e alguns editores deste
formato, tais como: Softwares de Modelagem (Bizagi Modeler (BIZAGI, 2020), Aris
Community (SOFTWARE AG, 2009) e Bonita Open Solution (BONITASOFT, 2021))
e Softwares de Edi¢ao Notepad++ (HO,2020), Eclipse (ECLIPSE, 2020) e NetBeans
(NETBEANS, 2017)). De acordo com as informagdes geradas pelo arquivo XPDL, é

possivel fazer a relagdo das principais fags a serem identificadas e sua correlagdo com

os principais elementos da notagdo BPMN, conforme mostra o Quadro 11.
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Quadro 11: Principais fags e suas correlagdes em notagdo BPMN. Fonte: O autor.
TAG no XPDL Parametro Descricao Notacido BPMN
<Pool> Id Identificador da “piscina”
Name Nome da “piscina”, ou seja, nome do | |
processo que sera representado
Process Identificador usado para identificagdo
dos fluxos de processos que serdo
inseridos na “piscina”
<Lane> Id Identificador da “raia da piscina”
Name Nome dado a “raia de piscina”, i
normalmente uma funcdo executada
por um stakeholder
ParentPool | Identificador da “piscina” associada a
“raia de piscina”
<Association> Id Identificador da ligagdo de elementos
Source Identificador do simbolo de origem 1
Target Identificador do simbolo de destino
<WorkflowProcess> | Id Identificador de fluxo do processo,
ligado ao pardmetro Process do Pool
Name Nome dado ao fluxo de processo
mapeado
<Activity> <Task> Id Identificador de uma tarefa no modelo.
Dentro da fag havera a informagao sob
outro conjunto de fags identificando
que tipo de tarefa serd representada
Name Texto que descreve a atividade,

geralmente inicia com verbo de agdo

<Event> Identificador do evento de inicio do

<StartEvent> processo O
<Event> Identificador de evento intermediario Y
</IntermediateEvent> do processo N
<Event> Identificador do evento de fim do O
<EndEvent> processo
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TAG no XPDL Parametro Descriciao Notacao BPMN
<Activity> Identificador do gateway, indicando a
<Route> tomada de decisdo, definindo dois ou
mais caminhos alternativos, dentro das
tags de uma tarefa
<Activity> Identificador de um subprocesso
<SubFlow> dentro das tags de uma atividade
<DataObject> Id Identificador para um artefato de
armazenamento de dados E
Name Nome dado ao artefato
<PackageHeader> Versao do XPDL
<XPDLVersion>
<PackageHeader> Software utilizado na modelagem
<Vendor>
<PackageHeader> Data/hora de criagdo do arquivo
<Created>
<PackageHeader> Data/hora da ultima modificacdo do
<ModificationDate> arquivo
<RedefinableHeader> Autor do arquivo
<Author>

e Passo 4 - Escrita do arquivo no formato RDF: primeiramente, o arquivo RDF foi

elaborado manualmente utilizando-se um editor de texto. Sugere-se o mesmo editor

utilizado para a visualiza¢@o do arquivo XPDL, devendo ser selecionada uma linguagem

para a escrita das triplas em RDF. O arquivo deve ser construido levando-se em

considerac¢do a modelagem do processo de negdcio alinhado em responder as perguntas

de competéncia elencadas. Dessa forma, para cada pergunta de competéncia, foi

analisado o elemento utilizado na modelagem capaz de respondé-la. Para cada elemento

selecionado, foi escrito o codigo referente a ele no arquivo RDF, ou seja, cada fag do

arquivo XPDL foi relacionada ao seu representante na ontologia BPMN 1.1 Ontology,

para isso foi utilizado o mesmo identificador (ID);
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e Passo 5 — Geracdo das consultas SPARQL: para responder as perguntas de competéncia
a partir do arquivo RDF, foi utilizada a linguagem de consulta SPARQL, ou seja, foi
gerada uma consulta para cada pergunta de competéncia. Dessa forma, obtém-se os

indicadores para cada processo de acordo com as perguntas de competéncia.

Este trabalho também propde que os resultados das consultas executadas para cada
processo da norma sejam armazenados em uma base de dados. Assim, com a base de dados
completa, ou seja, desde que a base contenha os indicadores de todos os processos da norma
(onde N ¢é o numero total de processos), sera possivel gerar os indicadores gerais relacionados
a norma como um todo, respondendo as seguintes questdes por meio do calculo de seus

indicadores:

¢ Quantos modelos de processos estdo atualizados (criados ou atualizados nos ultimos
6 meses)? Para responder a esta questio faz-se necessario o calculo do Indicador G1
(XY P1), o qual representa o somatério do nimero de modelos de processos com data
de criagdo ou data da tltima modificagdo <= 6 meses;

¢ Quantos processos necessitam de interacdo entre trés ou mais areas funcionais? E
quais s@o esses processos? Para responder a estas questdes faz-se necessario: (i) o
calculo do Indicador G2 (X} P3 > 3), o qual representa o somatério dos processos
com numero de areas funcionais superior ou igual a trés, e (ii) o Indicador G2.1, que
representa o nome destes processos;

¢ Quantos processos necessitam de trés ou mais decisdes? E quais sdo esses processos?
Para responder a estas questdes, deve-se utilizar: (i) o calculo do Indicador G3
&Y P5 = 3), o qual representa o somatério dos processos com nimero de desvios
superior ou igual a trés, e (ii) o Indicador G3.1, que representa o nome destes
processos;

¢ Quantidade de processos por area funcional? Para responder a esta questdo faz
necessario o calculo do Indicador G4 (fo Processos), o qual representa o
somatorio de todos os processos/subprocessos que cada area funcional executa,
independentemente da quantidade de tarefas executadas, de modo que Af representa
cada area funcional da organizacao;

e Qual ¢ a quantidade de tarefas executadas por area funcional? Para responder a esta
questdo necessita-se do céalculo do Indicador G5 (fo Tarefas), o qual representa
o somatdrio de todas as tarefas executadas por area funcional em relagdo aos

processos/subprocessos, sendo Af a representacdo de cada area funcional da
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organizagao;

Qual ¢ a quantidade de processos com tempo maximo de interrupgdo superior a uma
semana? E quais sdo estes processos? Em qual(is) area(s) funcional(is) ocorre(m)
esse tipo de interrupgdo? Para responder a estas questdes sdo necessarios: (i) o
calculo do Indicador G6 (XY P7.1 > 7), o qual representa o somatorio dos processos
com tempo configurado sobre eventos de tempo superior a sete dias, (ii) o Indicador
G6.1, que representa o nome destes processos, e (iii) o Indicador G6.2: Nome da(s)

area(s) funcional(is).
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6. ESTUDO DE CASO

A organizacdo foco do estudo de caso abordado neste trabalho atua na area de prestagio
de servigos de TI (Tecnologia da Informagdo). Com sede localizada na Espanha, estd presente
em mais de 140 paises, contendo mais de 49 mil funciondrios ao redor do mundo. No Brasil,
ha 17 escritérios e mais de 9 mil colaboradores. Tal organizacdo possui um modelo
organizacional separado pelos mercados em que atua de forma verticalizada, como, por
exemplo: Industria, Varejo e Energia.

Neste modelo, a organizagdo ¢ segmentada de forma horizontal por area de atuacdo na
visdo da prestacdo de servigos de T, como: Gestao de Usudrios, Gestdo de Aplicagdes e Gestdo
de Infraestrutura, em que uma mesma estrutura fisica (como a filial objeto deste estudo de caso)
atende a mais de uma area horizontal na prestagdo de servigos e a diversos clientes na visdo
verticalizada.

Essa organizagdo ja possui a certificagdo ISO 20000 desde 2018, com processos

certificados nas normas ISO 9001, ISO 14001 e ISO 27001.

6.1 Priorizaciio dos macroprocessos, subprocessos e processos da ISO 20000 para a
organizacio

Como apresentado anteriormente, a norma ISO 20000 possui sete macroprocessos que

desdobram-se em vinte e nove subprocessos e cada subprocesso pode estar atrelado a mais de
um processo. Nesse sentido, foram definidos critérios para a selecdo do macroprocesso
utilizado na matriz GUT para a priorizagdo do subprocesso e dos processos a serem modelados.

A partir de um brainstorming realizado junto ao coordenador de processos e projetos da

organizagdo objeto do estudo de caso, foram levantados alguns critérios para selegdo (CS) que
auxiliariam na defini¢do desta escolha, os quais sdo apresentados a seguir:

e CS1 — Quantidade de detalhamento por parte da organizacdo (Macroprocesso
documentado);

e (CS2 - Macroprocesso impacta em outros macroprocessos (interdependéncia entre os
processos);

e (CS3 - Macroprocesso que ja registrou apontamento de Nao Conformidades ou
Oportunidades de Melhorias em auditorias (visdo externa de auditoria dos
processos);

e (CS4 - Macroprocesso que intercepta diversos setores da organizagdo (interfaces

internas).
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Apos o levantamento, realizou-se uma reunido com o coordenador do escritorio de
processos e projetos da organizagdo para apresentacdo da matriz do Quadro 12 com os
macroprocessos da norma ISO 20000 e os critérios de prioriza¢do para estes macroprocessos.
Cada macroprocesso foi analisado em relacdo a cada um dos quatro critérios de selecdo, de
forma que o coordenador pudesse avaliar se cada um deles atendia (A) ou ndo atendia (NA) ao

critério.

Quadro 12: Matriz de identificagdo de macroprocessos. Fonte: O autor.

Critérios | CS1 | CS2 | CS3 | CS4

Macroprocessos

Contexto da Organizacgdo A A NA A
Lideranca A A NA A
Planejamento A A NA A
Suporte a Gestao de Servigo A A A A
Operagao do Sistema de Gestdo de Servigo A A A A
Avaliagdo de Desempenho A A NA A
Melhorias A A A A

Em seguida, foi elaborada a matriz GUT (Quadro 13), junto com o coordenador de
processos e projetos da organizagdo objeto do estudo de caso, a partir dos macroprocessos que
atenderam aos quatro critérios de selec¢@o, sendo eles: Suporte a Gestdo de Servigo, Operacio

do Sistema de Gestdo de Servigo € Melhorias.

Quadro 13: Matriz GUT de priorizagdo de macroprocessos. Fonte: O autor.

Macroprocessos G| U|T| GxUxT
Suporte a Gestdo de Servico 31315 45
Operacgdo do Sistema de Gestao de Servico 51515 125
Melhorias 31115 15

De acordo com a Matriz GUT do Quadro 13, o macroprocesso “Operacdo do Sistema
de Gestao de Servigo” possui maior prioridade, ou seja, maior indice de GUT (125). Este
macroprocesso ¢ composto de sete subprocessos, dessa forma utilizou-se novamente a matriz
GUT para priorizag@o do processo a ser modelado junto ao coordenador de processos e projetos
da organizacao objeto do estudo de caso. Esta segunda matriz GUT esta representada no Quadro

14.
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Quadro 14: Matriz GUT do macroprocesso Operagdo do Sistema de Gestdo de Servico. Fonte: O autor.

SubProcessos G|U|T| GxUxT

Planejamento e Controle Operacional 1|11 1

Portifélio de Servigo 51515 125
Relacionamento e Acordo 51315 75
Oferta e Procura 31313 27
Desenho, Construgdo e Transi¢ao de Servico | 3 | 3 | 3 27
Resolugdo e Cumprimento 31313 27
Garantia do Servico 51315 75

De acordo com a Matriz GUT do Quadro 14, o subprocesso “Portfélio de Servigo”

possui maior prioridade, ou seja, maior indice de GUT (125). Este subprocesso é composto de

seis itens correspondentes na norma ISO 20000. Assim realizou-se um levantamento da

documentagdo existente na organiza¢do em atendimento a estes itens da norma, obtendo-se o

resultado de oito procedimentos e dois planos de gestao, conforme demonstrado no Quadro 15.

Quadro 15: Processos ISO 20000 versus documentos da organizag@o objeto de estudo. Fonte: O autor.

Item da norma ISO 20000

Documento correspondente

8.2.1. Entregando os servigos

PLAN-006 — Plano de gerenciamente de servigos

8.2.2. Planejando os servigos

PRP-007 — Gerir mudangas em sistemas de gestao

PLAN-006 — Plano de gerenciamento de servigos

8.2.3. Controlando as partes

envolvidas no ciclo de vida do servigo

PRP-015 — Gerir fornecedores externos
PRP-038 — Gerir relacionamento de negdcio
PRP-039 — Gerir nivel de servi¢o

PRP-040 — Gerir fornecedores internos

8.2.4. Gerenciamento do catalogo de

servigos

PRP-036 — Gerir catalogo de servigos de TI

8.2.5. Gerenciamento de ativo

PRP-035 — Gerir configuragdo de TI

8.2.6. Gerenciamento de

configuracéo

PRP-035 — Gerir configuragdo de TI

Dessa forma, utilizou-se novamente a matriz GUT para priorizacdo do processo a ser

modelado junto com o coordenador de processos ¢ projetos da organizagdo objeto do estudo de

caso. Esta terceira matriz GUT esta representada no Quadro 16.
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Quadro 16: Matriz GUT do processo Portifolio de Servi¢o. Fonte: O autor.

Processos G|U | T GxUxT

Gerir mudangas em sistemas de gestao 5 5 125
Gerir fornecedores externos 3 3 3 27
Gerir relacionamento de negdcio 5 5 3 75
Gerir nivel de servigo 5 3 5 75
Gerir fornecedores internos 3 1 3 9

Gerir catalogo de servigos de TI 1 3 1 3

Gerir configuragdo de TI 3 3 3 27

A partir da Matriz GUT representada no Quadro 16, observa-se que o processo “Gerir

~ 9

mudangas em sistemas de gestdo” possui maior prioridade, ou seja, maior indice de GUT (125).
6.2 Modelagem do processo priorizado
A partir dos dos resultados da etapa de priorizagdo, chegou-se ao processo “Gerir

PRl

mudangas em sistemas de gestdo”, o qual, segundo o coordenador do escritério de processos e
projeto, possui interagdo direta com varias areas da organizagdo, além de ser um processo
complexo de ser gerido e compreendido pelos solicitantes de mudangas.

Utilizou-se o software Bizagi Modeler v3.7.0.123 na elaboracdo do modelo em notagao

BPMN apresentado na Figura 19.
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Figura 19: Processo descrito no Gerir mudangas em sistemas de gestdo. Fonte: Empresa X, 2020.

Nos paragrafos seguintes, apresenta-se a descri¢do do processo “Gerir mudangas em
sistemas de gestdo” (Figura 19).

Na tarefa “Solicitar mudanga”, o executor de alguma atividade que altere o ambiente
tecnologico, seja por mudanga técnica ou processual, estd representado no processo como
responsavel pela mudanga. Esse profissional deve registrar, em um formuldrio no formato
WORD, especifico para este fim, todas as informagdes sobre a mudanga solicitada. Tal
formulario fica disponivel na intranet da empresa por meio da solu¢do ownCloudX, no diretdrio
referente a arquivos gerais, o qual contém todos os templates gerados para atendimento a todos
0S processos internos.

Na tarefa “Submeter mudanga a aprovagdo”, ap6s o preenchimento do formulario, deve
submeté-lo, via e-mail, ao aprovador da mudanga, que é um profissional designado pelo
Gerente Sénior (representante local da alta dire¢do) como Gerente de Mudangas. O Gerente de

Mudangas, entdo, avalia a solicitagdo a partir das informagdes contidas no formulario,

apresentando alguma das possiveis saidas:
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e Necessidade de ajuste — O aprovador da mudanga retorna o formulario, por email,
para o responsavel pela mudanga, solicitando informagdes adicionais para a tomada
de decisao;

e Mudanga aprovada — O aprovador da mudanga encaminha, por email, o formulério
para o escritorio de processos e projetos, que trata dos processos e sistema de gestdo,
copiando o responsavel pela mudanca dando o aval para que este execute as
atividades planejadas;

e Mudanga reprovada — O aprovador da mudanca encaminha, por email, o formulério
€ 0 motivo da recusa para o escritdrio de processos e projetos, copiando o responsavel

pela mudanga.

