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Resumo: O modelo de processos de negdcio as-is pode ajudar a melhorar a
consciéncia organizacional através da partilha de conhecimento dos atores
organizacionais. No entanto, a dificuldade de atualizacao do modelo e o seu padrao
tipico de utilizacdo tém evitado a sua transformacdo num repositério do
conhecimento organizacional que suporte as atividades diarias das organizacoes.
Para ultrapassar este problema definiu-se um método colaborativo para atualizar o
modelo de processos de negocio, utilizando o mecanismo de anotacao para criar
contextos de interacdo que promovam a explicitacio e comunicacdo do
conhecimento e a discuss@o dos processos. Desenvolveu-se uma ferramenta de
suporte ao método colaborativo de atualizagdo que foi utilizada em casos de
estudo. A abordagem proposta permitiu demonstrar que os atores organizacionais,
desde que providos dum método adequado e uma ferramenta de suporte, podem
atualizar ativamente o modelo de processos de negocio, comparando as atividades
modeladas com as atividades que sdo efetivamente executadas.

Palavras-chave: Modelacao Colaborativa, Atualizacao Colaborativa de Processos
de Negbcio, Conhecimento Organizacional.

Business Process Model Collaborative Updating

Abstract: Business process modeling helps improving organizational self-
awareness by sharing organizational knowledge. It is acknowledged that the
maintenance of the models is a difficult task and that in most of the time
companies build models to use in specific projects occurring at a given time, what
have prevented its transformation into a repository of organizational knowledge to
support the daily activities of organizations. The present work defines an “as-is”
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model continuous updating method that uses the annotation mechanism to create
interaction contexts and to enable business actors to make explicit and
communicate their knowledge about processes and their own work, and also to
discuss the existing process representations. A prototype tool has been developed
and was used in several case studies. This approach has demonstrated that
organizational actors, since provided with a method and supporting tool, can act as
active updaters of the process model by comparing modeled with actually executed
activities.

Keywords: Collaborative Modeling, Business Process Collaborative Updating,
Organizational Knowledge.

1. Introducao

O modelo empresarial representa varios aspetos, vistas ou perspetivas das
organizacOes. As vistas mais comuns incluem a vista estratégica ou organizacional, a
vista de processos, a vista de informacao, a vista aplicacional e a vista tecnologica
(Schekkerman, 2004). A vista de processos de negdcio é uma das mais importantes do
modelo empresarial. Esta vista mostra os fluxos de atividades, assim como as suas
entradas e saidas. Caso o modelo de processos de negbcio constituisse uma
representacdo fidedigna e atual dos processos das organizacGes, poderia ser usado
permanentemente como base de apoio para as mais variadas tarefas operacionais e de
gestdo, ja que permitiria tirar partido das suas capacidades de captura, representacio e
distribuicao do conhecimento organizacional. No entanto, o modelo de processo de
negocio tem sido usado principalmente para apoiar tarefas organizacionais esporadicas
no tempo (projetos de reengenharia de processos, arquiteturas de sistemas de
informacdo, captura de requisitos para projetos de SI/TI, etc.), por oposicio a
constituir uma base de apoio as tarefas do dia-a-dia organizacional que sirva de
repositorio do conhecimento organizacional com utiliza¢ao universal.

Esta utilizacdo descontinua do modelo de processos de negocio nao deriva da falta de
reconhecimento das suas potencialidades, mas sim da dificuldade em manté-lo
atualizado e alinhado com a realidade organizacional.

A engenharia organizacional junta conceitos, métodos e tecnologias que permitem
compreender, modelar, desenvolver e analisar todos os aspetos do negobcio em
mudanca através do foco na compreensao dos relacionamentos e dependéncias entre a
estratégia, os processos e os sistemas de informac¢ado que os suportam (Tribolet, Winter
& Caetano, 2005). A investigacdo nesta area tem dado passos significativos na Gltima
década no sentido da definicao quer dos artefactos e linguagens de modelacao, quer das
vistas necessarias a sua adequacdo aos atores organizacionais que permitird a sua
utilizacdo numa base continua no tempo. Esta investiga¢do tem sido enriquecida com o
cruzamento de 4areas do saber que vao desde a engenharia as ciéncias sociais,
permitindo uma visdo clara do que sdo as organizacdes, como funcionam e como
aprendem.

