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RESUMO

Com o aumento da utilizacdo das redes sociais e a necessidade continua das organiza-
¢cBes em gerenciar seus processos de negocio, nasceu um novo paradigma gerencial e tecnolo-
gico conhecido como Social Business Process Management (SBPM). O SBPM é um termo
abrangente que inclui a interacdo em que os conceitos de relacionamento social empresarial e
tecnologia se sobrepdem com Business Process Management (BPM). Esse novo conceito de
gestdo tem caracteristicas sociais construidas nos processos de negdcio das empresas e com um
baixo esforco para treinamento para os colaboradores, focando na visibilidade e compartilha-
mento das informacgdes. Porém, a juncao desses conceitos ainda ndo esta bem definida, criando
uma lacuna para o entendimento da integracdo entre Redes Sociais e Business Process Mana-
gement Systems (BPMS). Considerando a importancia de SBPM para as organizacdes, este tra-
balho tem como objetivo propor uma rede social orientada a processos utilizando uma solucéo
de integracdo para gerenciar processos de negdcios académicos. Essa solugdo de integracgdo,
denominada Follow Edu, visa a otimizar os servigos académicos, possibilitando uma melhor
gestdo e visibilidade dos servicos ofertados por universidades para alunos, docentes e funcio-
narios. Foi realizado um mapeamento sistematico da literatura que encontrou 16 estudos pri-
marios relevantes, cujos dados foram extraidos. Para avaliar a proposta deste trabalho, foi rea-
lizado um estudo experimental baseado no processo proposto por Wohlin. Em seguida, foi uti-
lizado um grupo focal com especialistas em BPM e educacdo para avaliar a Follow Edu. Os
resultados mostram que € possivel utilizar gerenciamento de processos de negocios académicos
em redes sociais, reduzindo o tempo de duracdo dos servicos ofertados pelas universidades e
aumentando a capacidade de atendimento nos processos de negdcios académicos. Com 0 uso
da solucdo de integracdo da Follow Edu, foi possivel estabelecer uma comunicacéao eficiente
entre a rede social e 0 BPMS, possibilitando o gerenciamento de servigos académicos em
SBPM.

Palavras-chave: Social BPM. Gerenciamento de Processos de Negocio. Rede Social. Proces-

sos Académicos.



ABSTRACT

With the increasing use of social networks and the continued need of organizations to
manage their business processes, a new managerial and technological paradigm was born,
known as Social Business Process Management (SBPM). The SBPM is a comprehensive term
that includes the interaction in which the concepts of corporate social relationship and technol-
ogy overlap with Business Process Management (BPM). This new management concept has
social characteristics built into the business processes of the companies and needs a low effort
for training employees, focusing on the visibility and sharing of information. However, the
combination of these concepts is still not well defined, creating a gap for understanding the
integration between Social Networks and Business Process Management Systems (BPMS).
Considering the importance of SBPM for organizations, this work aims to propose a process-
oriented social network using an integration solution to manage academic business processes.
This integration solution, called Follow Edu, aims to optimize academic services, enabling a
better management and visibility of the services offered by universities for students, teachers
and employees. A systematic mapping of the literature was performed, which found 16 relevant
primary studies on SBPM solutions, whose data were extracted. To evaluate the proposal of
this work, an experimental study was conducted based on the process proposed by Wohlin.
Then, a focus group with experts in education and BPM was used to evaluate the Follow Edu.
The results show that it is possible to use academic business process management in social
networks, reducing the duration of the services offered by universities and increasing the ser-
vice assistance capacity in the academic business processes. With the use of the Follow Edu
integration solution, it was possible to establish an efficient communication between the social
network and BPMS, enabling the management of academic services in SBPM.

Keywords: Social BPM. Business Process Management. Social network. Academic Processes.
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1 INTRODUCAO

Os processos de negocios podem oferecer vantagens competitivas para as organizagoes,
logo, para serem efetivadas, elas devem ser capazes de definir, analisar, melhorar, medir e con-
trolar os seus processos. Tendo a visdo por processo, a organizacdo tera condi¢des de entender
0 que precisa ser feito e como fazé-lo, sendo as tarefas definidas ndo em fungéo de departamen-
tos, mas na organizagdo como um todo. Uma das abordagens crescentes no mercado com este
objetivo é o gerenciamento de processos de negocio. De acordo com Korhonen (2007), Business
Process Management (BPM) é um paradigma chave da computacdo empresarial para incre-
mentar agilidade nas organizacdes.

Processos podem ser definidos como qualquer atividade ou conjunto de atividades que
toma um input, adiciona valor a ele e fornece um output a um cliente especifico. Eles utilizam
0s recursos da organizacdo para oferecer resultados aos seus clientes (Harrington,1991). Ja
Hammer e Champy (1994) definem processo como um grupo de atividades realizadas numa
sequéncia légica com o objetivo de produzir um bem ou um servigo que tem valor para um
grupo especifico de clientes.

De acordo com Fischer (2011), BPM e automacdo de processos, sdo por sua propria
natureza atividades sociais. Os padrdes de colabora¢do e comunicagdo que sdo cada vez mais
referidos como "social computing” também foram fundamentais para os modelos de BPM e
workflow do inicio de 1990.

Com o aumento no uso de software social e de colaboracdo continua do usuario nas
diferentes areas da vida no seu dia a dia, os modelos de BPM recentemente tradicionais foram
influenciados por caracteristicas sociais que prometem melhorar e superar as limitagdes das
abordagens BPM tradicionais. Segundo Brambilla (2012), as investigacfes iniciais na area de
Social BPM (SBPM) tém ocorrido, porém estas pesquisas ainda estdo nos estagios iniciais.

De acordo com Fischer (2011), a recente explosdo da computacdo social acompanhada
do sucesso da producdo social como Wikipédia, Facebook e Twitter, tiveram o impacto mais
dramatico sobre a colaboracdo em ambientes de negocios.

Fischer (2011) também cita que houve uma transformacéo de tecnologias de BPM ao
longo da evolugdo da midia social, bem como a crescente adocédo de ferramentas e técnicas para
popularizar o desenvolvimento e desenho de processos sociais. O social BPM tomou forma
atraves das tendéncias e evolucgéo das interfaces do sistema, possibilitando o aumento da parti-

cipacdo das partes interessadas na melhoria de processos.
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De acordo com Nurcan et al. (2010), SBPM é descrita como uma abordagem para en-
volver os usuarios e incluir diversas vozes nas atividades de melhoria de processo. A Figura 1

apresenta a evolucdo do Social BPM

Figura 1 - Linha do Tempo do Social BPM
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Fonte: Adaptado de Fischer (2011).

De acordo com Fischer (2011), estudos em Social BPM teve seu inicio em 2009 com
surgimento de artigos sobre BPM e Twitter.