Na tarefa “Registrar a mudancga reprovada”, o escritorio de processos e projetos, por
meio de um dos seus colaboradores, realiza o registro da recusa no proprio formulario,
arquivando-o.

Na tarefa “Registrar ¢ monitorar a mudanga aprovada”, um dos colaboradores do
escritorio de processos e projetos faz o registro do acompanhamento da execucdo das
atividades, no formulario. Tal acompanhamento se d4 a partir da constante comunicagdo com
os executores da mudanga.

Na tarefa “Planejar e testar a mudanca”, o executor da mudanca preenche, no
formuldario, o planejamento das atividades, com um breve descritivo das agdes, tempo estimado
e recursos necessarios, incluindo as agdes a serem realizadas em caso de necessidade de
cancelamento da mudanca (rollback). Ele também descreve as atividades necessarias para
verificar se 0 ambiente ndo sofreu alteracdes e os testes de validagdo da mudanga.

Na tarefa “Comunicar o planejamento da mudancga as partes necessarias”, o executor
comunica, pelo melhor meio possivel (telefone, chat, pessoalmente), as areas envolvidas,
sempre mantendo um registro, por email, dessa comunicagdo. E na tarefa “Realizar mudanga”,
o executor realiza as atividades planejadas.

Na organizago do estudo de caso, o processo de validagdo dos procedimentos ocorreu
por meio de sessdes de brainstorming entre um representante do escritério de processos ¢
projetos, que atuou como interpretador dos processos ¢ mediador destas sessdes, € 0s
colaboradores requisitantes de mudangas, sendo representados por um colaborador de cada area
da organizagdo: Compras, Operacdo, TI, RH e Facilities, que s@o as areas envolvidas nos
comités de mudangas. Para esses stakeholders, as etapas do processo modelado estdo corretas
e de acordo com a realidade do processo na organizagdo, foi apontada apenas a necessidade da

inser¢do do artefato relacionado ao “Formuléario de mudangas”.
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O modelo do processo avaliado também passou pela validagdo da modelagem com um
profissional CBPP (Certified Business Process Professional) com 20 anos de experiéncia e sete
anos de certificagdo, identificando-se que a modelagem ndo estava de acordo com as boas
praticas de utilizagdo da notagdio BPMN. Foram realizados os ajustes solicitados ¢ a modelagem

final do processo ficou delineada conforme mostra a Figura 20.

Milestone 1

Formuldrio de D
mudanca

= =
&_ B ubmeter Bhianejare IComunicar as [ .
Solicitar s N Realizar
mudanca a testara mudancas as
mudanca 7 P mudanca
g aprovagio mudanca partes interess v

Inicio Fim

Responsavel Pela Mudanca

Necessidade
de ajuste

F avaliar \

solicitagdo de <
mudanca N\ Mudanca
aprovada

lib:
Aprovador da Mudanca

Mudanca
reprovada

d.

Gerir

@Reg istrar

mudanca
reprovada

Fim

Processos e Sistemas de Gestao

Figura 20: Processo descrito no Gerir mudangas em sistemas de gestdo remodelado. Fonte: O autor.

Ap0s os apontamentos do profissional CBPP, o modelo foi alterado, fazendo com que
o fluxo do processo ocorra na horizontal e ndo na vertical como no modelo original, seguindo
as boas praticas da modelagem a partir da notagdo BPMN. Assim como, a identificagdo do tipo
de cada atividade, bem como a insercdo de uma atividade “Avaliar solicitagdo de mudanga”

antes do processo decisorio.

6.3 Mapeamento semantico do processo modelado

Realizou-se a exportacdo do arquivo no formato XPDL através do sofiware Bizagi
Modeler v3.7.0.123, tendo sido usado o sofiware Notepad++ para a sua visualizagdo. Em
seguida, o arquivo foi analisado, de forma manual, por meio da leitura das fags que continham

informagdes necessarias para responder as perguntas de competéncia.
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O arquivo RDF foi gerado também de forma manual, utilizando-se a ontologia BPMN
1.1 Ontology no mapeamento das propriedades correspondentes as tags identificadas no XPDL,
com o uso da sintaxe furtle para representar as triplas.

No Apéndice B encontra-se o arquivo XPDL do modelo de negdcio da Figura 20. O
Quadro 17 apresenta os trechos de codigo do arquivo XPDL com a referéncia no formato RDF
da seguinte forma:

o A tag <Created> ¢ a tag <ModificationDate> respondem ao indicador P1 com a

data e a hora de criagdo e de modificagao do arquivo;

e O contetdo do pardmetro Id da tag <Package xmlins...> “f40ffeb1-672f-470c-8972-
7dbaab82daca” representa o identificador iinico do arquivo que contém o modelo de
processo de negocio avaliado;

e A tag <Author> responde ao indicador P2 com o nome do autor do arquivo;

e Para responder aos indicadores P3 e P3.1, faz-se necessario que o arquivo com a
modelagem BPMN contenha a informagdo dos participantes do processo, dessa
forma ¢ utilizada a tag <Participant Id=...> para a coleta desta informagao. Note que
o mesmo trecho de codigo atende aos critérios destes dois indicadores, sendo
diferenciada somente a forma de consulta SPARQL apresentada mais adiante;

o O pardmetro Name da tag <WorkflowProcess Id=...> responde ao indicador P4;

e A presenca da fag <Route /> em uma atividade (tag <Activity Id=...>) indica a
presenca de um desvio no modelo, respondendo ao indicador P5;

e A propriedade Name da tag <Activity Id=...> responde ao indicador P6;

e No modelo analisado ndo ha evento de interrupgao por tempo, mas valida que a tag
correspondente em XPDL seria <IntermediateEvent Trigger="Timer > dentro de
uma atividade (fag <Activity Id=...>), com isso ndo ha a descri¢do do indicador P7;

e Como ndo hé o evento de interrupgdo por tempo no modelo analisado, também nao
haverd o tempo configurado, porém fica validado que a fag para buscar essa
informacao seria <TriggerTime TimeCycle=...> dentro da tag <IntermediateEvent
Trigger="Timer >, com isso ndo ha a descri¢do do indicador P7.1;

e Também nao ha no modelo subprocessos, mas fica validado que a tag para identificar
subprocessos ¢ <SubFlow /> dentro de uma atividade (tag <Activity Id=...>), ndo
havendo descri¢do para o indicador P8;

e Como ndo ha subprocesso, ndo ha o indicador P8.1, porém fica validado que para
obter essa informacdo, utiliza-se o pardmetro Name da tag <Activity Id=...> que

possua a tag <SubFlow /> no seu corpo de codigo.
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Quadro 17: XPDL e RDF do processo “Gerir mudangas em sistemas de gestdo”. Fonte: O autor.

Indicador P1 — Data/hora de criagao e modificacao
Trecho do | <PackageHeader>
arquivo <XPDLVersion>2.2</XPDLVersion>
XPDL <Vendor>Bizagi Process Modeler.</Vendor>
<Created>2020-08-13T11:02:56.2067245-03:00</Created>
<ModificationDate>2021-02-23T14:05:09.3132254-03:00</ModificationDate>
<Description>Gerir mudanga, liberagdo e implantagdo</Description>
<Documentation />
</PackageHeader>
Trecho do | <f40ffeb1-672f-470c-8972-7dbaab82daca>
arquivo a bpmn:business_process_diagram;
RDF bpmn:has_business_process_diagram name "Gerir mudanga, liberacdo e
implantagao" " xsd:string;
bpmn:has_business_process_diagram_creation_date "2020-08-13T11:02:56.2067245-
03:00""xsd:dateTime;
bpmn:has_business_process_diagram modification_date "2021-02-
23T14:05:09.3132254-03:00"""xsd:dateTime.
Indicador P2 — Autor
Trecho do | <RedefinableHeader>
arquivo <Author>ltsilva</Author>
XPDL <Version>1.0</Version>
<Countrykey>CO</Countrykey>
</RedefinableHeader>
Trecho do | <f40ffeb1-672f-470c-8972-7dbaab82daca>
arquivo bpmn:has_business_process_diagram_author "ltsilva"""xsd:string.

RDF
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Indicador

P3 — Quantidade de 4reas funcionais e P3.1 — Areas funcionais

Trecho do
arquivo
XPDL

<Participants>
<Participant Id="af5a44a2-21fd-42c8-8330-ab01875cc53a" Name="Responsavel pela
mudanga">
<ParticipantType Type="ROLE" />
<Description /> Executado pelo analista de mudangas para a abertura e preenchimento
do formulario</Description>
<ExtendedAttributes>
<ExtendedAttribute Name="Responsavelpelamudanca" />
</ExtendedAttributes>
</Participant>
<Participant Id="25504e6f-131f-47f1-86d2-c278755ab474" Name="Aprovador da
mudanga'>
<ParticipantType Type="ROLE" />
<Description /> Executado pelo Gerente de Mudangas que realiza a aprovacado junto aos
representantes das areas </Description>
<ExtendedAttributes>
<ExtendedAttribute Name="Aprovadordamudanca" />
</ExtendedAttributes>
</Participant>
<Participant Id="d8408736-8fa2-42fb-a29a-e¢94958134250" Name="Processos e
Sistemas de Gestdo">
<ParticipantType Type="ROLE" />
<Description /> Execitado pelo analista de processos que realiza o acompanhamento
das atividades quanto ao registros das atividades e comunicagdo</Description>
<ExtendedAttributes>
<ExtendedAttribute Name="ProcessoseSistemasdeGestao" />

</ExtendedAttributes> </Participant> </Participants>

Trecho do
arquivo

RDF

#BPMN Diagram
<f40ffeb1-672f-470c-8972-7dbaab82daca>

bpmn:has business_process diagram pools <c11flda3-2ec8-4763-8730-
bc94ac3eadde>.

#Pool

<cl1flda3-2ec8-4763-8730-bc94ac3eadde>
a bpmn:pool;
bpmn:has_pool participant ref <af5a44a2-21fd-42¢8-8330-ab01875ccS53a>;
bpmn:has_pool_participant_ref <25504e6f-131{-47f1-86d2-c278755ab474>;
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bpmn:has_pool participant ref <d8408736-8fa2-42fb-a29a-¢94958134250>.

#Roles
_:rolel bpmn:has_role name "Responsavel pela mudanga"~"xsd:string.
_:role2 bpmn:has_role name "Aprovador da mudanca"”"xsd:string.

_:role3 bpmn:has_role_name "Processos e Sistemas de Gestao"”"xsd:string.

#Participants

<af5a44a2-21fd-42c8-8330-ab01875cc53a>
a bpmn:participant;
bpmn:has_participant role ref :rolel.

<25504e6f-131-47£1-86d2-c278755ab474>
a bpmn:participant;
bpmn:has_participant role ref :role2.

<d8408736-8fa2-42tb-a29a-¢94958134250>
a bpmn:participant;

bpmn:has participant _role ref :role3.

Indicador P4 — Nome do processo de negécio
Trecho do | <WorkflowProcess Id="642ef8db-2e1a-466c-a3c2-8a294ec83{7f " Name="Gerir
arquivo | mudanga, libera¢ao e implanta¢do">
XPDL <ProcessHeader>
<Created> 2021-03-04T16:32:06.6683654-03:00</Created>
<Description />
</ProcessHeader>
</WorkflowProcess>
Trecho do | #Pool
arquivo | <cl1flda3-2ec8-4763-8730-bc94ac3eadde>
RDF bpmn:has pool process ref <642ef8db-2ela-466c-a3c2-8a294ec83f7f>.

#Process
<642ef8db-2ela-466¢c-a3c2-8a294ec83f7f>

bpmn:has_process name "Gerir mudanga, liberagdo e implantagdo"”"xsd:string.
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Indicador P5 — Quantidade de desvios
Trecho do | <Activity Id="f57b7048-8c4b-4ec2-ab48-5a5cea5d2a2d" Name="">
arquivo <Description />
XPDL <Route />
</Activity>
Trecho do | <f57b7048-8c4b-4ec2-ab48-5a5cea5d2a2d> a :gateway.
arquivo
RDF
Indicador P6 — Quantidade de atividades
Trecho do | <Activity Id="3228d51a-3f1c-4cc1-8b92-f4beb145c455" Name="Solicitar mudanga">
arquivo ... <Task> ...
XPDL | </Activity>
<Activity 1d="8a9a7811-93d1-4da5-b2ef-5e4e3f50e8a7" Name="Avaliar solicitagdo de
mudangas">
... <Task> ...
</Activity>
<Activity Id="b09a%cc-defa-48{3-8b03-2c52f64bdb9f" Name="Registrar mudanca
reprovada">
... <Task> ...
</Activity>
<Activity Id="ecb5a72b-8e34-4c43-9¢c41-3882a0da65f0" Name="Planejar e testar a
mudanga">
... <Task> ...
</Activity>
<Activity I[d="83b399b7-6092-41a4-8465-03ca7016f35a" Name="Comunicar as
mudangas as partes interessadas">
... <Task> ...
</Activity>
<Activity Id="63038361-4fa3-4f04-b9c4-tbf790a641c1" Name="Realizar mudanga">
... <Task> ...
</Activity>
Trecho do | <3228d51a-3flc-4ccl-8b92-f4beb145c455>
arquivo a bpmn:activity ;
RDF bpmn:has flow object name "Solicitar mudanga"”"xsd:string.

<Ba%9a7811-93d1-4da5-b2ef-5e4e3f50e8a7>

a bpmn:activity ;
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bpmn:has_flow object name "Avaliar solicitagdo de mudanga"""xsd:string.
<b09a9bcc-defa-48f3-8b03-2¢52f64bdb9f>
a bpmn:activity ;

bpmn:has flow object name "Registrar mudanga reprovada"”"xsd:string.

<ecb5a72b-8e34-4c43-9c41-3882a0da6 510>

a bpmn:activity ;

bpmn:has flow object name "Planejar e testar a mudanga"”xsd:string.
<83b399b7-6092-41a4-8465-03ca7016f35a>

a bpmn:activity ;

bpmn:has_flow_object name "Comunicar as mudangas as partes
interessadas"""*xsd:string.
<63038361-4fa3-4f04-b9c4-fbf790a641c1>

a bpmn:activity ;

bpmn:has_flow_object name "Realizar mudanga"""xsd:string.

Para os indicadores P7, P7.1, P8, P8.1e P8.2, ndo houve componentes relacionados a
estas perguntas de competéncia no modelo analisado.

No Apéndice C encontra-se o arquivo RDF gerado a partir do arquivo XPDL. As
consultas SPARQL foram geradas a partir do arquivo RDF que ja possui o mapeamento das
propriedades necessarias da ontologia BPMN 1.1 Ontology para responder as questdes de
competéncia.