O presente trabalho propoe um método colaborativo para a atualizacdo dinamica do
modelo de processos de negocio, confiando aos atores organizacionais a monitorizagao
continua das atividades que desempenham e a consequente proposta de atualizacbes a
sua representacdo. A atualizacdo do modelo de processos de negbcio é, no método
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proposto, implementada através do mecanismo de anota¢gdo do modelo, que permite
estabelecer uma conversacao entre os atores envolvidos sobre a representacdo da
propria organizacdo. As propostas de atualizacio sdo revistas e avaliadas e,
dependendo do resultado da avaliacao, podem levar a criacdo de novas versbes do
modelo de processos de negbcio. No dmbito desta investigacdo desenvolveu-se uma
ferramenta que implementa o modelo proposto e que foi testada em varios contextos
organizacionais.

Na seccao seguinte deste documento apresenta-se o estado da arte que suportou a
definicdo do método de atualizacdo dindmica do modelo de processos de negocio as-is,
cujas ideias chave sdo apresentadas na seccdo 3. Na seccdo 4 sdo apresentados os
requisitos gerais da ferramenta colaborativa de suporte ao método definido.
Finalmente, na secc¢do 5 sdo enunciados os resultados dos casos de estudo realizados, e
na seccdo 6 as conclusoes e o trabalho futuro.

2. Estado da Arte

Partindo da seguinte definicdo de organizacdo (Magalhdes & Tribolet, 2007): “Uma
organizacdo é o resultado das acbes dos seus atores humanos e nido humanos
organizados em sistemas sociotécnicos que se autorrealizam através das acGes e
interagbes dos seus componentes, e que tém como fator diferenciador em relacio a
restante criacdo humana o facto de elas proprias envolverem na sua constituicao
agentes humanos”, o conceito de consciéncia organizacional aparece naturalmente
como o resultado do cruzamento complexo das varias consciéncias - individuais, de
grupo, funcionais e processuais - que guiam a acdo corrente nas organizacoes,
dependendo dos contextos invocados. Zacarias, Magalhaes, Caetano, Pinto e Tribolet
(2008) concretizam esta nocdo indicando que a consciéncia organizacional é a
capacidade que as organizacOes possuem para responder em qualquer momento
perguntas especificas sobre as suas atividades, recursos e atores.

Os processos e as atividades sdo os elementos que contém toda a informagao sobre
como, quando e quem faz fluir o trabalho (Magalhaes & Tribolet, 2007). As primitivas,
a sintaxe e a semantica do modelo de processos de negocio devem permitir aos atores
organizacionais verificarem os processos de negbcio, a partir da realidade continua da
sua acdo. Isto implica que a base de representacao tenha que estar nas atividades
concretas desenvolvidas, porque esta é a Unica base realmente verificavel e
compreensivel pelos atores organizacionais (Tribolet, 2005). O Modelo de processos de
negocio, integrado na Arquitetura Empresarial, tem um papel fundamental na
representacdo do conhecimento e consciéncia organizacional, e na possibilidade de
servir como objeto de conversacdo para incorporar mais conhecimento de forma
iterativa e incremental. Este papel deve-o maioritariamente as suas caracteristicas
intrinsecas de representacdo dindmica das acOes e interagGes organizacionais centradas
na execucdo dos processos como sequéncias orquestradas das atividades.

A modelacao sempre esteve no centro das atividades e metodologias de gestdo por
processos (BPM), pois os modelos de processos tém sido utilizados na melhoria,
reengenharia, certificaco e iniciativas de implementacao de tecnologias de informacao
nas organizacoes (Adamides & Karacapilidis, 2006). Portanto, reconhece-se que tem
havido muita discussdo sobre as caracteristicas e adequacdo dos diferentes
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formalismos de modelacdo mas tem sido dada pouca atencio ao proprio processo de
modelagdo como um processo sociocognitivo.