De acordo com Erol (2010), o software social ndo considera apenas o conteido, por
iss0, muitos tipos de softwares sociais também suportam a criacdo de contexto de informagdes
na forma de tags, links ou marcadores. Tipos diferentes de contetudo sdo considerados em um
software social, tais como texto, documentos web ou multimidia, uma SBPM considera também
0 contexto e o contetido, porém o seu foco é no processo de negdcio.

Diante desse cenario, o principal objetivo desta Proposta Tese de Doutorado € investigar
como o gerenciamento de processos de negdcio pode ser combinado com redes sociais a fim de
ampliar os beneficios da utilizacdo das informac6es que trafegam na rede social através de pro-
cessos controlados por Business Process Management Systems (BPMS), melhorando assim a

prestacao de servicos nas organizacoes.

1.1 MOTIVACAO

A utilizagéo de redes sociais como canal de comunicagéo entre empresas e consumido-

res ja vem sendo adotada por muitas empresas, porem segundo Mangles (2017), para cada 3
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pessoas que postarem uma reclamacao sobre servi¢os nas midias sociais, 1 sera totalmente ig-
norado. No entanto, 80% das empresas on-line tém a impressdo de que oferecem servigo ex-
cepcional ao cliente em midia social, enquanto apenas 8% de seus clientes dizem concordar.

Segundo Vargo et al. (2008), as empresas concentram 0S Servi¢os em seus processos de
negdcio e cada vez mais propdem a utilizacdo de servicos online para agregar valor a seus
clientes e parceiros. Este modelo de negdcios se baseia intensamente em Tecnologia da Infor-
macao e Comunicacéo (TIC) e tem levado ao surgimento de empresas virtuais, e-marketplaces,
e-services etc.

O conceito de servico refere-se ao resultado que é recebido pelo cliente (Lovelock e
Wirtz, 2004). Segundo Roth e Menor (2003), os termos alternativos para o conceito de servigo
incluem a oferta de servico, pacote de servi¢os e servi¢os ou pacotes de produtos.

De acordo com Stergiou e Johnson (1998), a transformacao organizacional tem sido
amplamente discutida e praticada. Os autores falam em um “vazio” entre negocios, processos
e tecnologia da informag&o, como o grande problema das organizacdes e sistemas.

O Gerenciamento de Processos de Negdcio (BPM) tem sido largamente utilizado como
ferramenta para compreensdo e melhoria dos processos de negocios internos das organizacdes
(Andrade et al., 2004). Por meio da modelagem de processos de negdcio é possivel compreender
melhor o ambiente no qual o sistema a ser construido ir& funcionar, facilitando assim a identifi-
cacgdo e andlise de seus requisitos. Eriksson e Penker (2000) relatam que modelos de negdcio
podem trazer varios beneficios no contexto de gerenciamento de servicos:

e Contribuem para que os requisitos sejam completos e reflitam as necessidades
de negécio;

e Evitam a tomada de decisdes prematuras;

e Permitem que os sistemas desenvolvidos sejam guiados pelo negécio, e ndo sim-
plesmente pela tecnologia;

e Permitem um melhor planejamento da integragdo dos diferentes componentes
do sistema.

O desenvolvimento de uma organizagdo tornou-se um processo cada vez mais com-
plexo, ndo dependendo apenas da resolugédo de problemas técnicos, ou da utilizacdo de moder-
nas tecnologias, mas também altamente dependente dos processos de negdécios, objetivando o
alinhamento da organizacéo com as necessidades reais de negocios e servigos (de la VVara Gon-
zélez, 2011).
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Segundo Nam et al. (2010), novos servicos como Facebook Platform, Google Friend
Connect e MySpacelD deixam sites de terceiros integrarem suas aplicagcdes sem ter que cons-
truir a sua propria rede social. Estas redes sociais se conectam a servigos, aumentando 0 acesso
a informacdes e enriquecendo os dados do usuario na Web Social, embora eles também apre-
sentem varios desafios de seguranca e privacidade.

A Figura 2 apresenta os critérios basicos que permitem que os sites de terceiros realizem

integracdo com as redes sociais.

Figura 2 - Estrutura de servicos de conexdo para rede social
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Fonte: Adaptado de Nam et al. (2010).

1.1.1 Cenério da Pesquisa

O desenvolvimento de software pode ser considerado como marco para a aplicacdo de
questdes que auxiliem a sociedade de forma a proporcionar uma melhor qualidade de vida e
maior eficiéncia na realizacao de suas atividades e processos rotineiros, podendo esta aplicacéo
ser vinculada as diferentes areas (educacdo, saude, seguranca) que sao o alicerce para a socie-
dade, como também aquelas que possibilitam a criacdo de sistemas recreativos e de entreteni-
mento.

Em virtude dessas caracteristicas, os cenarios desta Tese de Doutorado concentra-se nos
processos de negocios académicos da Universidade de Pernambuco - UPE , Campus Caruaru e
no curso de Administracdo do Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas (CCSA) da Universidade

Federal de Pernambuco - UFPE, através do desenvolvimento de uma solucdo de integracao para
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uma rede social orientada a processos denominada Follow Edu®?, na qual. segundo Abbattista
et al. (2008), software social fornece uma plataforma para colaboragéo entre individuos e gru-
pos e abrange um conjunto de ferramentas e aplicacfes que permitem a interacdo de grupos e
comunicacdo mediada por computador.

Diversos servicos académicos (solicitacdo de diploma, atividades complementares, his-
torico escolar, curso de extensdo etc.) sdo oferecidos pela UPE e UFPE, porém de forma manual
e sem processos automatizados. O problema nestes tipos de servigos sao 0s processos, em que
nao ¢ estabelecido um tempo méaximo em cada etapa no qual os documentos sdo solicitados,
logo nao existe a visibilidade das etapas dos processos € com isso nem a gestao académica do
Campus e nem os discentes conseguem acompanhar de forma clara a evolugao desses processos
¢ o andamento dos servigos solicitados.

Outro fator observado nos cenarios aplicado € a burocracia e a demora para a conclusao
dos servigos académicos, como a solicitacdo dos servigos académicos e sua execucdo sao rea-
lizadas de forma manual, muitas vezes existe um acumulo de trabalho. Atraves da Follow Edu
sera possivel realizar os servicos académicos de forma automatizada, diminuindo o fluxo do
processo, aumentando a capacidade de atendimento e reduzindo o tempo de execucao do servi-
cos académicos. Esses cenarios, especificamente de rede social académica orientada a proces-

s0s, motiva o trabalho aqui proposto.