O Quadro 18 apresenta o codigo da consulta SPARQL e a tela com o resultado do
software GraphDB Free v9.6.0 utilizado para os testes. Segue o detalhamento das consultas:

e Para responder ao indicador PI1, utilizou-se das  propriedades
has_business_process_diagram_creation com o alias ?creation e a propriedade
has_business_process_diagram_modification_date com o alias ?modification sobre
o modelo que possui como identificador tnico o codigo “f40ffeb1-672f-470c-8972-
7dbaab82daca”;

e Para  responder  ao indicador P2,  utilizou-se a  propriedade
has_business_process_diagram_author sobre o mesmo identificador unico
“f40ffeb1-672f-470c-8972-7dbaab82daca”;

e No arquivo RDF do indicador P3, foi necessario correlacionar um nome de fungéo
(role) para cada identificador de participante, com isso a consulta para o indicador

P3 realizou uma contagem pelo nome (?rname) que utiliza a propriedade
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has_role_name, de modo que esta propriedade foi associada a cada participante pela
propriedade has_participant role sendo associada a  propriedade
has_pool participant ref que associa o participante a raia e as raias a piscina pela
propriedade has_business_process_diagram_pools;

O indicador P3.1 utilizou a mesma estratégia da consulta anterior, diferindo somente
na exibi¢do pelo nome (?name) dos participantes;

Para o indicador P4 obtém-se pela propriedade has process name associada a
propriedade has_pool process_ref do indicador tinico do modelo;

Na consulta do indicador PS5, utilizou-se a propriedade
has_process_graphical _elements para buscar o gateway de cada raia pela
propriedade has_pool_process_ref da piscina
has_business_process_diagram_pools;

Para o indicador P6, foi realizada a contagem de activity da propriedade
has_process_graphical _elements por raia has pool process ref da piscina
has_business_process_diagram_pools;

Para se obter o retorno sobre o indicador P7, realizou-se a contagem das atividades
(?activity) que possuem as propriedades has_intermediate event trigger no
elemento grafico (has_process graphical elements) intermediate event da raia
has_pool_process_ref da piscina has_business_process_diagram_pools;

O evento de interrupgdo por tempo possui diversas definigdes de tempo, neste
exemplo de consulta SPARQL, considerou-se a definicdo por horas, para isso
utilizou-se a porg¢do inteira da propriedade has_expression_expression _body da
propriedade has_timer_event _time cycle do evento intermediario
has_intermediate_event trigger do elemento grafico intermediate event pela
propriedade has_process_graphical elements da raia has_pool process ref da
piscina has_business_process_diagram_pools no indicador P7.1;

Para o indicador P8, utilizou-se a contagem do elemento grafico sub_process pela
propriedade has_process_graphical elements da raia has_pool process ref da
piscina has_business_process_diagram_pools;

Para obtengdo do retorno do indicador PS8.1, utilizou-se a propriedade
has_flow_object name do elemento grafico sub process da propriedade
has_process_graphical_elements da raia has_pool process ref da piscina

has_business_process_diagram_pools.



Quadro 18: Consultas SPARQL sobre as questdes de competéncia. Fonte: O autor.
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P1 — Qual a data de atualiza¢do do modelo de processo de negécio?

Consulta | PREFIX : <http://dkm.fbk.eu/index.php/BPMN_Ontology#>
SPARQL | PREFIX ex: <http://www.example.com/bpmn/>
SELECT ?creation ?modification WHERE {
ex:f40ffeb1-672f-470c-8972-7dbaab82daca
‘has_business process_diagram_creation_date ?creation.
ex:f40ffeb1-6721-470c-8972-7dbaab82daca
-has_business_process_diagram modification date ?modification. }
Resultado 1 PREFIX : <http://dkn. fbk.eu/index. php/BPHN_Ontology#>
2 PREFIX ex: <http://w.exanple. con/bpmn/> =
| SELECT 7creation ?modification WHERE { )
e 0 feb- 672470 872 banbthce e _eines_processfigrem odifiatio,date. otiFiatian, §
’ »
&
E)
Table  RawResponse  PivotTable  Google Chart Download as
Showing results from 1 to 1 of 1. Query ook 0.2, moments ago.
creation s modification s
T T BT D eV o
P2 — Quem foi 0 autor que gerou o modelo de processo de negéocio?
Consulta | PREFIX : <http://dkm.fbk.eu/index.php/BPMN_Ontology#>
SPARQL | PREFIX ex: <http://www.example.com/bpmn/>
SELECT ?author WHERE {
ex:f40ffeb1-672f-470c-8972-7dbaab82daca :has business process diagram_author
?author.}
Resultado

PREFIX : <http://dkm. fbk.eu/index.php/BPMN_Ontology#>
PREFIX ex: <http://www.example.com/bpmn/>

SELECT ?author WHERE {
ex: f40ffeb1-672f-470c-8972-7dbaab82daca :has_business_process_diagran_author ?author.

5}

¥ & [P 08

Table Raw Response Pivot Table Google Chart

Showing results from 1to 1 of 1. Query took 0.1s, moments ago,

author s

“Itsilva®




P3 — Quantas areas funcionais estdo representadas no modelo de processo de negécio?

Consulta

SPARQL

PREFIX : <http://dkm.fbk.eu/index.php/BPMN_Ontology#>
PREFIX ex: <http://www.example.com/bpmn/>
SELECT (COUNT(?name) as ?amount) WHERE {
ex:f40ffeb1-672f-470c-8972-7dbaab82daca :has_business process_diagram pools
?pool.
?pool :has_pool participant ref ?participant.
?Iparticipant :has_participant role ref ?role.

?role :has_role name ?name.}

Resultado

PREFIX : <http://dkn.fbk.eu/index.php/BPMN_Ontology#>
PREFIX ex: <http://www.example.com/bpmn/>

SELECT (COUNT(?name) as ?amount) WHERE {
ex: f40ffeb1-672f-470c-8972-7dbaab82daca :has_business_process_diagram_pools ?pool.
7pool :has_pool_participant_ref ?participant.
participant :has_participant_role_ref ?role.
7role :has_role_name ?name.

}

¥ & ¥ 68

Table  RawResponse  PivotTable  Google Chart

Showing results from 1to 1 of 1. Query took 0.1s, moments ago.

amount :

P3.1 — Quais sdo as areas funcionais?

Consulta
SPARQL

PREFIX : <http://dkm.fbk.eu/index.php/BPMN_Ontology#>
PREFIX ex: <http://www.example.com/bpmn/>
SELECT ?name WHERE {
ex:f40ffeb1-672f-470c-8972-7dbaab82daca :has_business process diagram pools
?pool.
?pool :has_pool_participant _ref ?participant.
?Iparticipant :has_participant_role ref ?role.
?role :has_role name ?name.

}
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Resultado
PREFIX : <http://dkm. fbk.eu/index.php/BPMN_Ontology#> o
2 PREFIX ex: <http://www.example,com/bpmn/> H
v 3 SELECT 7name WHERE {
4 ex: f40ffeb1-672f-470c-8972-7dbaab82daca :has_business_process_diagram_pools ?pool. B
pool :has_pool_participant_ref ?participant.
participant :has_participant_role_ref ?role. (§>
role :has_role_name ?name.
o) »
E comp lete
Table  RawResponse  PivotTable  Google Chart
Showing results from 1to 3 of 3. Query took 0.1, moments ago.
name :
"Responsavel pela mudanga”
“Aprovador da mudanga®
*Processos e Sistemas de Gestao"
P4 — Qual o nome do processo que o0 modelo representa?
Consulta | PREFIX : <http://dkm.fbk.eu/index.php/BPMN_Ontology#>
SPARQL | PREFIX ex: <http://www.example.com/bpmn/>
SELECT ?name WHERE {
ex:cl1flda3-2ec8-4763-8730-bc94ac3ead4e :has_pool process_ref ?process.
?process :has_process name ?name. }
Resultado - ‘
1 PREFIX : <http://dkm. fbk.eu/index.php/BPHN_Ontology#> -
2 PREFIX ex: <http://www.example.com/bpmn/> H
4 SELECT ?7name WHERE { B
ex:c11f1da3-2ec8-4763-8730-bc94ac3eadde :has_pool_process_ref ?process.
process :has_process_name 7name. <§)
}
»
Table Raw Response Pivot Table Google Chart
Showing results from 1to 1 of 1. Query took 0.1s, moments ago.
name s
*Gerir mudanga, liberagéo e implantagao®
P5 — Em relacio aos desvios: Possui desvios?
Consulta | PREFIX : <http://dkm.fbk.eu/index.php/BPMN_Ontology#>
SPARQL | PREFIX ex: <http://www.example.com/bpmn/>

SELECT (COUNT(?gateway) as ?deviations)
WHERE {
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ex:f40ffeb1-672f-470c-8972-7dbaab82daca :has_business process_diagram_pools
?pool.

?pool :has_pool process_ref ?process.

?process :has_process graphical elements ?gateway.

?gateway a :gateway.}

Resultado
PREFIX : <http://dkm.fbk.eu/index.php/BPMN_Ontology#> -
PREFIX ex: <http://www.example,com/bpmn/>
SELECT (COUNT(?qateway) as ?deviations) )
WHERE {
ex: f40ffeb1-672-470c-8972-7dbaab82daca :has_business_process_diagram_pools ?pool. (§)
7pool :has_pool_process_ref ?process.
?process :has_process_graphical_elements ?gateway. >>
?gateway a :gateway.
N
‘ &
Table Raw Response Pivot Table Google Chart
Showing results from 1to 1 of 1. Query took 015, moments ago.
deviations N
e
P6 — Quantas atividades compde o processo modelado?
Consulta | PREFIX : <http://dkm.fbk.eu/index.php/BPMN_Ontology#>
SPARQL | PREFIX ex: <http://www.example.com/bpmn/>

SELECT (COUNT(?activity) as ?amount)
WHERE {

ex: f40ffeb1-672f-470c-8972-7dbaab82daca :has_business_process diagram_pools
?pool.

?pool :has_pool process_ref ?process.

?process :has_process graphical elements ?activity.

?activity a :activity. }
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Resultado

1 PREFIX : <http://dkm.fbk.eu/index.php/BPMN_Ontology#>
2 PREFIX ex: <http://www.example.com/bpmn/>

4 SELECT (COUNT(?activity) as ?amount)

5 WHERE {

ex: f40ffeb1-672f-470c-8972-7dbaab82daca :has_business_process_diagram_pools ?pool.
?pool :has_pool_process_ref ?process.

7process :has_process_graphical_elements ?activity.

Pactivity a :activity,

¥ & Y 68

Table RawResponse  PivotTable  Google Chart

Showing results from 1to 1 of 1. Query took 0:1s, moments ago.

amount :

P7 — Em relagdo ao evento de interrupciio: Possui evento de interrupg¢io de processo de

acordo com o tempo?

Consulta

SPARQL

PREFIX : <http://dkm.fbk.eu/index.php/BPMN_Ontology#>
PREFIX ex: <http://www.example.com/bpmn/>
SELECT (COUNT(?activity) as ?amount)
WHERE {
ex: f40ffeb1-672f-470c-8972-7dbaab82daca :has_business process_diagram_pools
?pool.
?pool :has_pool process_ref ?process.
?process :has_process_graphical elements ?activity.
?activity a :intermediate_event.

?activity :has_intermediate_event_trigger :timer event detail}

Resultado

PREFIX : <http://dkm.fbk.eu/index.php/BPMN_Ontology#>
2 PREFIX ex: <http://www.example.com/bpmn/>

SELECT (COUNT(?activity) as ?amount)

5 WHERE {

ex: fa0ffeb1-672f-470c-8972-7dbaabB2daca :has_business_process_diagram_pools ?pool.
7pool :has_pool_process_ref ?process.

r & [ 68

process :has_process_graphical_elements ?activity.
7activity a :intermediate_event,
10 Tactivity :has_intermediate_event_trigger :timer_event_detail

" (]
Table  RawResponse  PivotTable  Google Chart

Showing results from 1to 1 of 1. Query took 0.1, minutes ago.

amount :

o xsdinteger
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P8 — Em relagéo a subprocessos: Possui subprocessos, quantos?

Consulta | PREFIX : <http://dkm.fbk.eu/index.php/BPMN_Ontology#>
SPARQL | PREFIX ex: <http://www.example.com/bpmn/>
SELECT (COUNT(?sub_process) as ?amount)
WHERE {
ex:f40ffeb1-672f-470c-8972-7dbaab82daca :has_business process diagram pools
?pool.
?pool :has pool process_ref ?process.
?process :has_process_graphical elements ?sub_process.

?sub_process a :sub_process.

}
Resultado
PREFIX : <http://dkm.fbk.eu/index.php/BPMN_Ontology#> o
PREFIX ex: <http://www.example.com/bpmn/> H
SELECT (COUNT(?sub_process) as ?amount) B
WHERE {
ex: f40ffeb1-672f-470c-8972-7dbaab82daca :has_business_process_diagram_pools ?pool. <§>
pool :h ref ?process.
process :has_process_graphical_elements ?sub_process. >>
sub_process a :sub_process.

> &b
Table  RawResponse  PivotTable  Google Chart

Showing results from 1to 1of 1. Query took 015, moments ago.

amount :

O Quadro 19 mostra um resumo dos resultados extraidos por meio de consultas
SPARQL para os indicadores referentes as perguntas de competéncia do processo modelado

“Gerir mudangas, liberagdo ¢ implementagao”.

Pelos indicadores do Quadro 19, pode-se verificar que o processo encontra-se atualizado
nos ultimos 6 meses e que intercepta trés setores funcionais (Responsavel pela Mudanga,
Aprovador de Mudanca, e Processos e Sistema de Gestdo), ou seja, suas sete tarefas sdo
realizadas entre esses trés setores. Da mesma maneira, pode-se verificar que processo contém

apenas uma decisdo ¢ ndo possui interrupgdes por evento intermedidrio de tempo e nem

subprocessos em seu fluxo.
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Quadro 19: Resumo dos indicadores extraidos do processo pelas consultas SPARQL. Fonte: O autor.

Indicadores Resultado
P1 Criacdo em “13/08/2020” e Modificagao em “23/02/2021”.
P2 Colaborador “Itsilva”.
P3 P3: Trés (03) Areas Funcionais;
P3.1 P3.1: “Responsavel pela Mudanca, Aprovador de Mudanga, Processos ¢
Sistema de Gestao”.
P4 “Gerir Mudanga, Liberagdo e Implantagao”.
P5 Um (01) desvio.
P6 Sete (07) tarefas.
P7 Nao ha evento de interrupgdo de tempo.
P8 Nao ha subprocesso.

Os indicadores do Quadro 19 auxiliam gerentes ou reponséaveis pela implantagdo da
norma na tomada de decisdes, podendo estes se planejarem de forma mais adequada. Tal
planejamento podera contar com informagdes, tais como: (i) quais processos da norma sdo mais
complexos e/ou custosos para implementar; (ii) quais processos interceptam mais setores; (iii)
quais processos possuem maior numero de tarefas e decisdes; (iv) quais processos possuem
subprocessos que também precisardo de implantacdo; (v) quanto tempo de interrup¢do um

processo da norma pode gerar para sua implantagdo na organizagao.

6.4 Elaboracao da matriz SECI e proposicio de artefatos

Elaborou-se a matriz SECI a partir da identificacdo de cada etapa do processo “Gerir
mudancas em sistemas de gestdo”, visando a identificacdo das ac¢des executadas em cada
quadrante da matriz, com o objetivo de gerar proposi¢does de artefatos. O resultado ¢é
apresentado no Quadro 20. Apoés a analise de todo o conhecimento adquirido do processo, tendo
se desenvolvido uma conversa com o coordenador do escritério de processos e projetos da
organizagdo, realizou-se a leitura da documentag@o existente sobre o processo “Gerir mudangas

PRl

em sistema de gestdo”, além de foruns com cada area envolvida no processo para um maior
detalhamento sobre a execugdo das atividades.

Identificou-se um formulario de mudangas em formato DOC publicado em servidor de
arquivos da organizagdo, cujo acesso era dificultado em razio da necessidade de conhecimento
do caminho de rede e do fato de a forma de preenchimento dos campos desse formulario ndo
ser clara. Dessa forma, elaborou-se uma versao WEB do formulario, com uma revisao sobre os

campos a serem utilizados, bem como as justificativas para tal.
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Quadro 20: Matriz SECI do fluxo de extracdo do conhecimento do processo priorizado. Fonte: O autor.

Tacito

Explicito

7 e

Tacito

Socializa¢io
- Analise do conhecimento ja adquirido
do processo “Gerir mudangas em sistema
de gestdo” para proposicdo de um

artefato.

Externalizaciao

- Reunido com o coordenador do escritério
de processos e projetos da organizagdo para
o entendimento de toda a documentagdo
gerada a partir do processo “Gerir
mudangas em sistema de gestdo”

- Tomada de conhecimento do plano de
gestdo do processo junto ao procedimento

operacional do processo “Gerir mudangas

em sistema de gestdo”.

Explicito

Internalizacio
- Ao final da elaboracdo e validagdo dos
procedimentos atualizados, um novo

artefato ¢ gerado.

Combinacao
- O processo “Gerir mudangas em sistema
de gestdo” envolve as areas de Gestdo de
Servicos, Gestdo de Seguranga da
Informagédo e Gestdo de Saude e Seguranga
Ocupacional. Com isso foram realizados
foéruns com representantes destas areas na
elaboragdo e validacdo do processo, assim

como para a elaboracdo do artefato.