O modelo de processos de negécio de uma organizagio representa a forma como os
processos sao executados na vida real. Apesar de modelos de processos serem
considerados como tendo um grande potencial para a partilha do conhecimento
organizacional o seu potencial é geralmente negligenciado, principalmente porque sao
usados por técnicos, analistas, programadores e gestores, que usam sistemas de BPM
para gerir processos de negocios (Bruno, Dengler, Jennings, Khalaf, Nurcan, Prilla,
Sarini, Schmidt, & Silva, 2011). Os modelos de processos de negocio sao muitas vezes
construidos e depois descartados porque a maioria dos objetivos organizacionais que
levam a sua construcao permite que o modelo seja considerado um artefacto técnico
que é usado para suportar tarefas isoladas no tempo (Castela, Dias, Zacarias & Tribolet,
2012). Este fen6meno também é agravado pela natureza dindmica das organizacoes,
que mudam muito depressa, sem que as alteracoes sejam feitas ao modelo criado.
Como resultado, os participantes nos processo ou novos funcionarios, que precisam
conhecer ou dar feedback sobre os processos de negbcios, ndo t€m acesso ao
conhecimento dos modelos de processos (Bruno et al., 2011).

Rittgen (2007) refere que apesar da literatura sobre modelacdo ser abundante, a
maioria descreve a utilizacao da notacdo de uma forma prescritiva e nao descritiva, pois
nao sao referidos os problemas mais comuns que as pessoas sentem durante o processo
de modelacdo. Rittgen (2007) considera a modelacdo como uma conversacao do tipo
negociacdo e estabeleceu um padrao de negociacdo no contexto da modela¢io
colaborativa de processos de negocio, definindo uma série de atividades que guiam e
disciplinam a negociacao.

A modelacao colaborativa pode aumentar a produtividade e qualidade da modelacao
contribuindo para a construcao de acordos e de um sentimento de propriedade entre os
stakeholders (Ssebuggwawo, Hoppenbrouwers, & Proper 2009). A fim de chegar a um
consenso ou acordo, os modeladores devem comprometer-se a trabalhar em equipa e
respeitar os conhecimentos coletivos, convencoes e decisbes. A estratégia de
comunicacdo define as metas e regras (explicita ou implicitamente) para um dialogo de
conversacao em que os modeladores possam propor e discutir (negociar) diferentes
posicoes. Esta comunicacao pode resultar em acordo ou desacordo e levar a aceitacao
ou rejeicao das ideias propostas.

O processo de modelacdo colaborativa pode ser suportado por ferramentas de
modelac¢do colaborativas, que implementem a componente de negociacdo que facilite a
estruturacdo de argumentos e decisoes relacionados com as escolhas de modelagao
(Rittgen, 2007).

Gonzalez e Framinan (2010) identificaram um conjunto de caracteristicas necessarias
as ferramentas colaborativas de modelacao de processos de negdcios e analisaram um
conjunto de ferramentas comerciais para verificar se as caracteristicas identificadas
estdo implementadas. Em geral a maioria das ferramentas analisadas proporciona
caracteristicas colaborativas, mas muitas das funcionalidades nao estao presentes a nao
ser que, em alguns casos, todos os modulos que possuem sejam comprados, ou noutros
casos, sejam comprados moddulos de outros fornecedores. Os requisitos das
ferramentas de modelacdo colaborativa de processos de negbcios podem ser
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classificados de acordo com a matriz espacial-temporal de groupware (Ellis, Gibbs, &
Rein, 1991), pois a interagao pode acontecer ao mesmo tempo (sincrono) ou em tempos
diferentes (assincrono) e os participantes na interacao pode ser no mesmo local ou
locais diferentes.

3. Meétodo de Atualizacao Colaborativa de Processos de Negocio

A ideia a explorar para definicio do Método de Atualizacdo Colaborativa de Processos
(MACoP) teve por base a analise de desalinhamentos entre o modelo distribuido e a
realidade. Esta andlise de desalinhamento utilizar4 as anotacoes como mecanismo de
captura das atualizacGes propostas pelos agentes organizacionais.

A utilizacao no decurso deste trabalho do conceito de anotagio, baseou-se no trabalho
de Becker-Kornstaedt e Reinert (2002) que aplicaram este conceito como mecanismo
para capturar as razdes para as alteracoes feitas no ambito de projetos de
desenvolvimento de software a partir do conhecimento implicito das equipas de
desenvolvimento.

As anotacbes devem capturar as atividades, os recursos (entidades) e o contexto
envolvido (fluxos). A melhoria continua dos processos requer que a experiéncia seja
capturada para que seja continuamente incorporada nos processos de negodcio e
continuamente retratada no modelo as-is.