1.2 PROBLEMA

No mercado cada vez mais competitivo, as organiza¢des buscam a melhoria dos seus
processos internos com o objetivo de agregar valor para seus clientes, podendo assim aumentar
a visibilidade da gestdo, satisfacdo dos clientes e a melhoria continua dos processos. Cenarios
como os descritos na secdao anterior mostram como gerenciamento de processos de negocio
aplicado a redes sociais podem auxiliar e facilitar a gestdo dos processos académicos, nos quais,
segundo Baldam et al. (2007), a intencdo em estudar e aplicar o gerenciamento dos processos
de negdcio nas organizacdes ocorre por sua contribuicdo na orientagdo das solugdes dos pro-

blemas organizacionais.

1 UNIVERSIDADE DE PERNAMBUCO - UPE. Disponivel em: <http://upecaruaru.com.br/followedu>.
Acesso em: 26 jan. 2017.
2 UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO - UFPE. Disponivel em: < https://upecaruaru.com.br/fol-

loweduufpe >. Acesso em 03 mar. 2019
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De fato, é necessario que as organizagdes entendam dos seus processos através da mo-
delagem inicial das suas etapas, em seguida realizem uma anélise dos possiveis gargalos e pon-
tos de melhoria e, por fim, realizem um desenho dos processos contemplando os ajustes neces-
sarios para prover servicos de qualidade. Porém, faltam regras claras e diretas que garantam
e orientem a integragdo e 0 uso de redes sociais junto a sistemas de gerenciamento de
processos de negdcio no @mbito académico, bem como a padronizacdo de uma solugéo

orientada a servicos que suportem tal integracao.

1.2.1 Pergunta de Pesquisa

Com base nos conceitos apresentados, surge uma questdo (main research question -
RQ):

Como integrar processos de negdcios académicos em redes sociais?

Essa interrogacdo intriga e motiva a proposta apresentada. Existe uma lacuna que ainda
é pouco explorada. Ha poucas propostas para integracdo de BPM e Rede Social, no entanto
nenhum destes resultou em um modelo formalizado de um gerenciamento de processos orien-
tado a sistemas sociais (Brambilla, 2012; S. Erol et al. 2010).

1.3 HIPOTESE

Considerando que uma Social BPM visa melhorar os servicos, a visibilidade, a estrate-
gia e a gestdo académica no ambiente universitario, a hipotese que conduz este trabalho é: Se o
uso de processos de negocios académicos automatizados em redes sociais puder auxiliar na
gestdo e melhoria dos servigos prestados pela universidade, entdo a Follow Edu podera servir
como ferramenta de apoio académica, beneficiando docentes, discentes e funcionarios admi-

nistrativos.

1.4 OBJETIVOS E CONTRIBUICOES

A ideia principal da proposta é investigar a importancia da integracdo das redes sociais

e dos processos de negdcios para empresas € pessoas, 0 enfoque desse trabalho encontra-se,
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exatamente, na integra¢do de um BPMS, que é capaz de executar os processos descritos em Bu-
siness Process Execution Language (BPEL), acoplando este as redes sociais através de Service
Oriented Architectures (SOA).

Assim, o principal objetivo desta proposta € a integracao desses conceitos a fim de que
seja permitida a utilizacéo de processos de negdcio académicos em redes sociais, possibili-
tando o aumento da capacidade de atendimento em servigos académicos e a reducgéo de

tempo na execucdo dos Processos.

1.4.1 Objetivos Especificos

Os objetivos especificos desse trabalho sdo:

1. Analisar os beneficios e limitacdes da utilizagdo de SBPM em ambientes académicos;

2. Definir uma solucdo para integracdo entre BPMS e redes sociais, possibilitando a
criacdo de processos de negdcio académicos;

3. Analisar dois cenarios sobre a solugdo de integracdo proposta para, por meio de es-
tudos experimentais desses cendrios de redes sociais orientadas a processos, provar
a hipotese do trabalho;

4. Avaliar o uso da SBPM proposta neste trabalho junto a especialistas da area de pro-

cessos de negocio.

1.5 METODOLOGIA

Este trabalho utiliza uma metodologia de pesquisa cientifica baseada no método Hipo-
tético-Dedutivo (NEWMAN; BENZ, 1998). Nesse método, a investigacao cientifica visa cons-
truir e testar uma possivel resposta ou solucéo para um problema. O trabalho também utilizou
como instrumento de pesquisa um estudo exploratério (OLIVEIRA, 2008), realizado em duas
universidades publicas, e teve como principal objetivo avaliar se a integracdo de BPMS com
Rede Social pode ser utilizada em conjunto para realizar gerenciamento de processos de negoé-
cio académicos em redes sociais. As etapas da metodologia foram realizadas da seguinte forma:

a) Revisdo bibliogréafica ad hoc dos assuntos mais relevantes aos temas relacionados

com BPM, Redes Sociais e SBPM;

b) Mapeamento Sistematico sobre solugdes de SBPM (Kitchenham e Charters, 2007).


http://pt.wikipedia.org/wiki/Business_Process_Execution_Language
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c) Estudo experimental sobre a SBPM proposta neste trabalho baseado no processo
proposto por Wohlin (2000);

d) Realizacdo de um workshop acompanhado de um grupo focal (KONTIO et al.,
2004) sobre a Follow Edu com um grupo de especialistas em BPM e educacéo.

A Figura 3 mostra a metodologia adotada nesta pesquisa.

Figura 3 - Metodologia da Pesquisa
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Fonte: Elaborada pelo autor.

1.6 ESCOPO NEGATIVO

Essa secdo descreve o que este trabalho néo se propde a pesquisar, analisar ou resolver.
A lista seguinte enumera alguns itens relacionados a tematica abordada e que nédo fazem
parte do escopo a ser investigado.

1. Infraestrutura de hardware tanto para a rede social como para BPMS. Com isso, a per-
gunta de pesquisa RQ envolvera apenas software;

2. Questdes relacionadas a melhoria de indicadores de desempenho dos processos Key
Performance Indicator (KPI);

3. Questdes especificas relacionadas ao planejamento académico, redesenho dos proces-
sos. Apesar de que, do ponto de vista da rede social orientada a processo, o trabalho
aqui proposto foi desenvolvido visando a um maior controle dos processos internos da
universidade;

4. Questdes especificas relacionadas a implantacéo e cultura organizacional.



25

1.7 ORGANIZACAO DO DOCUMENTO

Este trabalho esté organizado da seguinte forma:

Capitulo 1 apresenta a problematizagdo, a proposta de pesquisa, aléem da descri-
¢ao dos objetivos;

Capitulo 2 apresenta os conceitos fundamentais utilizados e as principais abor-
dagens relacionadas a este trabalho, assim como os trabalhos relacionados;
Capitulo 3 apresenta 0 mapeamento sistematico utilizado para identificar solu-
cOes de SBPM;

Capitulo 4 apresenta o detalhamento da solugdo proposta e a visao inicial da
solucdo de integracdo da Follow Edu;

Capitulo 5 apresenta definicdo, planejamento, operacao, analise e interpretacéo
do estudo experimental que avalia a Follow Edu e a abordagem proposta;
Capitulo 6 apresenta a avaliacdo da Follow Edu através de um grupo focal rea-
lizado com especialistas em BPM e educacéo;

Capitulo 7 conclui esta tese, resumindo os resultados e propondo melhorias fu-

turas na solucdo, discutindo possiveis trabalhos futuros.
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2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Este capitulo tem como objetivo apresentar os principais conceitos que fundamentaram

a proposta da solucédo, descrevendo-os brevemente.