O Quadro 21 apresenta a area de “Informagdes Gerais” do artefato proposto, contendo

seus campos e a justificativa da importancia de cada um deles.

Quadro 21: Informagdes Gerais — campos e justificativa. Fonte: O autor.

Campo do artefato

Justificativa

Codigo da mudanga

Necessidade de controle sobre a emissdo de formularios de

mudangas, para fins de medi¢do do processo de mudanga.

Data da solicitagao

encerramento.

Necessidade de controle sobre a data de solicitagdo, para fins de
medicdo sobre indicador de processo que mede a média de dias entre

a solicitagdo e a data de analise (Aprovacao/Reprovacao) e a data de
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Campo do artefato

Justificativa

Data prevista da | Identificou-se que as mudangas devem ser planejadas com
mudanca antecedéncia minima sempre que possivel, evitando mudancas no
mesmo dia. Utiliza-se essa informagao para fins de medigdo sobre o
indicador de processo que verifica a quantidade de mudangas com a
data de solicitagdo igual a data prevista da mudanga.
Matricula do | Necessidade de identificagdo do colaborador que serd responsavel
responsavel pela | pela mudanga, podendo ser um executor final de atividades ou o seu
mudanga gestor, identificado, neste campo, pela matricula funcional.
Responsavel  pela | Mesmo caso do item anterior, porém com o registro do nome do
mudanca responsavel.

Titulo da mudanga

Necessidade de facilitar a busca por texto das mudancas realizadas,

pendentes e abertas.

Descrigao da | Necessidade de detalhamento que originou a solicitacdo de
mudanc¢a mudangas.
Classificacdo Identificou-se que o mesmo artefato sera utilizado no controle de

mudangas para as normas ISO 20000 (Sistema de Gestdo de
Servigos), ISO 27001 (Sistema de Gestdo de Seguranga da
Informagao) e ISO 45000 (Sistema de Gestao de Satde e Seguranca
Ocupacional). Dessa forma, ¢ facilitada a medig¢do do processo pelo

indicador de quantidade de mudangas por norma.

Projetos afetados

Necessidade de identificar o cliente associado a mudanga, visto que
a organizacdo atende a diversos clientes. Dessa forma, facilita-se a

identificagdo por cliente.

Partes interessadas

Identificou-se a necessidade de registrar se a origem da solicitacdo
foi o proprio cliente, uma iniciativa da propria organizagdo ou uma

adequacdo a legisla¢do ou a algum outro tipo de exigéncia normativa.

Observagao

Necessidade de manter um campo em aberto para algum registro

adicional.

O Quadro 22 apresenta a area de “Priorizagdo” do artefato proposto, contendo seus

campos ¢ a justificativa da importancia de cada um deles.
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Quadro 22: Priorizagdo — campos e justificativa. Fonte: O autor.

Campo do artefato

Justificativa

Urgéncia

Identificou-se que a ISO 20000 define que as organizagdes devem
priorizar solicitagdes de mudangas. Com isso, elaboraram-se os
critérios: Alta (Emergenciais), Média (Ocorrera dentro de 5 dias
corridos) e Baixa (Planejado a partir de cronograma).

Desse modo, é possivel medir o indicador de processo com a
quantidade de solicitagdes por tipo, atentando a haver sempre um

numero baixo de solicitagdes categorizadas como Altas.

Impacto

Identificou-se a necessidade de validar o impacto sobre a prestacao

do servico sobre a priorizagdo da realizagdo da mudanga,

classificando-a em:

o Alta (Indispobilidade Total do Servi¢o / Risco a Saude e Seguranca
do Trabalho / Risco de Evento de Incidente de SI);

e Média (Perda de Nivel de Servigo);

¢ Baixa (Adequacao e Melhorias).

Dessa forma, é possivel medir o indicador de processo com a

quantidade de solicitagdes por tipo, dando a devida atencdo as

solicitagdes categorizadas como Alta.

O Quadro 23 apresenta as areas de “Riscos e Beneficios” e “Aspectos impactados” do

artefato proposto, contendo seus campos ¢ a justificativa da importancia de cada um deles.

Quadro 23: Riscos e Beneficios e Aspectos impactados — campos e justificativa. Fonte: O autor.

Campo do artefato

Justificativa

Riscos e Beneficios

Riscos identificados

Identificou-se que a ISO 20000 define que as organiza¢des devem
propor mudangas, sempre que necessario, levando em consideragdo
os riscos e limitagdes conhecidos. Dessa forma, definiu-se esse
campo para que seja possivel realizar a descri¢@o dos riscos inerentes

a implantacdo da mudancga e também a sua ndo implantagao.

Beneficios esperados

Identificou-se a necessidade do registro do beneficio esperado com a
mudan¢a, ndo havendo motivagdo de realizacdo de mudanga,

tecnologica ou processual, sem que haja um beneficio associado.
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Campo do artefato

Justificativa

Aspectos impactados

Financeiro

Identificou-se a necessidade de avaliagdo sobre o impacto financeiro
da mudanga. Definiu-se esse campo para descricdo dos custos
previstos com contratacdo de pessoas, horas-extras, contratagdo de
servigos de terceiros e aquisi¢do de equipamentos ou de algum tipo
de insumo para a realiza¢do da mudanga.

Penalizagdes contratuais e/ou multas por 6rgdos governamentais

foram previstas como preenchidas no campo “Riscos identificados”.

Fornecedores

Definiu-se um campo especifico para ocorréncia de necessidade de
mudanca de fornecedor, seja por mau desempenho do fornecedor
atual ou necessidade de fornecedor especializado.

Quando a solicitacdo de alteragdo se der por questdes de vantagem

financeira, deve ser preenchido o campo “Financeiro”.

Tecndlogico

Necessidade de mudanca de tecnologia, seja por obsolecéncia da
solugdo atual, fim de vida do ciclo de algum produto ou inovagdo

tecnoldgica.

Capacitagao Técnica

Necessidade de preparacdo de colaboradores em conhecimentos
especificos, sejam novos treinamentos a serem ministrados por
clientes ou por equipe interna da organizagao.

Definiu-se que, nos casos em que houver necessidade de

investimentos, devera ser preenchido o campo “Financeiro”.

O Quadro 24 apresenta as areas de “Viabilidade de Mudanga” e “Aprovagdo de

Mudanca” do artefato proposto, contendo seus campos ¢ a justificativa da importancia de cada

um deles.

Quadro 24: Viabilidade de Mudanca e Aprovagdo de Mudanga — campos e justificativa. Fonte: O autor.

Viabilidade da mudanca

Campo do artefato

Justificativa

Resultado da analise

Definiu-se que, apés a andlise de todos os campos anteriores, o
responsavel pela aprovagao da mudanca devera definir se a mudanga
¢ viavel ou ndo. Para isso, deve realizar a analise tomando como base
todas as informacgdes inseridas no formulario. Na auséncia ou
havendo necessidade de ajustes, devolve o formuldrio para o

requisitante da mudanga, sem preencha-lo a partir deste ponto.
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Campo do artefato

Justificativa

Justificativa

Definiu-se que, independente da classificagdo “Vidvel” ou

“Inviavel”, o responsavel pela aprovacdo da mudanca devera

descrever um parecer sobre o que levou a defini¢do da viabilidade.

Aprovacao da mudanca

Campo do artefato

Justificativa

Responsavel  pela

aprovacao

Necessidade de identificagdo do responsavel pela aprovagdo para
consultas posteriores e localizagdo do profissional em caso de

davidas quanto as atividades realizadas.

Data da analise

Necessidade de medicdo do processo com o indicador da média de

dias entre a solicitacdo de mudanga ¢ a data de analise.

Situagdo Necessidade de identificar o parecer final, além de medicdo do
processo por este, por meio do indicador de quantidade de mudangas
por situagdo.

Justificativa Definiu-se que, em caso de reprovagao, o responsavel pela aprovagao

de mudanga realiza o registro que motivou a reprovagao.

O Quadro 25 apresenta as areas de “Planejamento das atividades” e “Testes de

efetividade da mudanga” do artefato proposto, contendo seus campos ¢ a justificativa da

importancia de cada um deles.

Quadro 25: Planejamento das atividades e Testes de efetividade da mudanga— campos e justificativa. Fonte: O

autor.

Planejamento das atividades

Campo do artefato

Justificativa

Atividades Necessidade de registrar as atividades de forma macro para
planejadas acompanhamento.
Responsavel Necessidade de identificacdo do responsavel pela execugdo das

atividades, podendo ser o proprio executor ou seu gestor imediato.

Data inicial prevista

Necessidade de registro da data prevista, para medig¢do do processo

pelo indicador de atrasos sobre a data inicial.

Horario inicial

previsto

Necessidade de registro do inicio das atividades, para que seja
possivel avaliar a previsdo para casos de pagamentos de adicionais

noturnos e/ou validagdo do comunicado as areas envolvidas.
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Campo do artefato Justificativa

Duragao Necessidade de previsdo de tempo de execugdo da mudanga para
acompanhamento e registro para ser utilizado como pardmetro em

novas solicita¢cdes de mesmo objetivo.

Indisponibilidade Definiu-se que o preenchimento deste campo sera feito a partir da
estimativa de tempo total que o servigo afetado ficara indisponivel.
Para situa¢des em que a mudanga ndo interrompa qualquer tipo de

servigo, ndo ¢ necessario o preenchimento deste campo.

Data final prevista Necessidade de registro da data prevista para medi¢cdo do processo

pelo indicador de atrasos sobre a data final.

Testes de efetividade da mudanca

Campo do artefato Justificativa

Descrigao do teste Necessidade de registro de alguma atividade de teste, para os casos
em que a mudanga envolva a possibilidade de validar, por meio de

testes, que a mudanga foi efetiva.

Resultados Necessidade de registro dos resultados dos testes previstos no campo

anterior.

O Quadro 26 apresenta as areas de “Atividades de retrocesso da mudanga” e “Resultado
da mudanga” do artefato proposto, contendo seus campos ¢ a justificativa da importancia de
cada um deles.

Quadro 26: Atividade de retrocesso da mudanga e Resultado da mudanga — campos e justificativa. Fonte: O
autor.

Atividades de retrocesso da mudanca

Campo do artefato Justificativa

Atividades de | Identificou-se a necessidade de prever situagdes em que se faz
retrocesso ou | necessario o retrocesso da mudanca (rollback), seja por falta de
remediagao algum recurso no momento de iniciar as mudangas, seja por situagdo

identificada durante a execugdo da mudang¢a como ndo prevista nas
atividades e que poderd acarretar atrasos ou outras situagdes

indesejadas.

Responsavel Definiu-se que este campo sera utilizado para registro do responsavel
por executar a atividade de retrocesso, podendo ser o proprio
executor da mudanga ou até um especialista, que deve ter seu contato

explicito preenchido no campo anterior.
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Campo do artefato

Justificativa

Duragao

Necessidade de prever a duragdo estimada para a restauragdo do
ambiente. Definiu-se que tempo de duracdo deste campo devera ser
inferior ao tempo de finaliza¢do da mudanga a partir do momento em
que o processo for interrompido, para que seja garantido o ambiente
no estado anterior ao inicio da mudanga dentro da janela projetada

para tal.

Indisponibilidade

Registro do tempo que o ambiente impactado ficard indisponivel

enquanto ocorrem as atividades de retrocesso.

Resultado da mudanca

Campo do artefato

Justificativa

Conclusao

Definiu-se que, apds a realizagdo da mudanga, o responsavel realiza
o registro de todos os fatos relevantes ocorridos durante a realizagdo

das atividades da mudanga.

Investigacdo da falha

na mudanca

Foi definido que, em caso de acionamento das atividades de
retrocesso, deverdo ser descritos, em detalhes, o momento em que foi
tomada a decisdo e as atividades executadas a partir dai até o retorno

do ambiente ao estado anterior do inicio da mudanga.

Data de analise

Necessidade de medig@o do processo pelo indicador da média de dias

entre a data final prevista para a mudanca e a data de analise final da

mudanca.

Apresentam-se, nas proximas figuras, os trechos do femplate, da seguinte forma: a

Figura 21 contendo “Informacdes Gerais”; a Figura 22 contendo “Priorizacdo e¢ Riscos e

Beneficios”; a Figura 23 contendo “Aspectos Impactados”; a Figura 24 contendo “Viabilidade

da Mudanca e Aprovacdo da Mudanga”; a Figura 25 contendo “Planejamento das atividades e

Testes de efetividade da mudanga”; a Figuara 26 cotendo “Atividades de retrocesso da

mudanga”; e a Figura 27 contendo “Resultados da Mudancga”.



InformacGes gerais

Cédigo da mudanga Data da solicitagdo Data prevista da mudanga
dd/mm/aaaa (m] dd/mm/zaaa (m]
Matricula do responsavel pela mudanga Responsavel pela mudanga

Titulo da mudanga

Descricdo da mudanga

Classificagdo

O Sistems de Gest3o de Servicos O Sistema de Gestdo de Seguranca da Informagio O Sistemz de Gesto de Salde e Segurangs Ocupacional

Projetos afetados

Partes interessadas Observagdo

Figura 21: Trecho do template com Informagdes gerais. Fonte: O autor.

Priorizacdo

Urgéncia

O Alta (Emergenciais) O Média (Ocorrers dentro de 5 dias comidos) O Baixa (Planejado 2 partir de cronograma)

Impacto

O Al (Indisponibilidade Total do Servigo/ Risco 2 Salde e Seguranga do Trabalho / Risco de Evento de
ncidente de SI)
O Média (Perda de Nivel de Servico) O Bzixa (Adequacio e Melhorias)

Riscos e Beneficios

Riscos identificados

Beneficios esperados

Figura 22: Trecho do template com Priorizagao e Riscos e Beneficios. Fonte: O autor.
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Aspectos Impactados

Obs.: Informe os impactos relacionados a cada um dos aspectos, quando existirem.

Financeiro

Fornecedores

Tecnoldgico

Vi
Capacitagdo Técnica

Vi

Figura 23: Trecho do template com Aspectos Impactados. Fonte: O autor.

Viabilidade da Mudanca
Resultado da anélise
O vidgvel O Invidvel
Justificativa

Vi
Aprovacao da mudanca
Responsavel pela aprovagdo Data da anélise

dd/mm/aaaa (m]

Situagdo
O Aprovado O Reprovado
Justificativa (Em caso de reprovagéo)

Vi

Figura 24: Trecho do template com Viabilidade da Mudancga e Aprovacdo da mudancga. Fonte: O autor.
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Planejamento das atividades

Obs.: Apenas preencha o campo de Indisponibilidade se a mudanga causar alguma indisponibilidade no servigo ou processo afetado.

Atividades planejadas Responsavel Data inicial prevista Hordrio inicial previsto
dd/mm/aaaa (m] dd/mm/aaaa (m]
Duragéo (horas) Indisponibilidade (horas) Data final prevista
dd/mm/aaaa (m]

Teste de efetividade da mudanca

Obs.: Apenas preencha este campo caso sejam realizados testes.

Descrigdo do teste

VA

Resultados

Figura 25: Trecho do femplate com Planejamento das atividades e Teste de efetividade da mudanga. Fonte: O
autor.

Atividades de retrocesso da mudanca

Obs.1: Estas atividades devem ser planejadas para que possam ser realizadas, caso ocorra falha na implantacdo da mudanca.

Obs.2: Apenas preencha o campo de Indisponibilidade se a mudanga causar alguma indisponibilidade no servigo ou processo afetado

Atividade de retrocesso ou Responsavel Data inicial prevista Horario inicial previsto
remediagdo

dd/mm/aaaa (m] dd/mm/aaaa (m]
Duragdo (horas) Indisponibilidade (horas) Data final prevista

dd/mm/aaaa (m]

Figura 26: Trecho do template com Atividades de retrocesso da mudanga. Fonte: O Autor.
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Resultados da mudanca

Concluséo da mudanga

Investigagdo da falha na mudanga (se necessario)

Data de analise

dd/mm/aaaa (m]

Save

Figura 27: Trecho do template com Resultados da mudanga. Fonte: O Autor.