A captura e armazenamento sistematico no contexto onde a experiéncia foi capturada
tém trés grandes beneficios (Becker-Kornstaedt & Reinert, 2002):

e A experiéncia ganha pode tornar-se explicita.
e A experiéncia pode ser integrada na prépria descricao do processo.

e A anélise da experiéncia pode ser reutilizada noutros processos para melhoria
dos processos.

O MACoP é executado pelas pessoas (atores organizacionais) que existem no plano
operacional e que partilham uma representacao comum dos processos de negdcio.

As anotacOes servem para fazer propostas de alteracdo ao modelo apresentado de
forma a alinha-lo com a realidade percebida por cada ator organizacional. Estas
propostas que tém como objetivo fazer a manutencao corretiva do modelo de processos
de negobcio, podem ter dois objetivos: corrigir o modelo apresentado ou aumentar o seu
detalhe. Apés a realizacao de uma anotacio sobre um elemento de modelacdo (que
dependera da granularidade ou nivel do modelo apresentado) podera existir uma fase
de negociacdo com os atores que eventualmente partilham o mesmo contexto de acao.
Esta discussao sera realizada por todos os interessados no elemento anotado com vista
a clarificagdo do proposito da anotacdo original. Todos os atores envolvidos nesta
revisdo deverdo declarar a concordiancia ou discordancia com a anotacdo feita ao
elemento do modelo Na sequéncia da revisdo da anotacdo, a anotagdo devera ser
avaliada pelos atores habilitados para o fazer, e que possuem um nivel de
responsabilidade sobre as atividades executadas ou sobre os atores organizacionais
envolvidos. Caso a avaliacdo da anotacao (e eventuais revisdes) resulte numa
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aprovacdo, as alteracOes solicitadas na anotacdo devem ser incorporadas na nova
versao do modelo de processos de negocio.

A figura 1 mostra a estrutura que (1) identifica as fases do MACoP (lado direito da
figura) e (2) mostra o padrao de negociacao associado as fases de Revisao e Avaliacao,
despoletados pela fase de anotacao (lado esquerdo da figura). Este padriao de
negociacao é baseado num padrio negociacdo que considera que a modelacdo como
uma conversacao do tipo negociacao (Rittgen, 2007).

As-Is Model

o

Anotagio (a) Anotagao —
Detecgéo de desalinhamentos

Concordéncia (a) Discordancia (a)
Argumentagao a tavgr (@ Argumentagéo contra (a)
/ ™\ -

Di ancia (a)
Argumentagéo contra (a)

" AN P Cy (a)
Aprovagio (a) — « Argumentagao a Favor (a)
Actualizago (As-Is Model) > —

Rejeico (a)

h e } Revisédo da anotagao -
Revisao (a) Revisio (a) Revisgo (a) Processo de Negociagédo
" "

N

Aprovagio (a) - ~
Justificagao a favor () -

Rejeigao (a)
Justificagao contra(a)

Avaliagao da anotagao -
Processo de Negociagao

/

Figura 1 — Padrao de Negociacao e Fases do Método MACoP

O contexto de interacido considerado é o do proprio processo de negocio modelado em
BPMN, ja que permitird a visualizacdo do modelo no qual os atores executantes
participam e que servira para fazerem anotagoes ao nivel do proprio processo como um
todo ou ao nivel dos elementos que compdem o processo em BPMN (atividades,
entidades informacionais, fluxos e unidades organizacionais).

Neste contexto de interacgdo, os atores organizacionais podem ser, no plano operacional
executantes de atividades ou donos dos processos. No plano de atualizagao colaborativa
podem tomar os papéis de anotador, revisor ou avaliador, se, respetivamente, fizerem
anotacoes a qualquer elemento de modelacdo do processo, se fizerem revisdes a
qualquer anotagdo feita ao processo ou se aprovarem ou rejeitarem qualquer anotagao.
Os executantes do plano operacional podem tomar o papel de anotador ou revisor,
enquanto apenas o dono do processo pode tomar o papel de avaliador, para além de
poder ser anotador ou revisor.

4. Ferramenta MAPA

Para suportar o Método de Atualizacdo Colaborativa de Processos de Negdcio,
desenvolveu-se um protétipo de ferramenta Web de groupware a que se chamou
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MAPA (de Modelacdo e Atualizagdo de Processos e Atividades) com os seguintes
requisitos gerais:

Fungodes de edicdo de anotagbes: os executantes dos processos necessitam de
suporte para fazer anotacoes imediatas no contexto onde ocorre a experiéncia.
Foi criado um sistema de anotacoes para a criacdo, modificacao e apagamento
de anotacoes pelos utilizadores.