2.1 GERENCIAMENTO DE PROCESSOS DE NEGOCIO

Os processos de negdcios podem oferecer vantagens competitivas, logo, para serem efe-
tivadas, as organizacdes devem ser capazes de definir, analisar, melhorar, medir e controlar os
seus processos. Uma das abordagens crescentes no mercado com este objetivo é o gerencia-
mento de processos de negdcio. O Gerenciamento de Processos de Negocio - BPM - tem sido
largamente utilizado como ferramenta para compreensao e melhoria dos processos de negdcios
internos das organizacgdes (Andrade et al., 2004).

Segundo Common Body of Knowledge - CBOK (2013) -, BPM é uma abordagem disci-
plinada para identificar, desenhar, executar, documentar, medir, monitorar, controlar e melhorar
processos de negdcio automatizados ou ndo para alcancar os resultados pretendidos consistentes
e alinhados com as metas estratégicas de uma organizacao.

De acordo com Smith e Fingar (2007), Gerenciamento de Processos de Negdcio é uma
metodologia que envolve diversos conceitos a partir do desenvolvimento de um plano de neg6-
cio e segue até o controle gerencial da organizacdo. Tal metodologia baseia-se em um conjunto
de técnicas que unifica Gestdo de Negdcios e Tecnologia da Informagdo com enfoque na oti-
mizacdo dos resultados através da melhoria e integracdo de processos. O BPM permite modelar
um processo existente, testar inimeras variacdes, gerenciar melhorias e/ou inovacfes que a
organizacado pretenda seguir e retornar os resultados destas analises dos processos com rapidez.

Filipowska et al. (2009) definem BPM como um campo de conhecimento atendido pela
TI (Tecnologia da Informag&o) e a gestdo organizacional onde o foco inclui conceitos, métodos
e técnicas para apoiar a concepcao, administracdo, configuracdo e analise de processos de ne-
gocios.

Segundo o0 CBOK (2013), BPM implica um comprometimento permanente e continuo
da organizacéo para o gerenciamento de seus processos. Isso inclui um conjunto de atividades,
tais como modelagem, analise, desenho, medi¢do de desempenho e transformacé&o de processos.
Envolve, continuadamente, um ciclo de feedback sem fim para assegurar que 0s processos de

negocio estejam alinhados com a estratégia organizacional e ao foco do cliente. A Figura 4
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apresenta as fases de execucdo de um clico de vida BPM, no qual, segundo Andrade et al.
(2004), sucesso de uma organizacao esta condicionado a eficacia com que 0s seus processos de

negocio sdo executados.

Figura 4 - Clico de vida BPM tipico para processos com comportamento previsivel

Planejamento

Refinamento
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Fonte: CBOK (2013).

2.1.1 Definicéo de negdcio

Segundo Cruz (2003), do ponto de vista da gestdo dos processos de negocio, negocio é
a reunido de trés elementos: pessoas, processos e tecnologia da informacgédo, com a finalidade
de atender as necessidades do cliente. Atualmente, a importancia da conjugacéo eficiente destes
trés elementos esta diretamente associada a sobrevivéncia da organizacao. Se existirem proces-
sos que nédo tenham ligacéo direta com o planejamento estratégico da organizacao, devem, ime-
diatamente, ser eliminados, pois sdo consumidores de recursos e impactam diretamente, de
forma negativa, nos demais processos de negacio.

De acordo com Hammer e Champy (1994), o termo negdcio vem-se transformando ao
passar do tempo, pois a globalizacdo da economia e a liberagdo dos mercados comerciais tém
formulado novas condi¢des no mercado que séo caracterizadas por instabilidade e forte concor-

réncia no ambiente de negdcios. Existem diversas competi¢fes de mercado em relacdo a preco,
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qualidade e selecdo, servico e agilidade na entrega. Remocé&o de barreiras, a cooperacao inter-
nacional, as inovacgdes tecnoldgicas sdo umas das causas que a concorréncia se intensifique.
Todas estas mudancas impdem a necessidade de organizacédo e transformacao, em que os pro-
cessos inteiros, clima organizacional e a estrutura da organizacao séo alterados, impactando o
negdcio como um todo.

Ja 0 CBOK (2013) define neg6cio como sendo pessoas que interagem para executar um
conjunto de atividades de entrega de valor para os clientes e gerar retorno as partes interessadas.
Negdcio abrange todos os tipos de organiza¢des com ou sem fins lucrativos, publicas ou priva-

das, de qualquer porte e segmento de negdcio.

2.1.2 Processo de Negécio

Um processo de negdcio business process (BP) € definido como um conjunto de tarefas
logicamente relacionadas e realizadas para alcancar um resultado de negdcio, podendo também
ser definido como um conjunto de um ou mais procedimentos ou atividades que coletivamente
estdo ligadas para atender o objetivo do negécio ou meta politica, normalmente dentro do con-
texto de uma estrutura organizacional que define papéis funcionais e relacionamentos. (Daven-
port e J. Short,1990)

De acordo com Weske (2007), um processo de negdcio consiste em um conjunto de
atividades que sdo realizadas em coordenagdo em um ambiente organizacional e técnico. Estas
atividades trabalham em conjunto para atender um objetivo de negdcio. Cada processo de ne-
gocio é definido para cada organizacdo, mas pode interagir com 0s processos de negocios rea-
lizados por outras organizacdes.

Weske (2007) também cita que enquanto em um nivel organizacional, processos de ne-
gocios sdo essenciais para a compreensdo como as empresas operam. Processos de negocios
também desempenham um importante papel na concepcdo e realizacao de sistemas de informa-
cdo flexiveis. Estas informacdes dos sistemas fornecem a base técnica para a criacdo rapida de
nova funcionalidade que realiza novos produtos e também serve para adaptar a funcionalidade
existente para atender as novas exigéncias do mercado.