A partir da proposicdo desse artefato, o modelo final em formato WEB foi apresentado
ao coordenador de processos e projetos da organizacdo objeto deste estudo de caso, sendo,
entdo, validado. Seguiu-se para o item 6.5, o qual apresenta a publicacdo do modelo em

ambiente WEB para testes e avaliacdo da solucao.

6.5 Desenvolvimento de ambiente WEB para automatizacio dos templates dos artefatos

Para o desenvolvimento do ambiente WEB, utilizou-se o Bizagi Studio v11.2.4.2212 a
partir do registro de uma conta trial associada ao email corporativo da organizagdo objeto do
estudo de caso, com o uso de uma conta corporativa Microsoft Office 365. O acesso permite a
utilizagdo, por 30 dias, de apenas uma instancia de projeto para hospedagem de arquivos BPMN
publicados. Por meio do Bizagi Studio v11.2.4.2212, importou-se o modelo BPMN gerado pelo
Bizagi Modeler v3.7.0.123 conforme a op¢ao Import process da Figura 28.
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Gerir mudancas, liberacéo e implantacéo - v. 1.0

a
pZ o o
1. MODEL PROCESS
Edit S Learn more Sevprocess =
@. E S process you @ eate a rocess using
7 hae already created y Bizagi Process Modeler.

o t process —
L_N‘ iave you already got models?
= mport them into Bizagi Studio.
P ge
.W; omize ready to
=1

Figura 28: Tela do Bizagi Studio. Fonte: O autor.

Apos a importagdo do arquivo BPMN pelo Bizagi Studio v11.2.4.2212, este abre o
Bizagi Modeler v3.7.0.123, no qual foi configurado o icone do artefato Formulario de mudanga
para abrir uma URL por meio da opgdo Properties do icone, acessando o menu Presentation
Action e selecionando no menu On click a opgao Open a URL, conforme demonstrado na Figura
29, com o endereco do servidor WEB da organizago objeto do estudo de caso que foi utilizado

no ambiente de testes.

Basic | Extended Presentation Action
Onclick | Opena URL .
From | New URL .
URL  http://www.xcoocc.com| &

Figura 29: Tela de configuragdo do Bizagi Modeler. Fonte: O autor.

No Bizagi Modeler v3.7.0.123, por meio da opg¢ao Publish na barra de menus, identifica-
se o icone Web, que, ao aciona-lo, executa um utilitario que converte o arquivo BPMN em uma

pasta com o conteudo a ser publicado em um servidor WEB.
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Simulando o comportamento e a usabilidade, publicou-se o conteudo no servidor WEB

da organizagdo objeto do estudo de caso, obtendo-se a tela da Figura 30.

r > Gerir mudancas, liberacéo e implantagéo
‘ Modeler Home
Search all Q:

Gerir mudancas, liberacéo e implantacéo

Gerir mudangas, liberagao e implantagao

Figura 30: Tela WEB do modelo BPMN publicado. Fonte: O autor.

Ao se clicar sobre o processo, este abre, em tela, o modelo de processo de negocio, por
meio do qual os utilizadores serdo capazes de ler, em tela, a descrigdo de cada atividade ao
clicar sobre o icone correspondente no modelo, tornando mais agil tanto o acesso a informacao,
quanto seu processo de atualiza¢do, uma vez que ficara a cargo do escritorio de processos e
projetos a revalidacdo do modelo com a publicagdo de sua versdo mais atualizada, ndo
incorrendo o risco de utilizadores possuirem versdes desatualizadas dos procedimentos que
atualmente estdo publicados em formato DOC no servidor de arquivos desta organizagao.

O recorte da tela com o icone por onde o usuario da aplica¢do podera acessar o femplate
WEB ¢ apresentado na Figura 31 e o recorte do femplate gerado para o preenchimento pelo

utilizadores ¢ mostrado na Figura 32.
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Necessidade
de ajuste

G avaliar
solicitagio de
mudanga Mudanca

aprovada

Aprovador da Mudanca

Mudanca
reprovada

r mudangas, liberacio e implantacio

Figura 31: Recorte da tela WEB do acesso ao template pelo icone. Fonte: O autor.

Formulario de Mudanca

Informacées gerais

Cédigo da mudanca Data da solicitagdo Data prevista da mudanga
dd/mm/aaaa (m] dd/mm/aaaa (m]
Matricula do responsével pela mudanga Responsavel pela mudanga

Titulo da mudanga

Descri¢do da mudanga

Figura 32: Recorte da tela WEB do template gerado. Fonte: O autor.

Para a validag@o da utilidade deste ambiente WEB proposto, visando a agilizar as agdes
sobre o preenchimento de formularios e melhor compreensdo dos processos executados pelos
colaboradores da organizacdo, foi apresentada a solugdo ao coordenador do escritorio de
processos e projetos, a um colaborador da equipe de desenvolvimento e ao gerente sénior das
operagodes da organizagdo objeto do estudo de caso. Como retorno, obtiveram-se os seguintes

feedbacks (Quadro 27).
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Quadro 27: Feedback de colaboradores de diferentes fungdes e niveis. Fonte: O autor.

Funciao

Comentario

Coordenador do
escritorio de processos

e projetos

“Esta forma de acesso aos modelos, fica mais facil a leitura e
compreensdo por parte dos colaboradores, auxiliando inclusive nos
momento de audioria onde os colaboradores ficam preocupados em

localizar as informagoes.”

Colaborador da equipe

de desenvolvimento

“Essa solugdo ira me ajudar na geracdo e controle de mudangas que
preciso realizar a todo momento, principalmente no controle de

versdo e facilidade de preenchimento do formulario”.

Gerente sénior das
operagdes obejto do

estudo de caso

“Ja identifiquei outra utilidade além das atividades inerentes aos
processos envolvidos na norma ISO 20000, um cliente me procurou
solicitando uma solugdo bem préxima a esta para integrar os
processos ITIL na ferramenta ITSM 2, desta forma o usudrio
visualiza o processo como um todo para o tratamento de alguma
solicitagdo e ja consegue preencher os formulédrios que sdo
necessarios e anexa-los ao ficket na ferramenta ITSM. Interessante

integrar essa solugdo com a ferramenta ITSM.”

2 Refere-se  solugdo de software utilizado no gerenciamento das solicitagdes de usuarios de TI ao centro de

suporte.
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7 CONSIDERACOES FINAIS
7.1 Conclusio

Neste trabalho, objetivou-se apresentar um método para extragdo do conhecimento a
partir da norma ISO 20000 visando a auxiliar as organiza¢cdes como um ponto de partida para
a implementag@o desta norma. Este objetivo foi alcangado ao ser aplicado o método em uma
organizagdo que ja possui seus processos certificados pela norma ISO 20000, em um processo
selecionado, por meio de priorizagdo pela organizagdo, como exemplo. Sendo assim, a
organizagdo que deseje utilizar a metodologia proposta para a adequagdo de seus processos a
norma ISO 20000 devera seguir os procedimentos de priorizagdo para todos 0s macroprocessos,
subprocessos e processos previstos na norma ISO 20000.

A metodologia proposta pode ser melhor compreendida por meio do estudo de caso
abordado, o qual demonstra que € possivel extrair conhecimento a partir de uma norma ISO,
utilizando-se a modelagem de processos de negdcio com o uso de uma notagdo como a BPMN,
convertendo em dados semanticos que tém o propdsito de auxiliar a tomada de decisdo por
parte dos gestores dos processos, com o retorno das perguntas de competéncia de forma
automatica, por meio de informagdes extraidas dos modelos de processos de negocio, além da
proposicdo de artefatos a partir do mapeamento do conhecimento dos envolvidos nos processos.

O método de mapeamento semantico apresentado independe da norma ISO aplicada,
estando associado diretamente a ontologia aplicada sob a notagdo BPMN.

E possivel fazer uma breve comparagdo entre os resultados obtidos pelo método de
mapeamento semantico proposto neste trabalho com os resultados obtidos pelos estudos
descritos na Subsecdo 2.3. Os resultados obtidos nos estudos podem ser classificados em cinco
categorias:

. Desenvolvimento de ontologias proprias de acordo com os modelos de processos
de negocio, conforme os trabalhos de Figueiredo e Carvalho (2019, 2018), Huang et al. (2017),
Ternai, Torok e Varga (2016), Ternai (2015), e Fanesi, Cacciagrano e Hinkelmann (2015);

. Analises e aplicacdes de meta-modelos e ontologias ja existentes, conforme os
trabalhos de Guido, Pandurino e Paiano (2016) e Szab6 e Ternai (2016);

. Desenvolvimento de ontologias baseadas nas versdes da notagdo BPMN,
conforme os trabalhos de Rospocher, Ghidini e Serafini (2014) e Natschlager (2011);

. Desenvolvimento de ferramenta para automatizar as conversdes, conforme os
trabalhos de Figueiredo e Carvalho (2019, 2018), Huang ef al. (2017), Szab6 e Ternai (2016),
e Ternai (2015);

. Consultas SPARQL a partir da ontologia do modelo do processo, conforme os

trabalhos de Figueiredo e Carvalho (2019, 2018).
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Perante estas categorias, pode-se dizer que o método de mapeamento semantico
proposto se classifica como: (i) aplicagdes de ontologias ja existentes, pois utilizou a BPMP 1.1
Ontology; (ii) embora ndo tenha desenvolvido ferramentas especificas para automatizar o
processo de conversdo, utilizou-se de ferramentas j& existentes para tornar o processo
semiautomatico; e (iii) consultas SPARQL a partir da ontologia do modelo do processo.

Pode-se considerar que os resultados gerados pelo método de mapeamento seméantico
proposto trouxeram retornos precisos as consultas SPARQL, embora o processo para obtencao
dos mesmos tenha ocorrido de forma consideravelmente rapida. Isto se deve a dois fatores,
primeiramente porque se refere ao uso dos elementos de uma ontologia ja existente, ndo sendo
necessaria a cria¢do de uma ontologia propria. E também porque se refere ao fato da utilizagdo
de ferramentas ja disponiveis, como por exemplo o GraphDB.

Conclui-se, portanto, que a metodologia proposta contribuiu para a produgdo de
conhecimento na implanta¢do da norma ISO 20000 de diversas formas, tais como:

e Modelagem dos macroprocessos, subprocessos e processos na norma: a modelagem
contribuiu de forma visual para a facilita¢cdo do conhecimento e compreensao de cada
processo da norma, exibindo de forma clara, principalmente, as interagdes entre as
areas funcionais, as tarefas executadas e os desvios, caso ocorram, assim como outros
detalhamentos;

e A priorizagdo dos macroprocessos, subprocessos ¢ processos da norma contribuiu
para o conhecimento dos processos prioritarios na sua implanta¢do, assim como o0s
critérios que a organizagao utilizou para prioriza-los;

e O mapeamento semantico da modelagem dos processos contribuiu na extragdo
automatica de conhecimentos dos modelos, os quais sdo necessarios para responder,
automaticamente, a diversas perguntas de competéncia, gerando os indicadores para
a tomada de decisdo perante a implantacdo dos processos da norma;

e O mapeamento do conhecimento contribuiu para a identificagdo dos campos
necessarios para a composi¢ao de artefatos relacionados aos processos da norma;

e A proposicdo de artefatos dos processos contribuiu para proporcionar o
conhecimento de modelos de formuldrios, os quais permitem a inclusido de
informagdes pelos usuarios. Estes modelos ndo sdo fornecidos pela norma e devem
ser propostos pela organizagao ou pelo responséavel por sua implantagao. Os modelos
de artefatos sdo fundamentais para a implanta¢do adequada da norma;

e O desenvolvimento de ambiente WEB contribuiu, por meio da automatizagdo dos

templates dos artefatos, possibilitando o facil acesso a eles e a sua padronizagao.
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Em relagdo a organizacdo foco do estudo de caso, conclui-se que o método proposto

gerou algumas contribui¢des, conforme segue:

Proposi¢@o de um ambiente WEB para a publica¢do dos modelos de processo de
negbcio, auxiliando no controle de versdes dos modelos de processos publicados
e na localizagdo dos mesmos;

Maior agilidade na localizag¢ao dos artefatos e de seu preenchimento, uma vez
que estes estdo vinculados ao modelos de processos de negocio publicados no
ambiente WEB proposto;

Possibilidade de geragdo de forma automatica alguns indicadores sobre os
modelos de processo de negocio, identificando por exemplo: se os modelos estdo
sendo atualizados de forma periddica, identificagdo dos setores da organizacao
que interagem com determinado processo, analisar a complexidade de um setor
da organizagdo baseado na quantidade de processos associados a este setor € a
quantidade de tarefas executadas por este setor, analisar a complexidade de um
determinado processo tomando como base a quantidade de desvios decisorios
que o processo possui ou até possiveis gargalos no processo baseado no tempo

de interrupgdo do processo.

7.2 Limitacdes

o Identificaram-se, como limitagdo, alguns critérios aos quais a organiza¢do deve

atender para facilitar a aplicagdo da metodologia, como descrito neste trabalho;

e E necessario que, na norma, os processos estejam modelados a partir da notagdo

BPMN ou que sejam convertidos para tal notagdo;

e Aplicacdo da ontologia BPMN 1.1 Ontology, visto que atualizagdes posteriores

poderdo ter nomenclaturas diferente das apresentadas.

7.3 Sugestoes de Trabalhos Futuros

e Aplicagdo da metodologia proposta aos demais macroprocessos, subprocessos e

processos da norma ISO 20000;

e (Calculo dos indicadores gerais (G1 a G6) relacionados a todos os processos da norma

ISO 20000;

¢ A aplicagio da metodologia proposta em outras normas ISO como, por exemplo, a

ISO 27001;

e A aplicagdo do métodoo em uma organiza¢do que atenda aos requisitos indicados

neste trabalho, mas que ndo possua a certificagdo ISO 20000;



104

o Utilizagao da ontologia BPMN 2.0 Ontology, realizando-se o0 mapeamento semantico
a partir desta ontologia e comparando seus resultados aos resultados obtidos na
utilizacdo da BPMN 1.1. Ontology;

e O desenvolvimento de um software capaz de proporcionar, a partir da modelagem de
processos em BPMN, em um unico ambiente: (i) geragdo do XPDL; (ii) conversio
do XPDL para RDF; (iii) consultas SPARQL; e (iv) tabela contendo os resultados

para os indicadores das perguntas de competéncia.
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APENDICE A