Niveis de granularidade diferentes: deve ser possivel anotar qualquer objeto no
modelo de processos, i.e., cada processo, atividade, papel, recurso, relacao e
cada atributo de cada objeto.

Capacidade de distribuicao seletiva de diagramas e elementos de modelacao:
os utilizadores apenas acedem a informacao que lhes diz respeito, dependendo
do papel invocado (executante, dono de processo e responsavel de unidade
organizacional).

Direitos de acesso: para proteger os autores das anotacOes, devem ser
suportados niveis diferentes de direitos de acesso dependendo dos papéis
atribuidos a cada ator organizacional.

Capacidade de guardar todo o histérico de modelos e respetivas anotacoes,
revisoes e avaliacoes.

Mapeamento de anotacOes as entidades: para cada anotacdo é fundamental
saber-se a que elemento de modelacao diz respeito.

Suporte a negociagao, pois é necessario que a ferramenta dé suporte as fases
que envolvem negociacdo entre os atores organizacionais (nomeadamente na
revisao e avaliacdo das anotacoes).

Mecanismos de notificacdo: para alertar os atores organizacionais das
eventuais acOes de revisdo e/ou avaliacbes que terdo que executar e de
atualizacOes que tenham sido feitas aos diagramas.

Capacidades de desenho: para que os atores anotadores possam fazer
anotacoes graficas com propostas de alteracbes aos modelos e para que os
atores avaliadores possam alterar o modelo diretamente caso a(s) proposta(s)
de alteracio tenham sido aprovadas.

A vista principal de interagdo com os utilizadores da ferramenta MAPA (figura 2) é o
modelo de processos de negécio modelado em BPMN, que permitira a visualizacao do
modelo no qual os atores executantes participam e que servird para fazerem anotagoes
ao nivel do préprio processo como um todo ou ao nivel dos elementos que compdem o
processo em BPMN (atividades, Entidades Informacionais, Fluxos e lanes).
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Figura 2 — Ecra principal da ferramenta MAPA

A ferramenta MAPA guarda os modelos de processos de negécio as-is numa base de
dados, ficando a garantia de integridade, quer do modelo as-is, quer das
correspondentes anotacoes (e eventuais revisdes e aprovacoes) da responsabilidade do
modelo relacional definido e implementado num sistema de gestao de bases de dados.
O histérico dos modelos anteriores e das anotacoes, revisoes e avaliacoes que levaram a
sua evolugao ficam também armazenados no sistema de gestao de base de dados.

5. Casos de Estudo

Foram criados quatro casos de estudo para avaliar o MACoP (figura 3).

*Escola Superior de
Tecnologia de Castelo
Branco

*Centro Distrital da * Huf Portuguesa

Seguranca Social — Fase 1

< V3 <

Figura 3 - Sequéncia de implementacao de estudos de caso

O primeiro estudo de caso foi realizado no Centro Distrital de Seguranca Social (CDSS)
de Castelo Branco, com uma versdo preliminar da ferramenta MAPA (fase 1). O
segundo caso de estudo foi realizado na Huf Portuguesa, uma empresa industrial do
setor automovel, onde a ferramenta MAPA foi usada inicialmente para modelar os
processos de negocios a partir de um modelo ultrapassado existente, de forma
colaborativa. Quando este modelo foi terminado, pode-se aplicar o MACoP para
manter os processos atualizados. O terceiro caso de estudo foi desenvolvido na Escola
Superior de Tecnologia de Castelo Branco para atualizagdo continua dos processos de
negocio dos Servicos Académicos. O caso de estudo seguinte, decorreu novamente no
CDSS (fase 2), e usou a ferramenta MAPA em dois dos processos de negbcio ja
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modelados na fase 1 e 17 novos processos de negdcio. Foram modelados 2 processos da
Equipa de Interlocutores distritais, 12 processos da Equipa de Gestao Financeira e 5
processos da Equipa de Administracéo e Patriménio do CDSS.