Diferentes niveis podem ser identificados na gestdo de processos de negdcios, que vao
de estratégias de negocios de alto nivel para os processos de negocios implementados, estes
niveis estdo representados na Figura 5. Weske (2007) destaca os seguintes niveis dos processos

de negdcio:
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Estratégia de Negocios: descreve 0s seus conceitos de longo prazo para desen-
volver uma vantagem competitiva sustentavel no mercado. Um exemplo de uma
estratégia de negocio é o diferencial do custo para os produtos em um determi-
nado dominio;

Objetivos: no segundo nivel, a estratégia de negocios é quebrada em objetivos.
Estes objetivos podem ser organizados, de modo que cada objetivo pode ser di-
vidido num conjunto de subjetivos. Reduzir o custo para os materiais fornecidos
é um exemplo que contribui para a realizacdo da estratégia de negdcios mencio-
nada;

Organizacao dos Processos de Negocios: processos de negdcios organizacio-
nais sdo processos de alto nivel que normalmente séo especificados na forma
textual por seus insumos, suas saidas, os resultados esperados e suas dependén-
cias com outros processos de negocios organizacionais. Estes processos de ne-
gocios podem atuar como processos de fornecedor ou de consumo. Um processo
de negdcio organizacional para gerenciar as matérias-primas de entrada forneci-
dos por um conjunto de fornecedores € um exemplo de um processo de negdcio
da organizacéo;

Operacao dos Processos de Negocio: sdo a base para o desenvolvimento e ope-
racdo do processo de negocio.

Implementacdo dos Processos de Negdcio: Implementacdo de processos de
negocios contém informacdes sobre a execugdo das atividades do processo, téc-

nica e ambiente organizacional em que vai ser executado.
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Figura 5 - Niveis de processos de negécios
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Fonte: Adaptado de Weske (2007).

De acordo com CBOK (2013), para compreender BPM € necessario compreender o sig-
nificado de processo de negdcio. No contexto de BPM, um "processo de negdcio” é um trabalho
que entrega valor para os clientes ou apoia/gerencia outros processos. Esse trabalho pode ser
ponta a ponta, interfuncional e até mesmo interorganizacional. A nocdo de trabalho ponta a
ponta interfuncional é chave, pois envolve todo o trabalho, cruzando limites funcionais neces-
sarios para entregar valor para os clientes.

Processos sdo compostos por atividades inter-relacionadas que solucionam uma questao
especifica. Essas atividades sdo governadas por regras de negocio e vistas no contexto de seu
relacionamento com outras atividades para fornecer uma viséo de sequéncia e fluxo.

O CBOK (2013) classifica processos de negocio em trés tipos:

e Processo primario;
e Processo de suporte;

e Processo de gerenciamento.
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Compreender como esses trés tipos de processos de negocio interagem e se relacionam

uns com 0s outros em uma organizacao é essencial para a compreensdo de BPM.

2.1.2.1 Tipos de Processo

Para entender a cadeia de valor de uma organizacédo € necessario entender os seus tipos
de processos e atividades, em que, de acordo com Porter (1985), 0s processos primarios estao
diretamente preocupadas com a criagdo ou a entrega de um produto ou servico. Estes processos
podem ser agrupados em cinco grandes areas: logistica de entrada, operacdes, logistica de dis-
tribuicdo, marketing e vendas e servi¢co. Cada uma destas atividades primarias estao ligadas as
atividades de apoio que ajudam a melhorar a sua eficacia ou eficiéncia. Ha quatro areas princi-
pais das atividades de apoio: aquisi¢do, desenvolvimento de tecnologia, gestao de recursos hu-
manos e de infraestrutura (sistemas de planejamento, financas, qualidade, gestdo da informacéo

etc.). A Figura 6 apresenta 0 modelo basico de uma cadeia de valor.

Figura 6 - Modelo basico de uma Cadeia de Valor
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Fonte: Adaptado de Porter (1985).

De acordo com 0 CBOK (2013), os tipos de processos sao definidos em:
e Processos Primarios: E um processo tipicamente interfuncional ponta a ponta
(e até interorganizacional ponta a ponta) que agrega valor diretamente para o

cliente. Processos primarios sdao frequentemente referenciados como processos
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essenciais ou finalisticos, pois representam as atividades essenciais que uma or-
ganizagédo executa para cumprir sua misséo. Esses processos constroem a per-
cepcdo de valor pelo cliente por estarem diretamente relacionados a experiéncia
de consumo do produto ou servico;

e Processo de Suporte: Existe para prover suporte a processos primarios, mas
também pode prover suporte a outros processos de suporte (processos de suporte
de segundo nivel, terceiro nivel e sucessivos) ou processos de gerenciamento. A
diferenca principal entre 0s processos primarios e os de suporte é que processos
de suporte entregam valor para outros processos, e nao diretamente para os cli-
entes. S&o0 em sua maior parte associados as areas funcionais, embora nao haja
impedimento para que sejam interfuncionais;

e Processo de Gerenciamento: Tem o proposito de medir, monitorar, contro-
lar atividades e administrar o presente e o futuro do negdcio. Processos de ge-
renciamento, assim como 0s processos de suporte, ndo agregam valor direta-
mente para 0s clientes, mas sdo necessarios para assegurar que a organizacao

opere de acordo com seus objetivos e metas de desempenho.

2.1.3 Businnes Process Management Notation (BPMN)

Segundo o0 CBOK (2013), um dos padrdes de modelagem de processo de negdcio mais
utilizado pelo mercado é a Business Process Modeling Notation (BPMN), que é um padrao
relativamente novo criado pelo Business Process Management Initiative, um consorcio de for-
necedores de ferramentas no mercado BPM que se fundiu com Object Management Group
(OMG).

Fundada em 1989, o OMG ¢é uma associacao aberta, sem fins lucrativos, que produz e
mantém as especificacdes da indlstria de computador com objetivo de melhorar a compreensédo
e integracdo de aplicagBes empresariais reutilizaveis em ambientes distribuidos e heterogéneos.
A sociedade inclui informacdes de fornecedores de tecnologia, usuarios finais, agéncias gover-
namentais e academia. (OMG 2011)

De acordo o CBOK (2013), a modelagem de processos de negdcio € um conjunto de
atividades envolvidas na criacdo de representacdes de um processo de negdcio existente ou
proposto. Modelagem de processos de negocio prové uma perspectiva ponta a ponta de proces-

sos primarios, de suporte e gerenciamento de uma organizacao.
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O CBOK (2013) também apresenta uma descri¢do resumida de algumas das nota¢des

de modelagem comumente encontradas no mercado, ver quadro 1.