Codigo do template do registro de mudanga em formato HTML

<html><head>
<meta charset="utf-8">
<meta name="viewport" content="width=device-width, initial-scale=1.0">
<meta name="generator" content="Codeply">
<title>Requisi¢do de mudanga</title>
<base target="_self">
<link rel="stylesheet" href="//cdnjs.cloudflare.com/ajax/libs/normalize/8.0.1/normalize.min.css">
<link rel="stylesheet" href="https://stackpath.bootstrapcdn.com/bootstrap/4.3.1/css/bootstrap.min.css">
<style></style>
</head>
<body>
<div class="container py-5">
<div class="row">
<div class="col-md-12">
<h2 class="text-center mb-5">Formulario de Mudanga
</h2>
<hr class="mb-5">
<div class="row">
<!--/col-->
<div class="col-md-11 offset-md-1">
<span class="anchor" id="formComplex"></span>
<div class="card card-outline-secondary">
<div class="card-header">
<h3 class="mb-0">Informagdes gerais</h3>
</div>
<!-- form complex example -->
<div class="card-body">
<div class="form-row mt-4">
<div class="col-sm-6 pb-3">
<label for="exampleAccount">Cddigo da mudanga</label>
<input type="text" class="form-control" id="exampleAccount" >
</div>
<div class="col-sm-3 pb-3">
<label for="exampleCtrl">Data da solicitagio</label>
<input type="date" class="form-control" id="exampleCtrl" >
</div>
<div class="col-sm-3 pb-3">
<label for="exampleCtrl">Data prevista da mudanga</label>
<input type="date" class="form-control" id="exampleCtrl" >
</div>
<div class="col-sm-6 pb-3">
<label for="exampleFirst">Matricula do responsavel pela mudanga</label>
<input type="text" class="form-control" id="exampleFirst">
</div>
<div class="col-sm-6 pb-3">
<label for="exampleLast">Responsavel pela mudanga</label>
<input type="text" class="form-control" id="exampleLast">
</div>
<div class="col-sm-12 pb-3">
<label for="exampleCity">Titulo da mudanga</label>
<input type="text" class="form-control" id="exampleCity">
</div>
<div class="col-sm-12 pb-3">
<label for="exampleCity">Descri¢do da mudanga</label>
<textarea rows="3" name="message2" id="message2" class="form-control" required=""></textarea>
</div>
<div class="col-md-12 pb-3">
<label for="exampleAccountl">Classificagdo</label>
<div class=" small">
<div class="form-check form-check-inline">
<label class="form-check-label">
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<input class="form-check-input" type="radio" name="inlineRadioOptions2" id="inlineRadiol"
value="option1"> Sistema de Gestdo de Servigos
</label>
</div>
<div class="form-check form-check-inline">
<label class="form-check-label">
<input class="form-check-input" type="radio" name="inlineRadioOptions2" id="inlineRadio2"
value="option2"> Sistema de Gestdo de Seguranga da Informagao
</label>
</div>
<div class="form-check form-check-inline">
<label class="form-check-label">
<input class="form-check-input" type="radio" name="inlineRadioOptions2" id="inlineRadio3"
value="option3"> Sistema de Gestdo de Saude e Seguranga Ocupacional
</label>
</div>
</div>
</div>
<div class="col-sm-12 pb-3">
<label for="exampleCity">Projetos afetados</label>
<textarea rows="2" name="message2" id="message2" class="form-control" required=""></textarea>
</div>
<div class="col-sm-6 pb-3">
<label for="exampleCity">Partes interessadas</label>
<textarea rows="6" name="message2" id="message2" class="form-control" required=""></textarea>
</div>
<div class="col-sm-6 pb-3">
<label for="exampleCity">Observacao</label>
<textarea rows="6" name="message2" id="message2" class="form-control" required=""></textarea>
</div>
</div>
</div>
</div>
</div>
<div class="col-md-11 offset-md-1">
<span class="anchor" id="formComplex"></span>
<div class="card card-outline-secondary">
<div class="card-header">
<h3 class="mb-0">Priorizagao</h3>
</div>
<!-- form complex example -->
<div class="card-body">
<div class="form-row mt-4">
<div class="col-md-12 pb-3">
<label for="exampleAccount2">Urgéncia</label>
<div class=" small">
<div class="form-check form-check-inline">
<label class="form-check-label">
<input class="form-check-input" type="radio" name="inlineRadioOptions3" id="inlineRadio1"
value="option1"> Alta (Emergenciais)
</label>
</div>
<div class="form-check form-check-inline">
<label class="form-check-label">
<input class="form-check-input" type="radio" name="inlineRadioOptions3" id="inlineRadio2"
value="option2"> Média (Ocorrera dentro de 5 dias corridos)
</label>
</div>
<div class="form-check form-check-inline">
<label class="form-check-label">
<input class="form-check-input" type="radio" name="inlineRadioOptions3" id="inlineRadio3"
value="option3"> Baixa (Planejado a partir de cronograma)
</label>
</div>

</div>
</div>
<div class="col-md-8 pb-3">
<label for="exampleAccount3">Impacto</label>
<div class="form-group small">
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<div class="form-check form-check-inline">
<label class="form-check-label">
<input class="form-check-input" type="radio" name="inlineRadioOptions4" id="inlineRadiol"
value="option1"> Alta (Indisponibilidade Total do Servigo/ Risco a Saude e Seguranca do Trabalho / Risco de Evento de
Incidente de SI)
</label>
</div>
<div class="form-check form-check-inline">
<label class="form-check-label">
<input class="form-check-input" type="radio" name="inlineRadioOptions4" id="inlineRadio2"
value="option2"> Média (Perda de Nivel de Servigo)
</label>
</div>
<div class="form-check form-check-inline">
<label class="form-check-label">
<input class="form-check-input" type="radio" name="inlineRadioOptions4" id="inlineRadio3"
option3"> Baixa (Adequagdo ¢ Melhorias)
</label>
</div>
</div>
</div>
</div>
</div>
</div>
</div>
<div class="col-md-11 offset-md-1">
<span class="anchor" id="formComplex"></span>
<div class="card card-outline-secondary">
<div class="card-header">
<h3 class="mb-0">Riscos e Beneficios</h3>
</div>
<!-- form complex example -->
<div class="card-body">
<div class="form-row mt-4">
<div class="col-sm-12 pb-3">
<label for="exampleCity">Riscos identificados</label>
<textarea rows="3" name="message2" id="message2" class="form-control" required=""></textarea>
</div>
<div class="col-sm-12 pb-3">
<label for="exampleCity">Beneficios esperados</label>
<textarea rows="2" name="message2" id="message2" class="form-control" required=""></textarea>
</div>
</div>
</div>
</div>
</div>
<!-- # etapa 4 -->
<div class="col-md-11 offset-md-1">
<span class="anchor" id="formComplex"></span>
<div class="card card-outline-secondary">
<div class="card-header">
<h3 class="mb-0">Aspectos Impactados</h3>
</div>
<l-- form complex example -->
<div class="card-body">
<h6 class="mb-2">Obs.: Informe os impactos relacionados a cada um dos aspectos, quando existirem.</h6>
<div class="form-row mt-4">
<div class="col-sm-12 pb-3">
<label for="exampleCity">Financeiro</label>
<input type="text" class="form-control" id="exampleCity">
</div>
<div class="col-sm-12 pb-3">
<label for="exampleCity">Fornecedores</label>
<input type="text" class="form-control" id="exampleCity">
</div>
<div class="col-sm-12 pb-3">
<label for="exampleCity">Tecnologico</label>
<textarea rows="3" name="message2" id="message2" class="form-control" required=""></textarea>
</div>
<div class="col-sm-12 pb-3">

"

value:



<label for="exampleCity">Capacita¢do Técnica </label>
<textarea rows="3" name="message2" id="message2" class="form-control" required=""></textarea>
</div>
</div>
</div>
</div>
</div>
<!--# etapa 5 -->
<div class="col-md-11 offset-md-1">
<span class="anchor" id="formComplex"></span>
<div class="card card-outline-secondary">
<div class="card-header">
<h3 class="mb-0">Viabilidade da Mudanga</h3>
</div>
<!-- form complex example -->
<div class="card-body">
<div class="form-row mt-4">
<div class="col-md-12 pb-3">
<label for="exampleAccount4">Resultado da analise</label>
<div class=" small">
<div class="form-check form-check-inline">
<label class="form-check-label">
<input class="form-check-input" type:
value="option1">Viavel
</label>
</div>
<div class="form-check form-check-inline">
<label class="form-check-label">
<input class="form-check-input" type="radio" name="inlineRadioOptions5" id="inlineRadio2"
value="option2"> Inviavel
</label>
</div>
</div>
</div>
<div class="col-sm-12 pb-3">
<label for="exampleCity">Justificativa</label>
<textarea rows="3" name="message2" id="message2" class="form-control" required=""></textarea>
</div>
</div>
</div>
</div>
</div>
<!-- # etapa 6 -->
<div class="col-md-11 offset-md-1">
<span class="anchor" id="formComplex"></span>
<div class="card card-outline-secondary">
<div class="card-header">
<h3 class="mb-0">Aprovagdo da mudanga</h3>
</div>
<!-- form complex example -->
<div class="card-body">
<div class="form-row mt-4">
<div class="col-sm-6 pb-3">
<label for="exampleAccount5">Responsavel pela aprovacao</label>
<input type="text" class="form-control" id="exampleAccount" >
</div>
<div class="col-sm-3 pb-3">
<label for="exampleCtrl">Data da analise</label>
<input type="date" class="form-control" id="exampleCtrl" placeholder="0000">
</div>
<div class="col-md-12 pb-3">
<label for="exampleAccount6">Situa¢ao</label>
<div class=" small">
<div class="form-check form-check-inline">
<label class="form-check-label">
<input class="form-check-input" type="radio" name="inlineRadioOptions1" id="inlineRadiol"
value="option1">Aprovado
</label>
</div>
<div class="form-check form-check-inline">

="radio" name="inlineRadioOptions5" id="inlineRadio1"
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<label class="form-check-label">
<input class="form-check-input" type="radio" name="inlineRadioOptions1" id="inlineRadio2"
value="option2"> Reprovado
</label>
</div>
</div>
</div>
<div class="col-sm-12 pb-3">
<label for="exampleCity">Justificativa (Em caso de reprovagdo)</label>
<textarea rows="3" name="message2" id="message2" class="form-control" required=""></textarea>
</div>
</div>
</div>
</div>
</div>
</div>
<!--/row-->
<br><br><br><br>
</div>
<I--/col-->
</div>
<!--/row-->
</div>
<div class="container py-5">
<div class="row">
<div class="col-md-12">
<h2 class="text-center mb-5">Preenchimento apos aprovagdo da mudanca
</h2>
<hr class="mb-5">
<div class="row">
<!--/col-->
<div class="col-md-11 offset-md-1">
<span class="anchor" id="formComplex"></span>
<div class="card card-outline-secondary">
<div class="card-header">
<h3 class="mb-0">Planejamento das atividades
</h3>
</div>
<!-- form complex example -->
<div class="card-body">

"
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<h6>Obs.: Apenas preencha o campo de Indisponibilidade se a mudanga causar alguma indisponibilidade no

servigo ou processo afetado.</h6>
<div class="form-row mt-4">
<div class="col-sm-3 pb-3">
<label for="exampleAccount">Atividades planejadas</label>
<input type="text" class="form-control" id="exampleAccount" >
</div>
<div class="col-sm-3 pb-3">
<label for="exampleAccount">Responsavel</label>
<input type="text" class="form-control" id="exampleAccount" >
</div>
<div class="col-sm-3 pb-3">
<label for="exampleCtrl">Data inicial prevista</label>
<input type="date" class="form-control" id="exampleCtr]">
</div>
<div class="col-sm-3 pb-3">
<label for="exampleCtrl">Horario inicial previsto</label>
<input type="date" class="form-control" id="exampleCtrl" >
</div>
<div class="col-sm-3 pb-3">
<label for="exampleAccount">Duragao (horas)</label>
<input type="text" class="form-control" id="exampleAccount" >
</div>
<div class="col-sm-3 pb-3">
<label for="exampleAccount">Indisponibilidade (horas)</label>
<input type="text" class="form-control" id="exampleAccount">
</div>
<div class="col-sm-3 pb-3">
<label for="exampleCtrl">Data final prevista</label>
<input type="date" class="form-control" id="exampleCtrl" >
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</div>
</div>
</div>
</div>
</div>
<div class="col-md-11 offset-md-1">
<span class="anchor" id="formComplex"></span>
<div class="card card-outline-secondary">
<div class="card-header">
<h3 class="mb-0">Teste de efetividade da mudanga
</h3>
</div>
<!-- form complex example -->
<div class="card-body">
<h6>0bs.: Apenas preencha este campo caso sejam realizados testes.</h6>
<div class="form-row mt-4">
<div class="col-sm-12 pb-3">
<label for="exampleAccount">Descrigdo do teste</label>
<textarea rows="3" name="message2" id="message2" class="form-control" required=""></textarea>
</div>
<div class="col-sm-12 pb-3">
<label for="exampleAccount">Resultados</label>
<textarea rows="3" name="message2" id="message2" class="form-control" required=""></textarea>
</div>
</div>
</div>
</div>
</div>
<div class="col-md-11 offset-md-1">
<span class="anchor" id="formComplex"></span>
<div class="card card-outline-secondary">
<div class="card-header">
<h3 class="mb-0">Atividades de retrocesso da mudanga
</h3>
</div>
<!-- form complex example -->
<div class="card-body">
<h6>Obs.1: Estas atividades devem ser planejadas para que possam ser realizadas, caso ocorra falha na
implantag¢do da mudanga.</h6>
<h6>0bs.2: Apenas preencha o campo de Indisponibilidade se a mudanga causar alguma indisponibilidade no
servigo ou processo afetado</h6>
<div class="form-row mt-4">
<div class="col-sm-3 pb-3">
<label for="exampleAccount">Atividade de retrocesso ou remediagdo</label>
<input type="text" class="form-control" id="exampleAccount" >
</div>
<div class="col-sm-3 pb-3">
<label for="exampleAccount">Responsavel</label>
<input type="text" class="form-control" id="exampleAccount" >
</div>
<div class="col-sm-3 pb-3">
<label for="exampleCtrl">Data inicial prevista</label>
<input type="date" class="form-control" id="exampleCtrl">
</div>
<div class="col-sm-3 pb-3">
<label for="exampleCtrl">Horario inicial previsto</label>
<input type="date" class="form-control" id="exampleCtrl" >
</div>
<div class="col-sm-3 pb-3">
<label for="exampleAccount">Duragao (horas)</label>
<input type="text" class="form-control" id="exampleAccount" >
</div>
<div class="col-sm-3 pb-3">
<label for="exampleAccount">Indisponibilidade (horas)</label>
<input type="text" class="form-control" id="exampleAccount">
</div>
<div class="col-sm-3 pb-3">
<label for="exampleCtrl">Data final prevista</label>
<input type="date" class="form-control" id="exampleCtrl" >
</div>



</div>
</div>
</div>
</div>
<div class="col-md-11 offset-md-1">
<span class="anchor" id="formComplex"></span>
<div class="card card-outline-secondary">
<div class="card-header">
<h3 class="mb-0">Testes de atividades de retrocesso ou remediagdo
</h3>
</div>
<!-- form complex example -->
<div class="card-body">
<h6>0bs.: Apenas preencha este campo caso sejam realizados testes.</h6>
<div class="form-row mt-4">
<div class="col-sm-12 pb-3">
<label for="exampleAccount">Descrigdo</label>
<textarea rows="3" name="message2" id="message2" class="form-control" required=""></textarea>
</div>
<div class="col-sm-12 pb-3">
<label for="exampleAccount">Resultados</label>
<textarea rows="3" name="message2" id="message2" class="form-control" required=""></textarea>
</div>
</div>
</div>
</div>
</div>
<div class="col-md-11 offset-md-1">
<span class="anchor" id="formComplex"></span>
<div class="card card-outline-secondary">
<div class="card-header">
<h3 class="mb-0">Resultados da mudanca
</h3>
</div>
<!-- form complex example -->
<div class="card-body">
<div class="form-row mt-4">
<div class="col-sm-12 pb-3">
<label for="exampleAccount">Conclusdo da mudanga</label>
<textarea rows="3" name="message2" id="message2" class="form-control" required=""></textarea>
</div>
<div class="col-sm-12 pb-3">
<label for="exampleAccount">Investigagéo da falha na mudanca (se necessario)</label>
<textarea rows="3" name="message2" id="message2" class="form-control" required=""></textarea>
</div>
<div class="col-sm-12 pb-3">
<label for="exampleAccount">Data de analise</label>
<input type="date" class="form-control" id="exampleCtrl" >
</div>
</div>
</div>
</div>
</div>
<div class="col-md-11 offset-md-1">
<input type="button" class="btn btn-primary col-12" id="btnPint" value="Save">
</div>
</div>
<!--/row-->
<br><br><br><br>
</div>
<!--/col-->
</div>
<l--/row-->
<hr>
</div>
<!--/container-->
<script src="https://ajax.googleapis.com/ajax/libs/jquery/3.3.1/jquery.min.js"></script>
<script src="https://stackpath.bootstrapcdn.com/bootstrap/4.3.1/js/bootstrap.bundle.min.js"></script>
<style>
(@media print {
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#btnPint {
display:none;
}
}
</style>
<script>
$("#btnPint").click(function(event) {
if (!window.print)

alert("Use o Netscape ou Internet Explorer \n nas versdes 4.0 ou superior!")
return

window.print()
s
</script>
</body></html>
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APENDICE B