Para ilustrar a dinamica de interacao fornecidos pela ferramenta, apresentam-se a
seguir alguns exemplos de anotacgles, revisdes e posteriores aprovacdes feitas no
contexto de um processo de negocio do CDSS. A Figura 4 mostra o diagrama inicial do
processo de negocio "Compras e Gestao de Materiais" modelado na ferramenta MAPA.
Este processo mostra a interacdo no Centro Distrital de Seguranca Social, entre a
Equipa de Aprovisionamento e Patrimoénio, a Equipa de Gestdo Financeira, os Servicos
Centrais e os fornecedores, necessirios para gerir a aquisicio de servicos e
equipamentos para o CDSS.

L :
Fu - Contacta N—— Vefica za
=H=) (= {= —{=

L . . / | e P

odioe 3
Feda

Figura 4 - Primeira versao do processo de negocio "Compras e Gestdo de Materiais"

A figura 5 mostra a anotacao (textual) feita pelo ator organizacional Octavio Gil e os
correspondentes comentarios feitos por dois colegas que participam no mesmo
processo de negocio que concordaram com a anotacio feita. Na mesma figura também
podemos ver a avaliacao da anotacio (aprovagao) feita a anotacgao pela responséavel da
equipa, Sara Soares.
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Figura 5 - Anotacao textual, comentarios e avaliagao feita para o processo de negbcio

A Figura 6 mostra uma anotacao grafica feita no ambito da mesma versao do processo
"Compras e Gestdo de Materiais" por Alice Dias. Podem também ser vistos os
comentarios e a avaliacdo feita para essa anotagdo, a qual, além da descricao textual,
contém uma descricao do grafico mostrado na figura 7.
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Figura 6 - Anotacao grafica com comentéarios e avaliacao
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Figura 7 - Propostas de mudanga grafica da anotagio feita

A Figura 8 mostra a nova versdo do processo "Compras e Gestdo de Materiais",
modelado na ferramenta MAPA pela responsavel da equipa, apds a consideragdo de
todas as anotacdes e revisoes feitas pelos atores executantes do processo.

Figura 8 - Nova versdo de Compras e Gestdo de Materiais " processo de negocio

A Tabela 1 mostra o resumo dos resultados obtidos a nivel global nos dois casos de
estudo desenvolvidos onde a ferramenta MAPA foi usada para manter o modelo de
processo de negdcio as-is, promovendo a sua atualizagdo dindmica e distribuida:
Seguranca Social (fase 2) e Escola Superior de Tecnologia de Castelo Branco.

A tabela 1 descarta os resultados da fase 1 do caso de estudo da Seguranca Social,
porque nesse caso foi usada uma versdo da ferramenta MAPA muito incipiente.
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Descarta igualmente os resultados da utilizacao na Huf Portuguesa, porque neste caso
de estudo a ferramenta MAPA foi usada maioritariamente para traduzir, de forma
colaborativa, o antigo modelo de processos de negocios para um novo modelo usando
BPMN. Os resultados apresentados referem-se a realizagdo de 2 ciclos completos do
MACop.

Tabela 1 - Resumo dos resultados de estudos de caso

MACoP (2 ciclos) Sumario dos resultados (CDSS - fase 2 + ESTCB)

Modelacao Numero de processos 21
Numero de processos anotados 16

Numero de anotacdes feitas 36

Percentagem de processos anotados 76,2%

Anotacao Numero de anotacgdes textuais 22
Percentagem de anotacgoes textuais 61,1%

Anotacoes gréficas 14

Percentagem de anotacoes graficas 38,9%

Numero de revises 45

Revisiio Perc'ezltagern .de e‘l‘notaq()is revistas 69,4%
Revisoes do tipo “I agree 44

Revisoes do tipo “I do not agree” 1

Numero de avaliagbes 29

Avaliacio Numero de anotagoes avaliadas 80,6%
Avaliacoes do tipo “approval” 29

Processos atualizados (por ciclo de MACop) 16+2

Modelacao Percentagem de processos atualizados (no 1° ciclo) 76,2

Das 36 anotacoes feitas, 52,8 % foram do tipo "correcao", 22,2 % do tipo "adaptacao" e
25,0 % do tipo "aumento de detalhe". Estes resultados estio diretamente ligados com a
validagdo das primeiras versoes do modelo de processo de negécio modelados com a
ferramenta MAPA, ja que anteriormente nao existia qualquer modelo de processos de

negocio nas duas organizacOes envolvidas. Também relevante é a percentagem
relativamente elevada de anotacoes graficas realizadas: 38,4%.