Quadro 1 - Notacdes de modelagem de processos

BPMN (Business Process
Model and Notation)

Fluxograma

EPC (Event-driven Process
Chain)

UML (Unified Modeling
Language)

IDEF (Integrated
Definition Language)

Value Stream Mapping

Fonte: CBOK (2013)

Padrdo criado pelo Object Management Group, util
para apresentar um modelo para publicos-alvo
diferentes

Originalmente aprovado como um padrao ANSI
(American National Standards Institute), inclui um
conjunto simples e limitado de simbolos ndo
padronizados; facilita entendimento rdpido do fluxo
de um processo

Desenvolvido como parte da estrutura de trabalho
ARIS, considera eventos como "gatilhos para" ou
"resultados de" uma etapa do processo; til para
modelar conjuntos complexos de processos

Mantido pelo Object Management Group, consiste em
um conjunto-padrio de notacdes técnicas de
diagramacdo orientado 2 descricdo de requisitos de
sistemas de informacio

Padrdo da Federal Information Processing Standard dos
EUA gue destaca entradas, saidas, mecanismos,
controles de processo e relacdo dos niveis de detalhe
do processo superior e inferior; ponto de partida para
uma visdo corporativa da organizacdo

Do Lean Manufacturing, consiste em um conjunto
intuitivo de simbolos usado para mostrar a eficiéncia
de processos por meio do mapeamento de uso de
recursos e elementos de tempo

Segundo Sganderla (2012), BPMN é uma notacdo grafica que tem por objetivo prover

uma gramatica de simbolos para mapear, de maneira padrao, todos os processos de negdcio de

uma organizacdo. Desde sua disponibilizagdo formal em 2004, BPMN tem sido amplamente

utilizada em organizag¢des do mundo inteiro. Atualmente, ha uma grande oferta de ferramentas

de mapeamento de processos (gratuitas e licenciadas) que oferecem suporte a notacéo. Devido

a sua grande aceitacdo, BPMN esta ajudando a disseminar conceitos relacionados a processos

de negdcio e é considerada hoje uma caracteristica chave de qualquer iniciativa BPM. Na Figura
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7, é apresentado um simples exemplo de um processo de compra de um refrigerante desde a
solicitacdo até a entrega do produto utilizando BPMN

Figura 7 - Exemplo de um processo mapeado utilizando BPMN
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Refrigerants
dispgnivel?
F M

Balconista

Fonte: Sganderla (2012).

De acordo com a OMG (2011), o principal objetivo do BPMN é fornecer uma notagéo
que ¢ facilmente compreensivel por todos os usuarios de negdcios (analistas que criam 0s es-
copos iniciais dos processos, desenvolvedores e técnicos responsaveis pela execucao da tecno-
logia que ird executar esses processos e, finalmente, as pessoas de negdcios que irdo gerenciar
e monitorar 0s processos). Assim, BPMN cria uma ponte padronizada para a lacuna entre o
desenho de processos de negdcio e a implementacdo de processo.

Atualmente, a BPMN esta na versdo 2.0, ja consolidada pela OMG, o sucesso da BPMN
segundo Earls (2011), vem das versfes 1.1 e 1.2, que foram bem-sucedidas em parte porque
elas permitiram que os analistas de negocios criassem diagramas de processos expressivos e
ricos o suficiente para lidar com questbes complexas, tais como manipulagéo de excecao.

Earls (2011), também destaca que a alteragdo no BPMN 2.0 se relaciona com o conceito
de coreografia. A ideia implicita é que um conjunto de processos formam a coreografia e se
comunicam, e ndo mais um processo abrangente no comando de tudo. A BPMN é traz muitos
beneficios para modelagem de processos de negocio, mas com a adi¢éo de coreografia na versao
2.0 ficou mais facil projetar seu uso de forma generalizada, contemplando todas as areas, setores
e funcdes das organizagdes. A Figura 8 apresenta a visdo geral dos elementos basicos da notagdo
BPMN.
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Figura 8 - Elementos da notacdo BPMN
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Fonte: Adaptado de OMG (2011).

De acordo com 0 CBOK (2013), existem trés tipos basicos de submodelos dentro de um
modelo end-to-end BPMN:

1. Processos (Organizacdo), incluindo:
e Processos de Negdcios Internos
e Processos Publicos

2. Coreografia

2. Colaboracéao, que podem incluir processos e/ou Coreografias.

O guia de exemplos da OMG (2010) apresenta alguns exemplos de aplicabilidade dos
tipos basicos de processo. Nestes exemplos o foco ndo é explicar cada simbolo na notacéo, mas
sim como podemos usar piscinas e fluxos de mensagens para modelar explicitamente colabo-
racdes entre 0s participantes.

A Figura 9 apresenta as etapas que uma loja que vende hardware deve efetuar antes de
enviar as mercadorias encomendadas para o cliente.
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Figura 9 - Processo de venda de um varejista de hardware
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Fonte: Adaptado de OMG (2010).

Neste exemplo, foi usada apenas uma piscina e trés raias diferentes para as pessoas en-
volvidas neste processo, o que significa automaticamente que envolve comunicacdo entre as
pessoas, independente do uso de piscinas.

A Figura 10 apresenta um diagrama de processo de colaboracao entre cliente e fornece-

dor para entrega de pizzas, em que cada participante tem sua propria piscina dedicada.
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Figura 10 - Processo de colaboragdo entre cliente e fornecedor
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Nesse exemplo, foi apresentado um processo de negdcio de colaboragdo, apresentando
a interacgdo entre o cliente e uma pizzaria, em que os participantes foram separados em piscinas
especificas, apresentando a comunicacao entre eles.
De acordo com 0 CBOK (2013), algumas razdes comuns para criar modelos de proces-
S0S S80:
e Documentar claramente um processo existente
e Utilizar como suporte de treinamento
e Avaliar padrdes e conformidades requeridas
e Entender como um processo se comportara em diferentes situacdes ou em res-
posta a alguma mudanca antecipada
e Servir como base para a analise na identificacdo de oportunidades de melhoria
e Desenhar um novo processo ou uma nova abordagem para um processo existente
e Fornecer uma base para comunicacao e discussdo

e Descrever requisitos para uma nova operacdo do negécio
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2.1.4 Business Process Management Systems (BPMS)

Profissionais envolvidos nas varias atividades BPM tém cada vez mais voltado atencao
para aplicacbes computacionais para ajudar na andalise, concepcao, implementacédo, execucao,
gerenciamento e monitoramento de processos de negocio. Uma das tecnologias de processos
de negocio mais utilizada é a BPMS, na qual, de acordo com o CBOK (2013), o ciclo de vida
de desenvolvimento, implementacdo, medigdo e monitoramento de processos pode envolver
varias atividades complicadas. Sistemas computacionais para prover suporte a essas atividades
tém amadurecido em sofisticacdo. Todos os estudos de programas bem-sucedidos de BPM
apontam que BPMS é um componente importante e necessario de qualquer esforco BPM.

De acordo com Pimentel e Fuks (2012), BPMS é um sistema composto por recursos de
software, em que sua principal funcdo é oferecer suporte no que se refere a automatizacéo da
gestdo de processos de negdcio. Eles tém por funcdes primordiais modelagem, execucéo, con-
trole e monitoracdo de todo o ciclo de vida de processos de negdcio.