Codigo XPDL do modelo de processo de negocio selecionado

<?xml version="1.0" encoding="utf-8"?>
<Package xmlns:xsd="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema" xmlns:xsi="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema-instance"
1d="f40ffeb1-672{-470c-8972-7dbaab82daca" Name="Gerir mudanga, liberagdo e implanta¢do"
xmlns="http://www.wfmc.org/2009/XPDL2.2">
<PackageHeader>
<XPDLVersion>2.2</XPDLVersion>
<Vendor>Bizagi Process Modeler.</Vendor>
<Created>2020-08-13T11:02:56.2067245-03:00</Created>
<ModificationDate>2021-02-23T14:05:09.3132254-03:00</ModificationDate>
<Description>Gerir mudanga, liberagéo e implantagdo</Description>
<Documentation />
</PackageHeader>
<RedefinableHeader>
<Author>ltsilva</Author>
<Version>1.0</Version>
<Countrykey>CO</Countrykey>
</RedefinableHeader>
<ExternalPackages />
<Participants>
<Participant Id="af5a44a2-21fd-42¢c8-8330-ab01875cc53a" Name="Responsavel pela mudanga">
<ParticipantType Type="ROLE" />
<Description>Executado pelo analista de mudangas para a abertura e preenchimento do formulario</Description>
<ExtendedAttributes>
<ExtendedAttribute Name="Responsavelpelamudanca" />
</ExtendedAttributes>
</Participant>
<Participant Id="25504¢6f-131-47f1-86d2-c278755ab474" Name="Aprovador da mudanga">
<ParticipantType Type="ROLE" />
<Description>Executado pelo Gerente de Mudangas que realiza a aprovagdo junto aos representantes das areas
</Description>
<ExtendedAttributes>
<ExtendedAttribute Name="Aprovadordamudanca" />
</ExtendedAttributes>
</Participant>
<Participant Id="d8408736-8fa2-42fb-a29a-¢94958134250" Name="Processos ¢ Sistemas de Gestao">
<ParticipantType Type="ROLE" />
<Description>Execitado pelo analista de processos que realiza o acompanhamento das atividades quanto ao registros das
atividades e comunicagdo</Description>
<ExtendedAttributes>
<ExtendedAttribute Name="ProcessoseSistemasdeGestao" />
</ExtendedAttributes>
</Participant>
</Participants>
<Pools>
<Pool Id="fa5d5876-d321-4225-b063-076f3c92e81d" Name="Main Process" Process="642¢f8db-2e1a-466c-a3c2-
8a294ec83f7f" BoundaryVisible="false">
<Lanes />
<NodeGraphicsInfos>
<NodeGraphicsInfo Toolld="BizAgi Process_Modeler" Height="350" Width="700" BorderColor="-16777216"
FillColor="-1">
<Coordinates XCoordinate="0" Y Coordinate="0" />
<TextDirection xsi:nil="true" />
</NodeGraphicsInfo>
</NodeGraphicsInfos>
</Pool>
<Pool Id="c11flda3-2ec8-4763-8730-bc94ac3ead4e" Name="Gerir mudanga, liberagdo e implanta¢ao"
Process="b2d360a2-b485-47fc-ba75-be2c41f3c806" BoundaryVisible="true">
<Lanes>
<Lane Id="6304d00a-68d4-48d5-9f68-630d2441f1fe" Name="Responsavel Pela Mudanga" ParentPool="c11flda3-
2ec8-4763-8730-bc94ac3eadde">
<NodeGraphicsInfos>
<NodeGraphicsInfo Toolld="BizAgi Process_Modeler" Height="192" Width="927" BorderColor="-11513776"
FillColor="-1">
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<Coordinates XCoordinate="50" Y Coordinate="0" />
<TextDirection xsi:nil="true" />
</NodeGraphicsInfo>
</NodeGraphicsInfos>
<ExtendedAttributes />
</Lane>
<Lane Id="{8ef6551-6cal-4050-b70c-e433b735758a" Name="Aprovador da Mudanga" ParentPool="c11flda3-2ec8-
4763-8730-bc94ac3eadde">
<NodeGraphicsInfos>
<NodeGraphicsInfo Toolld="BizAgi Process Modeler" Height="200" Width="927" BorderColor="-11513776"
FillColor="-1">
<Coordinates XCoordinate="50" YCoordinate="192" />
<TextDirection xsi:nil="true" />
</NodeGraphicsinfo>
</NodeGraphicsInfos>
<ExtendedAttributes />
</Lane>
<Lane [d="e9418145-5022-4d93-97fb-7c7a2f2ea63c" Name="Processos ¢ Sistemas de Gestdo" ParentPool="c11flda3-
2ec8-4763-8730-bc94ac3eadde">
<NodeGraphicsInfos>
<NodeGraphicsInfo Toolld="BizAgi Process Modeler" Height="200" Width="927" BorderColor="-11513776"
FillColor="-1">
<Coordinates XCoordinate="50" YCoordinate="392" />
<TextDirection xsi:nil="true" />
</NodeGraphicsInfo>
</NodeGraphicsInfos>
<ExtendedAttributes />
</Lane>
</Lanes>
<NodeGraphicsInfos>
<NodeGraphicsInfo Toolld="BizAgi Process_Modeler" Height="592" Width="977" BorderColor="-16777216"
FillColor="-1">
<Coordinates XCoordinate="39" Y Coordinate="39" />
<TextDirection xsi:nil="true" />
</NodeGraphicsInfo>
</NodeGraphicsInfos>
</Pool>
</Pools>
<Associations>
<Association Id="8fb54e82-ca24-4911-951d-6d35ecf2d9b2" Source="3228d51a-3flc-4cc1-8b92-f4beb145¢455"
Target="424a79dc-abf1-4a6d-8ebe-fc411b496d59">
<ConnectorGraphicsInfos>
<ConnectorGraphicsInfo Toolld="BizAgi Process Modeler" BorderColor="-16777216">
<TextDirection xsi:nil="true" />
<Coordinates XCoordinate="265" YCoordinate="127" />
<Coordinates XCoordinate="265" YCoordinate="112.5" />
<Coordinates XCoordinate="315" YCoordinate="112.5" />
<Coordinates XCoordinate="315" YCoordinate="98" />
</ConnectorGraphicsInfo>
</ConnectorGraphicsInfos>
<ExtendedAttributes />
</Association>
</Associations>
<WorkflowProcesses>
<WorkflowProcess 1d="e86f68b5-d3{8-4947-80fa-3b59f3209f49" Name="Main Process">
<ProcessHeader>
<Created>2021-05-10T14:50:04.5427703-03:00</Created>
<Description />
</ProcessHeader>
<RedefinableHeader>
<Author />
<Version />
<Countrykey>CO</Countrykey>
</RedefinableHeader>
<ActivitySets />
<DatalnputOutputs />
<ExtendedAttributes>
<ExtendedAttribute Name="RuntimeProperties"
Value="{&quot;processClassProperties&quot;: { &quot;displayName&quot;:&quot;Main
Process&quot;,&quot;accessType&quot;:&quot;Process&quot;,&quot;order&quot;: 1,&quot;useParentCaseNumber&quot;:tr
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ue,&quot;enableAlarms&quot;:true,&quot;enableNotifications&quot;:true,&quot;creationDate&quot;: &quot;2020-08-
13T14:38:34.165421-
03:00&quot; } ,&quot;processProperties&quot;: { &quot; version&quot;: { &quot;numberVersion&quot;:&quot; 1.0&quot;,&quo
tisActive&quot;:true } ,&quot;versionCreationDate&quot;: &quot;2020-08-13T14:38:34.165421-
03:00&quot;,&quot;supportsScopes&quot;:true,&quot;case Access Type&quot;: &quot;Public&quot;,&quot;renderVersion&q
uot;:2,&quot;formsVersion&quot;:0} }" />
</ExtendedAttributes>
</WorkflowProcess>
<WorkflowProcess 1d="642ef8db-2e1a-466c-a3c2-8a294ec83f7f" Name="Gerir mudangca, liberagdo e implantagio">
<ProcessHeader>
<Created>2020-08-13T11:02:56.2067245-03:00</Created>
<Description />
</ProcessHeader>
<RedefinableHeader>
<Author />
<Version />
<Countrykey>CO</Countrykey>
</RedefinableHeader>
<ActivitySets />
<DatalnputOutputs>
<DataOutput 1d="0c97ed0b-58¢5-4368-9¢3b-9547460a0d06" IsCollection="false">
<NodeGraphicsInfos>
<NodeGraphicsInfo Toolld="BizAgi Process_Modeler" Height="50" Width="40" BorderColor="-10066330"
FillColor="-986896">
<Coordinates XCoordinate="0" YCoordinate="0" />
<TextDirection xsi:nil="true" />
</NodeGraphicsInfo>
</NodeGraphicsInfos>
<Documentation />
</DataOutput>
</DatalnputOutputs>
<Activities>
<Activity Id="ealc9e0b-741e-4265-bc88-a404245ceal 9" Name="Inicio">
<Description />
<Event>
<StartEvent Trigger="None" />
</Event>
<Documentation />
<NodeGraphicsInfos>
<NodeGraphicsInfo Toolld="BizAgi_Process_Modeler" Height="30" Width="30" BorderColor="-10311914"
FillColor="-1638505">
<Coordinates XCoordinate="147" Y Coordinate="142" />
<TextDirection xsi:nil="true" />
</NodeGraphicsInfo>
</NodeGraphicsInfos>
<ExtendedAttributes>
<ExtendedAttribute Name="RuntimeProperties" Value="{}" />
</ExtendedAttributes>
</Activity>
<Activity 1d="3228d51a-3flc-4cc1-8b92-f4beb145¢455" Name="Solicitar mudanga">
<Description />
<Implementation>
<Task>
<TaskManual />
</Task>
</Implementation>
<Performers />
<Documentation />
<InputSets />
<OutputSets>
<OutputSet>
<Output Artifactld="0c97ed0b-58¢c5-4368-9¢3b-9547460a0d06" />
</OutputSet>
</OutputSets>
<Loop LoopType="None" />
<NodeGraphicsInfos>
<NodeGraphicsInfo Toolld="BizAgi Process Modeler" Height="60" Width="90" BorderColor="-16553830"
FillColor="-1249281">
<Coordinates XCoordinate="220" YCoordinate="127" />
<TextDirection xsi:nil="true" />
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</NodeGraphicsinfo>
</NodeGraphicsInfos>
<ExtendedAttributes>
<ExtendedAttribute Name="RuntimeProperties" Value="{}" />
</ExtendedAttributes>
</Activity>
<Activity Id="8a9a7811-93d1-4da5-b2ef-5e4e3f50e8a7" Name="Submeter mudanca a aprovacgdo">
<Description />
<Implementation>
<Task>
<TaskSend />
</Task>
</Implementation>
<Performers />
<Documentation />
<Loop LoopType="None" />
<NodeGraphicsInfos>
<NodeGraphicsInfo Toolld="BizAgi Process Modeler" Height="60" Width="90" BorderColor="-16553830"
FillColor="-1249281">
<Coordinates XCoordinate="345" YCoordinate="127" />
<TextDirection xsi:nil="true" />
</NodeGraphicsInfo>
</NodeGraphicsInfos>
<ExtendedAttributes />
</Activity>
<Activity [d="5619121d-1d29-4928-9ac8-alcaceb149d3" Name="Avaliar solicitagdo de mudanca">
<Description />
<Implementation
<Task>
<TaskManual />
</Task>
</Implementation>
<Performers />
<Documentation />
<Loop LoopType="None" />
<NodeGraphicsInfos>
<NodeGraphicsInfo Toolld="BizAgi Process Modeler" Height="60" Width="90" BorderColor="-16553830"
FillColor="-1249281">
<Coordinates XCoordinate="345" Y Coordinate="299" />
<TextDirection xsi:nil="true" />
</NodeGraphicsInfo>
</NodeGraphicsInfos>
<ExtendedAttributes>
<ExtendedAttribute Name="RuntimeProperties" Value="{}" />
</ExtendedAttributes™>
</Activity>
<Activity Id="b09a9bcc-defa-48{3-8b03-2c¢52f64bdb9f" Name="Registrar mudanca reprovada">
<Description />
<Implementation>
<Task>
<TaskManual />
</Task>
</Implementation>
<Performers />
<Documentation />
<Loop LoopType="None" />
<NodeGraphicsInfos>
<NodeGraphicsInfo Toolld="BizAgi_Process_Modeler" Height="60" Width="90" BorderColor="-16553830"
FillColor="-1249281">
<Coordinates XCoordinate="450" Y Coordinate="499" />
<TextDirection xsi:nil="true" />
</NodeGraphicsInfo>
</NodeGraphicsInfos>
<ExtendedAttributes>
<ExtendedAttribute Name="RuntimeProperties" Value="{}" />
</ExtendedAttributes>
</Activity>
<Activity Id="fddfd3da-b1¢3-4593-b032-9faeebf26b5c" Name="Fim">
<Description />
<Event>



<EndEvent Result="None" />
</Event>
<Documentation />
<NodeGraphicsInfos>
<NodeGraphicsInfo Toolld="BizAgi Process Modeler" Height="30" Width="30" BorderColor="-6750208"
FillColor="-1135958">
<Coordinates XCoordinate="611" YCoordinate="514" />
<TextDirection xsi:nil="true" />
</NodeGraphicsInfo>
</NodeGraphicsInfos>
<ExtendedAttributes />
</Activity>
<Activity [d="f57b7048-8c4b-4ec2-ab48-5a5cea5d2a2d" Name="">
<Description />
<Route />
<Documentation />
<NodeGraphicsInfos>
<NodeGraphicsInfo Toolld="BizAgi Process Modeler" Height="40" Width="40" BorderColor="-5855715"
FillColor="-52">
<Coordinates XCoordinate="475" Y Coordinate="309" />
<TextDirection xsi:nil="true" />
</NodeGraphicsInfo>
</NodeGraphicsInfos>
<ExtendedAttributes />
</Activity>
<Activity [d="02ae6589-acae-446¢c-ac8e-44381df45bb9" Name="Fim">
<Description />
<Event>
<EndEvent Result="None" />
</Event>
<Documentation />
<NodeGraphicsInfos>
<NodeGraphicsInfo Toolld="BizAgi_Process_Modeler" Height="30" Width="30" BorderColor="-6750208"
FillColor="-1135958">
<Coordinates XCoordinate="928" YCoordinate="142" />
<TextDirection xsi:nil="true" />
</NodeGraphicsInfo>
</NodeGraphicsInfos>
<ExtendedAttributes />
</Activity>
<Activity Id="ecb5a72b-8¢34-4c43-9¢c41-3882a0da65f0" Name="Planejar e testar a mudanga">
<Description />
<Implementation>
<Task>
<TaskManual />
</Task>
</Implementation>
<Performers />
<Documentation />
<Loop LoopType="None" />
<NodeGraphicsInfos>
<NodeGraphicsInfo Toolld="BizAgi Process Modeler" Height="60" Width="90" BorderColor="-16553830"
FillColor="-1249281">
<Coordinates XCoordinate="526" Y Coordinate="127" />
<TextDirection xsi:nil="true" />
</NodeGraphicsInfo>
</NodeGraphicsInfos>
<ExtendedAttributes>
<ExtendedAttribute Name="RuntimeProperties" Value="{}" />
</ExtendedAttributes>
</Activity>

<Activity Id="83b399b7-6092-41a4-8465-03ca7016f35a" Name="Comunicar as mudancas as partes interessadas">

<Description />
<Implementation>
<Task>
<TaskSend />
</Task>
</Implementation>
<Performers />
<Documentation />