A partir das respostas as entrevistas realizadas para validar os resultados, 93% dos
atores organizacionais fizeram anotactes textuais e 40% usaram as anotacoOes graficas.
Pudemos constatar que todos os atores consideraram importante a sua participacio na
discussdo do processo, assim como o suporte dado pela ferramenta MAPA. 94% dos
atores organizacionais consideram importante a possibilidade de discussio dos
processos de negocio em que participam, através das revisées as anotacoes feitas aos
processos.

~. Conclusoes e Trabalho Futuro

O MACOoP e a ferramenta MAPA estao neste momento a ser utilizados em duas
organizacbes publicas (Escola Superior de Tecnologia do Instituto Politécnico de
Castelo Branco e Centro Distrital de Seguranga Social de Castelo Branco) e numa
organizacao privada multinacional do sector automével (Huf Portuguesa), no ambito
dos casos de estudo descritos no capitulo 5. Para além destas organizac¢ées, o MACoP e
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a ferramenta MAPA estdo também a ser utilizadas noutras organizacbes de forma
autonoma (Universidade do Algarve e Teatro Viriato).

Com os resultados disponiveis verificou-se que os atores organizacionais anotaram
correcoes ao modelo relacionadas com a validacido dos diagramas produzidos,
permitindo no entanto envolver os atores relacionados diretamente (executantes,
donos de processos e chefes de unidades organizacionais) na validacdo (e
consequentemente atualizacdo) do modelo, alinhando-o com a realidade de forma
interativa e partilhada. Pela realidade observada nos casos de estudo, as anotacoes e as
suas extensOes (revisOes e avaliagdes) preenchem o requisito de serem mecanismos
adequados a apoiarem a conversagao entre os atores e a sua representacao.

O MACoP é importante no incremento da consciéncia individual, pois ao fornecer aos
atores representacoes explicitas, estes ficam com uma melhor no¢do daquilo que fazem
e do contexto envolvente. E também importante por incrementar a consciéncia dos
grupos criados ao nivel dos processos e das atividades. A consciéncia organizacional
ganhou com o contributo e explicitacdo do conhecimento individual e de grupo, através
da criacao do histérico de evolucdo dos processos (versdes dos diagramas dos
processos), que incluem o histérico de anotacoes (e respetiva negociacao/discussao).

O MACoOP ¢é uma mais-valia para as organizacbes pois permite maximizar a
aproximacao entre a “realidade” operacional e a sua representacao, envolvendo, apds a
detecdo dos desalinhamentos, negociacoes para revisao das anotagbes (revisdo pelos
pares — executantes que partilham os contextos operacionais) e negociagdo para
avaliacdo das anotacoes (ao nivel dos responsaveis dos processos).

A introducio da ferramenta MAPA em organizacOes reais revelou que pode ter um
papel importante, nao s6 na recolha das informacGes necessarias a atualizagdo do
modelo (para além do primeiro papel importante na validacdo do modelo construido
inicialmente), mas também porque permitiu a abertura de um canal de comunicacao,
que fomenta a recolha e partilha de conhecimento sobre as atividades da organizacao.
Permitiu ainda demonstrar que os atores podem desempenhar também o papel de
modeladores ativos de forma colaborativa e distribuida.

A refinacdo do MACoP vai incidir na definicio de categorias de anotagdo, com o
objetivo de encontrar padrdes de anotacbes com vista a melhorar a declaracdo de
atualizacgbes por parte dos atores organizacionais.

A ferramenta MAPA vai continuar a ser desenvolvida, agora com o objetivo central de a
dotar com uma série de funcionalidades que potenciem a sua utilizacao frequente com
a inclusdo de ligacao aos artefactos reais que sdo necessarios durante a execucao dos
processos e atividades. Este objetivo vai proporcionar acesso aos manuais de qualidade
em contexto e diretamente nos processos (por exemplo pode aceder-se as instrugoes de
trabalho das atividades), acesso aos manuais de utilizagdo dos sistemas informaéticos
necessarios a execucdo de cada uma das atividades (no caso das atividades implicarem
suporte informatico) e acesso aos modelos dos documentos invocados nos processos.
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