Ja 0 CBOK (2013) define BPMS como um conjunto de ferramentas que ligam a tecno-
logia da informacéo ao ambiente de negdcio, em que todo o desenvolvimento do negécio ocorre
dentro do BPMS, por exemplo, quando um responsavel por um determinado processo dé inicio
a sua atividade e efetua o login em uma aplicacéo, ele esta fazendo com que os modelos e regras
outrora definidos no BPMS sejam executados. Ainda sdo definidas como finalidades: a mode-
lagem de processo, modelagem do fluxo trabalho, defini¢do de regras, simulacdo de operagéo
de neg6cio, automacdo de processos, operacao de negocio, acompanhamento de desempenho,
monitoramento e controle de atividades.

Segundo Capote (2012), as ferramentas BPMS devem dar apoio as organizacdes na re-
alizagdo de atividades essenciais das fases do ciclo de vida de um BPM, sendo, principalmente:

1. A simulacdo dos seus processos (Modelagem);

Definicdo das informacdes geradas (Dados);

A maneira como o trabalho sera executado (Formulérios);
O comportamento dos processos (Regras de Negocio);
Definigéo e Alocacdo de Recursos (Participantes);
Reutilizacdo dos sistemas da informacéo (Integragéo);
Validagdo das mudancas nos processos (Simular);

A efetivacdo do trabalho definido no processo (Execucao);

© oo N o g Bk~ w DN

A constatacdo dos resultados do processo (Monitorar).
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A Figura 11 representa as atividades essenciais das fases do ciclo de vida de um BPMS,
que contempla desde a modelagem do processo (As IS) até o monitoramento dos processos.

Figura 11 - Ciclo do BPMS

Modelar

Processos
Monitorar Modelar
Processos Dados

Executar Definir
Processos Formularios

Simular Definir Regras
Processos de Negdcio
Definir Definir
Integragbes Participantes

Fonte: Capote (2012).

De acordo com Capote (2012), o ciclo BPMS conforme apresentado na Figura 11 con-
templa as seguintes fases:

Modelagem de Processos: utiliza-se a notagdo BPMN para modelar o processo de ne-
gocio que deseja-se automatizar;

Modelar Dados: nesta fase séo inseridas as entidades e os atributos que fardo parte do
projeto e serdo utilizados nos formularios;

Definir Formulario: nesta fase os formularios serdo desenvolvidos. Através dos for-
mularios que os usuarios interagem com o0 BPMS;

Definir Regras de Negdcio: a regra de negdcio é a logica que guia 0 comportamento
do fluxo do processo, através da regras no processo de negdcio que os usuarios do BPMS to-
mam suas decisoes.

Definir Participantes: nesta fase é possivel definir quais usuérios que irdo acessar o
BPMS e os seus niveis de acesso ao sistema;
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Definir Integracao: através da intergeracdo é possivel concertar o BPMS com sistemas
externos, possibilitando a insercdo ou recebimento de dados de fontes externas.

Simular Processos: através da simulacao de processos € possivel observar o comporta-
mento do processo automatizado, podendo realizar ajustes antes do BPMS entrar em ambiente
de producéo.

Executar Processos: através da execugdo dos processos é possivel publicar o processo
automatizado no BPMS nos ambientes de desenvolvimento, teste e producao.

Monitorar Processos: através do monitoramento dos processos é possivel monitorar os
processos ativos do negdcio em tempo real e analisar a instancias dos processos que foram
finalizadas.

Existem diversas solu¢bes de BPMS no mercado, Richard Watson (2009) destaca algu-

mas infraestruturas de BPMS com seus segmentos e modelo de licenca.

Quadro 2 - Infraestrutura de BPM com seus segmentos e modelo de licenga

Comercial Comercial Utilizacéo Free
Cadigo Fonte Fechado Cédigo Aberto SaaS Ferramentas de Modelagem

Active Endpoints Red Hat JBoss Lombardi IBM

Adobe
Appian
Fujitsu
IBM
Lombardi
Metastorm
Microsoft
Oracle
Bizagi
Pegasystems
SAP

Savvion
Software AG

TIBCO
Global360

Intalio
Magnolia

Enhydra

Savvion
Cordys

Appian

Software AG
IDS Scheer

TIBCO

Fonte Richard Watson (2009).
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Como as capacidades de BPMS mudam constantemente na medida em que fornecedores
adicionam novas funcionalidades em um esforgo competitivo, algumas versdes do conjunto de
funcionalidades podem incluir de acordo com 0 CBOK (2013):

e Modelagem de processos;

e Simulagéo de novos desenhos;

e Definigdo e gerenciamento de regras;
¢ Reportes de desempenho;

e Geracdo de aplicagdes;

e SOA/EAI;

e Enterprise Service Bus (ESB).

Quando os modulos e conceitos que compdem o BPMS sdo agrupados, o modelo se
assemelha ao descrito na Figura 12, na qual, de acordo com Richard Watson (2009), nessa
arquitetura, o repositério corporativo de processos retine modelos, regras e informacdes asso-

ciadas sobre a operagédo da organizagéo.

Flgura 12 - Arqmtetura para uma infraestrutura basica de suporte a BPM
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Fonte Richard Watson (2009).
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Atraveés desta arquitetura de suporte BPM, os atores podem interagir com as ferramentas
através de portais web, possibilitando o gerenciamento dos processos de negdcio em tempo real
através de indicadores preestabelecidos. Esta arquitetura também permite a integracdo com fon-

tes de dados externas, possibilitando a comunicacdo de BPMS com sistemas externos.

2.2 REDES SOCIAIS

A ideia de centralizar a comunicagdo humana foi introduzida por Bavelas em 1948. Ele
estava especialmente preocupado com a comunicacgdo de pequenos grupos e fez uma hipotese
entre a relacdo entre a centralidade estrutural e a influéncia nos processos de grupo. Segundo
Freeman (1978), ja existiam alguns estudos experimentais de resolucdo de problemas de comu-
nicacdo em grupo, porém, em 1958, foi utilizada a ideia de centralidade em sua tentativa de
compreender a integracdo politica no contexto da diversidade da vida social indiana.

De acordo com Olowe et al. (2013), rede social ganhou atencao notavel na ultima década.
Acesso a sites de redes sociais como Twitter, Facebook LinkedIn e Google+, através da internet
e daweb 2.0, ganharam cada vez mais usuarios, possibilitando uma maior troca de informacGes
em ambiente virtual. As pessoas estdo cada vez mais interessadas em depender de rede social
para informacdes, noticias e opinido de outros usuarios sobre diversos assuntos.

Enfrentamos uma era ndo s6 de uma explosédo da informacao, mas também um tremendo
aumento na extensdo das nossas relacdes com outras pessoas. Estamos constantemente apre-
sentados a novas pessoas, tendo chance de conhecer e comunicar com pessoas muitas vezes
desconhecidas pessoalmente e tendo oportunidades para adicionar estas pessoas a nossa rede
social pessoal ou de trabalho, através da midia social e das redes de negdcios conectadas na
Internet (Bekkerman; McCallum, 2005).