125



<Loop LoopType="None" />
<NodeGraphicsInfos>
<NodeGraphicsInfo Toolld="BizAgi Process Modeler" Height="60" Width="109" BorderColor="-16553830"
FillColor="-1249281">
<Coordinates XCoordinate="648" YCoordinate="127" />
<TextDirection xsi:nil="true" />
</NodeGraphicsinfo>
</NodeGraphicsInfos>
<ExtendedAttributes />
</Activity>
<Activity [d="63038361-4fa3-4f04-b9c4-fbf790a641c1" Name="Realizar mudanga">
<Description />
<Implementation>
<Task>
<TaskManual />
</Task>
</Implementation>
<Performers />
<Documentation />
<Loop LoopType="None" />
<NodeGraphicsInfos>
<NodeGraphicsInfo Toolld="BizAgi Process_Modeler" Height="60" Width="90" BorderColor="-16553830"
FillColor="-1249281">
<Coordinates XCoordinate="790" Y Coordinate="127" />
<TextDirection xsi:nil="true" />
</NodeGraphicsInfo>
</NodeGraphicsInfos>
<ExtendedAttributes>
<ExtendedAttribute Name="RuntimeProperties" Value="{}" />
</ExtendedAttributes>
</Activity>
</Activities>
<DataObjects>
<DataObject [d="424a79dc-abf1-4a6d-8ebe-fc411b496d59" Name="Formulario de mudanga">
<Object>
<Documentation />
</Object>
<NodeGraphicsInfos>
<NodeGraphicsInfo Toolld="BizAgi_Process_Modeler" Height="50" Width="40" BorderColor="-10066330"
FillColor="-986896">
<Coordinates XCoordinate="295" Y Coordinate="48" />
<TextDirection xsi:nil="true" />
</NodeGraphicsInfo>
</NodeGraphicsInfos>
<DataField />
<ExtendedAttributes />
</DataObject>
</DataObjects>
<Transitions>
<Transition Id="10db3338-d3e3-4aab-9d9¢-9980a2¢9053a" From="ealc9e0b-741e-4265-bc88-a404245ceal 9"
To="3228d51a-3flc-4cc1-8b92-f4beb145c455">
<Condition />
<Description />
<ConnectorGraphicsInfos>
<ConnectorGraphicsInfo Toolld="BizAgi_Process Modeler" BorderColor="-16777216">
<TextDirection xsi:nil="true" />
<Coordinates XCoordinate="177" Y Coordinate="157" />
<Coordinates XCoordinate="220" Y Coordinate="157" />
</ConnectorGraphicsInfo>
</ConnectorGraphicsInfos>
<ExtendedAttributes />
</Transition>
<Transition 1d="66584227-5db4-4e¢54-8da8-5a25ed5a865a" From="3228d51a-3flc-4cc1-8b92-f4beb145¢c455"
To="8a9a7811-93d1-4da5-b2ef-5e4e3f50e8a7">
<Condition />
<Description />
<ConnectorGraphicsInfos>
<ConnectorGraphicsInfo Toolld="BizAgi Process Modeler" BorderColor="-16777216">
<TextDirection xsi:nil="true" />
<Coordinates XCoordinate="310" YCoordinate="157" />



<Coordinates XCoordinate="345" YCoordinate="157" />
</ConnectorGraphicsInfo>
</ConnectorGraphicsInfos>
<ExtendedAttributes />
</Transition>
<Transition Id="a7fcb2d8-7{27-4783-9760-{f2074cc1899" From="829a7811-93d1-4da5-b2ef-5ed4e3f50e8a7"
To="5619121d-1d29-4928-9ac8-alcaceb149d3">
<Condition />
<Description />
<ConnectorGraphicsInfos>
<ConnectorGraphicsInfo Toolld="BizAgi Process Modeler" BorderColor="-16777216">
<TextDirection xsi:nil="true" />
<Coordinates XCoordinate="390" YCoordinate="187" />
<Coordinates XCoordinate="390" YCoordinate="299" />
</ConnectorGraphicsInfo>
</ConnectorGraphicsInfos>
<ExtendedAttributes />
</Transition>
<Transition Id="8fea3e9¢-1c5b-4e6a-9848-¢162bb10a%¢1" From="56f9121d-1d29-4928-9ac8-alcaceb149d3"
To="f57b7048-8c4b-4ec2-ab48-5a5cea5d2a2d">
<Condition />
<Description />
<ConnectorGraphicsInfos>
<ConnectorGraphicsInfo Toolld="BizAgi_Process_Modeler" BorderColor="-16777216">
<TextDirection xsi:nil="true" />
<Coordinates XCoordinate="435" YCoordinate="329" />
<Coordinates XCoordinate="475" YCoordinate="329" />
</ConnectorGraphicsInfo>
</ConnectorGraphicsInfos>
<ExtendedAttributes />
</Transition>
<Transition Id="0ae4230c-2eb9-47bf-805d-b6a755f2960¢" From="57b7048-8c4b-4ec2-ab48-5a5cea5d2a2d"
To="8a9a7811-93d1-4da5-b2ef-5e4e3f50e8a7" Name="Necessidade de ajuste">
<Condition Type="CONDITION">
<Expression />
</Condition>
<Description />
<ConnectorGraphicsInfos>
<ConnectorGraphicsInfo Toolld="BizAgi_Process_Modeler" BorderColor="-16777216">
<TextDirection xsi:nil="true" />
<Coordinates XCoordinate="495" Y Coordinate="309" />
<Coordinates XCoordinate="495" Y Coordinate="157" />
<Coordinates XCoordinate="435" YCoordinate="157" />
</ConnectorGraphicsInfo>
</ConnectorGraphicsInfos>
<ExtendedAttributes />
</Transition>
<Transition Id="4{667777-5b65-4a25-ae2d-0b5043f164{8" From="57b7048-8c4b-4ec2-ab48-5a5cea5d2a2d"
To="b09a9%bcc-defa-483-8b03-2¢c52f64bdb9f" Name="Mudanga reprovada">
<Condition Type="CONDITION">
<Expression />
</Condition>
<Description />
<ConnectorGraphicsInfos>
<ConnectorGraphicsInfo Toolld="BizAgi_Process Modeler" BorderColor="-16777216">
<TextDirection xsi:nil="true" />
<Coordinates XCoordinate="495" Y Coordinate="349" />
<Coordinates XCoordinate="495" Y Coordinate="499" />
</ConnectorGraphicsInfo>
</ConnectorGraphicsInfos>
<ExtendedAttributes />
</Transition>
<Transition Id="bbf2347a-e9ae-420f-b86b-2adc05b903a9" From="b09a%bcc-defa-48{3-8b03-2c52f64bdbof"
To="fddfd3da-b1¢c3-4593-b032-9faeebf26b5c">
<Condition />
<Description />
<ConnectorGraphicsInfos>
<ConnectorGraphicsInfo Toolld="BizAgi Process Modeler" BorderColor="-16777216">
<TextDirection xsi:nil="true" />
<Coordinates XCoordinate="540" Y Coordinate="529" />
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<Coordinates XCoordinate="611" YCoordinate="529" />
</ConnectorGraphicsInfo>
</ConnectorGraphicsInfos>
<ExtendedAttributes />
</Transition>
<Transition Id="76959694-b113-4724-96ed-{224112f316¢" From="{57b7048-8c4b-4ec2-ab48-5a5cea5d2a2d"
To="ecb5a72b-8e34-4c43-9c41-3882a0da65f0" Name="Mudan¢a aprovada">
<Condition Type="CONDITION">
<Expression />
</Condition>
<Description />
<ConnectorGraphicsInfos>
<ConnectorGraphicsInfo Toolld="BizAgi Process Modeler" BorderColor="-16777216">
<TextDirection xsi:nil="true" />
<Coordinates XCoordinate="515" YCoordinate="329" />
<Coordinates XCoordinate="571" Y Coordinate="329" />
<Coordinates XCoordinate="571" Y Coordinate="187" />
</ConnectorGraphicsInfo>
</ConnectorGraphicsInfos>
<ExtendedAttributes />
</Transition>
<Transition Id="aee67d1a-b149-4247-9148-7¢49100a9707" From="ecb5a72b-8e34-4c43-9c41-3882a0da65f0"
To="83b399b7-6092-41a4-8465-03ca7016f35a">
<Condition />
<Description />
<ConnectorGraphicsInfos>
<ConnectorGraphicsInfo Toolld="BizAgi Process Modeler" BorderColor="-16777216">
<TextDirection xsi:nil="true" />
<Coordinates XCoordinate="616" YCoordinate="157" />
<Coordinates XCoordinate="648" Y Coordinate="157" />
</ConnectorGraphicsInfo>
</ConnectorGraphicsInfos>
<ExtendedAttributes />
</Transition>
<Transition Id="3a080d41-ef9b-404e-99¢2-3¢7¢2360a99b" From="83b399b7-6092-41a4-8465-03ca7016f35a"
To="63038361-4fa3-4f04-b9c4-fbf790a641c1">
<Condition />
<Description />
<ConnectorGraphicsInfos>
<ConnectorGraphicsInfo Toolld="BizAgi Process Modeler" BorderColor="-16777216">
<TextDirection xsi:nil="true" />
<Coordinates XCoordinate="757" Y Coordinate="157" />
<Coordinates XCoordinate="790" YCoordinate="157" />
</ConnectorGraphicsInfo>
</ConnectorGraphicsInfos>
<ExtendedAttributes />
</Transition>
<Transition Id="aldd3574-360a-4873-891d-d99001d4e072" From="63038361-4fa3-4f04-b9c4-fbf790a641c1"
To="02ae6589-acae-446c-ac8e-44381df45bb9">
<Condition />
<Description />
<ConnectorGraphicsInfos>
<ConnectorGraphicsInfo Toolld="BizAgi Process Modeler" BorderColor="-16777216">
<TextDirection xsi:nil="true" />
<Coordinates XCoordinate="880" YCoordinate="157" />
<Coordinates XCoordinate="928" Y Coordinate="157" />
</ConnectorGraphicsInfo>
</ConnectorGraphicsInfos>
<ExtendedAttributes />
</Transition>
</Transitions>
<DataAssociations>
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<DataAssociation Id="05b8d0ba-8f32-4113-ala7-d1869b634884" From="0c97ed0b-58¢c5-4368-9¢3b-9547460a0d06"

To="424a79dc-abfl-4a6d-8ebe-fc411b496d59">
<Description />
<ConnectorGraphicsInfos>
<ConnectorGraphicsInfo Toolld="BizAgi Process Modeler" BorderColor="-16777216">
<TextDirection xsi:nil="true" />
</ConnectorGraphicsInfo>
</ConnectorGraphicsInfos>
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<ExtendedAttributes />
</DataAssociation>
</DataAssociations>
<ExtendedAttributes>
<ExtendedAttribute Name="RuntimeProperties"
Value="{&quot;processClassProperties&quot;: { &quot;displayName&quot;:&quot;Gerir mudanga, liberagdo e
implantagdo&quot;,&quot;accessType&quot;:&quot;Process&quot;,&quot;order&quot;: 1,&quot;useParentCaseNumber&qu
ot;:true,&quot;enableAlarms&quot;:true,&quot;enableNotifications&quot;:true,&quot;creationDate&quot;: &quot;2021-03-
11723:30:09.1819742-
03:00&quot; } ,&quot;processProperties&quot;: { &quot; version&quot;: { &quot;numberVersion&quot;:&quot; 1.0&quot;,&quo
t;isActive&quot;:true } ,&quot;versionCreationDate&quot;:&quot;2021-03-11T23:30:09.1819742-
03:00&quot;,&quot;supportsScopes&quot;:true,&quot;case Access Type&quot;: &quot;Public&quot;,&quot;renderVersion&q
uot;:2,&quot;formsVersion&quot;:0} }" />
</ExtendedAttributes>
</WorkflowProcess>
</WorkflowProcesses>
<ExtendedAttributes />
</Package>
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APENDICE C

Codigo RDF do modelo de processo de negocio escolhido

@base <http://www.example.com/bpmn/> .

@prefix rdf: <http://www.w3.0rg/1999/02/22-rdf-syntax-ns#> .
@prefix rdfs: <http://www.w3.0rg/2000/01/rdf-schema#> .
@prefix xsd: <http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#> .

@prefix bpmn: <http://dkm.fbk.eu/index.php/BPMN_Ontology#> .

#BPMN Diagram

<f40ffeb1-672f-470c-8972-7dbaab82daca>
a bpmn:business_process_diagram ;
bpmn:has_business_process diagram name "Gerir mudanga, liberagdo e implantagdo"”xsd:string ;
bpmn:has_business_process diagram creation_date "2020-08-13T11:02:56.2067245-03:00"""xsd:dateTime ;
bpmn:has_business_process diagram modification_date "2021-02-23T14:05:09.3132254-03:00"""xsd:dateTime ;
bpmn:has business process_diagram_author "ltsilva"”xsd:string ;
bpmn:has_business_process_diagram_pools <c11flda3-2ec8-4763-8730-bc94ac3eadde> .

#Pool
<cl1flda3-2ec8-4763-8730-bc94ac3eadde>
a bpmn:pool;
bpmn:has pool participant ref <af5ad44a2-21fd-42c8-8330-ab01875¢cc53a> ;
bpmn:has pool participant ref <25504e6f-131{-47f1-86d2-c278755ab474> ;
bpmn:has_pool participant ref <d8408736-8fa2-42fb-a29a-¢94958134250> ;
bpmn:has_pool process_ref <642ef8db-2ela-466¢c-a3c2-8a294ec83{71> .
#Roles

_:rolel bpmn:has_role name "Responsavel pela mudanga"*"xsd:string .
_:role2 bpmn:has_role name "Aprovador da mudanga"~"xsd:string .
_role3 bpmn:has_role name "Processos e Sistemas de Gestdo" " xsd:string .

#Participants
<af5ad4a2-21fd-42c8-8330-ab01875cc53a>
a bpmn:participant;
bpmn:has_participant _role ref :rolel .
<25504¢6f-131f-47f1-86d2-c278755ab474>
a bpmn:participant;
bpmn:has_participant role ref :role2 .
<d8408736-8fa2-42fb-a29a-¢94958134250>
a bpmn:participant ;
bpmn:has_participant_role_ref :role3 .

#Process

<642¢f8db-2ela-466c-a3c2-8a294ec83{7f>
bpmn:has_process_name "Gerir mudanga, liberagdo e implantagao"~"xsd:string ;
bpmn:has_process_graphical elements <f57b7048-8c4b-4ec2-ab48-5a5ceaSd2a2d> ;
bpmn:has_process_graphical elements <3228d51a-3flc-4ccl1-8b92-f4beb145¢c455> ;
bpmn:has_process_graphical elements <8a9a7811-93d1-4da5-b2ef-5¢4e3f50e8a7> ;
bpmn:has_process_graphical elements <b09a9bcc-defa-48{3-8b03-2¢52f64bdbof> ;
bpmn:has_process_graphical elements <ecb5a72b-8¢34-4c43-9¢41-3882a0da65f0> ;
bpmn:has_process_graphical_elements <83b399b7-6092-41a4-8465-03¢ca7016f35a> ;
bpmn:has process_graphical elements <63038361-4fa3-4f04-b9c4-fbf790a641c1> ;

#Gateways
<f57b7048-8c4b-4ec2-abd8-5a5cea5d2a2d> a :gateway .

#Activities
<3228d51a-3flc-4ccl-8b92-f4beb145¢455>

a bpmn:activity ;

bpmn:has_flow_object_name "Solicitar mudanga"""xsd:string .
<8a9a7811-93d1-4da5-b2ef-5e4e3f50e8a7>

a bpmn:activity ;

bpmn:has_flow_object name "Avaliar solicitagdo de mudanga"~"xsd:string .
<b09a9bcc-defa-48f3-8b03-2c52f64bdbof>

a bpmn:activity ;

bpmn:has_flow_object name "Registrar mudanga reprovada"”"xsd:string .



<ecb5a72b-8e34-4c43-9c41-3882a0da65{0>

a bpmn:activity ;

bpmn:has flow_object name "Planejar e testar a mudanga" " xsd:string .
<83b399b7-6092-41a4-8465-03ca7016f35a>

a bpmn:activity ;

bpmn:has_flow_object_name "Comunicar as mudangas as partes interessadas"”"xsd:string .

<63038361-4fa3-4f04-b9c4-fbf790a641c1>
a bpmn:activity ;
bpmn:has_flow_object_name "Realizar mudanga"”"xsd:string .
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