De acordo com Chen et al. (2009), rede social € uma expressao usada para descrever
servicos baseados na web que permitem individuos criar um perfil pablico ou parcialmente
publico dentro de um dominio de tal forma que eles podem se comunicar e conectar com outros
usuarios dentro da rede.

Ja Liebowitz (2007) define uma rede social como um conjunto de relacionamentos entre um
grupo de atores — individuos, departamentos, unidades funcionais, entre outros que frequentemente
possuem interesses similares. Todas as pessoas com quem ja nos relacionamos em algum momento

da vida fazem parte da nossa rede social. Alguns relacionamentos sdo duradouros e fortes como os
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relacionamentos entre membros de uma familia ou de amizade; outros sdo passageiros e somem
com o tempo.

Segundo Meira et al. (2011), a teoria de redes sociais aborda os relacionamentos sociais em
termos de nds e ligacBGes. Os nds representam os atores pertencentes a rede social; as ligacdes
representam as relacdes entre estes atores. Existem diversas formas de ligacdes entre os atores
que compBem uma rede, cada uma delas relacionada a natureza da rede social na qual a ligacdo
esta inserida.

Simplificando, a rede social € um grafico que consiste em nos e links usados para representar
relacBes sociais em sites de redes sociais. Os nos incluem entidades e as relagdes entre eles

(Borgatti, 2009), conforme apresentado na Figura 13.

Figura 13 - Rede Social mostrando nos e links
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Fonte: Borgatti (2009).

Jennifer Golbeck (2005) ressalta que existem diversas formas de se inferir redes sociais a
partir da web como, por exemplo, relacionar todas as pessoas que escreveram em um mesmo
topico de um férum, e, por causa disso, muitas comunidades virtuais afirmam serem ambientes
de redes sociais, ou de suporte a redes sociais.

Golbeck utilizou essas informagdes para caracterizar redes sociais na web (GOLBECK,
2005):

e O ambiente deve ser acessivel através de um navegador web. Essa caracteristica
exclui ambientes que exigem a instalagdo de um software especifico para acesso

dos usuarios;
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e Os usuarios devem estabelecer explicitamente seus relacionamentos. 1sso im-
plica que ndo ha inferéncia sobre relacionamentos, no maximo recomendacdes,
mas todas as relacdes estabelecidas devem ser criadas pelos préprios usuarios
durante o uso do ambiente. Essa caracteristica elimina, entre outros ambientes,
aqueles que definem relacionamentos baseados na estrutura formal da organiza-
¢ao (no organograma da empresa);

e O sistema deve possuir mecanismos nativos para a construcdo dos relaciona-
mentos. Deve existir uma estrutura Unica que integre os dados e regule como
eles devem ser exibidos;

e Os relacionamentos devem ser visiveis e navegaveis. Ambientes onde 0s usua-
rios podem manter listas de contatos totalmente fechadas n&o sdo interessantes

como ambientes de redes sociais.

2.3 SERVICE-ORIENTED ARCHITECTURE (SOA)

De acordo com MacLennan et al. (2014), ndo h& consenso sobre uma defini¢cdo de ar-
quitetura orientada a servigos Service-Oriented Architecture (SOA) entre profissionais da in-
dustria, fornecedores, organizacdes de padronizacdo como World Wide Web Consortium
(W3C), ou académicos. As primeiras definicdes enfatizaram a perspectiva técnica da SOA,
concentrando-se nas caracteristicas dos servigos, enquanto publicacBes mais recentes adotam
uma perspectiva empresarial mais ampla, observando os beneficios arquiteturais oferecidos a
partir de um paradigma de servicos.

Ja MacKenzie et al. (2016) explicam que SOA recebeu atencdo significativa dentro da
comunidade de design e desenvolvimento de software. O resultado dessa atencéo é a prolifera-
cao de muitas definigdes conflitantes de SOA. Considerando que padrdes de arquitetura SOA
(ou referéncia de arquitetura) podem ser desenvolvidos para explicar e sustentar um modelo
genérico de projeto SOA ou especifico, ainda mais definicbes encontradas na literatura devem
ser aplicadas a SOA.

Segundo Tan et al. (2016), SOA fez sua estreia no inicio dos anos 2000 como uma nova
arquitetura de padronizacdo. Neste padrdo, componentes de software sdo encapsulados como
servigos individuais (ou APls Web) e invocados da rede por meio de protocolos padréo da web,
como HyperText Transfer Protocol (HTTP). SOA é um paradigma com o servico da web que

acompanha protocolos, incluindo SOAP, Representational State Transfer (REST), Web Service
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de Linguagem de Definicdo (WSDL) e Web Services Business Process Execution Language
(WS-BPEL), tornando o padréo utilizado nas empresas para que sistemas de informacéo alcan-
cem interoperabilidade.

Tan et al. (2016) também explicam que SOA é um paradigma para organizar e utilizar
capacidades que podem estar sob o controle de diferentes dominios de propriedade. Em geral,
entidades (pessoas e organizac6es) criam capacidades para resolver ou apoiar uma solugéo para
0s problemas que enfrentam no curso de seus negocios. A Figura 14 apresenta um breve histo-

rico sobre os servigos de computacao.

Figura 14 - Historico de servigos de computacéo
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Fonte: Adaptado de Tan et al., (2016)

Segundo Chung e Lun (2018), SOA é um estilo arquitetural para usar uma interface com
0 objetivo de dividir um sistema de informacdo em um conjunto de componentes interconecta-
dos, o que significa que os desenvolvedores podem fazer uso deles por alguns protocolos (ex.
HTTP), utilizando Web Services, sendo 0 padrdo de computacao orientada a servigos recomen-
dado para implementacdo de um processo de negdcios dinamico e flexivel.

SOA fornece a base de integracdo de servigcos para um ambiente operacional sob de-
manda. De acordo com Kontogiannis et al. (2007), os sistemas baseados em principios de ori-
entacdo a servicos sdo a solucdo preferida para preencher a lacuna entre os modelos de negdcios
e a solucgdo técnica para apoiar e adaptar as necessidades de negocios as mudancas.

Ja Manes (2009) explica que a orientagdo ao servigo € um pré-requisito para a rapida
integracdo de dados e processos de negdcios, permitindo os modelos de desenvolvimento de
software a integracdo com outros servicos existentes.

De acordo com Stav et al. (2013), SOA pode fornecer componentes mais simples do

software para alguns processos de negdcios complexos, o que significa que SOA pode melhorar
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a capacidade de reutilizacdo do software e aumentar a satisfacdo do usuério final, podendo
também economizar custos no final do projeto de TI.

Segundo Thomas (2005), a camada de servicos fornece um meio poderoso pelo qual as
solugdes orientadas a servigos podem obter alguns beneficios importantes. A maioria da con-
tribuicdo significativa em utilizar SOA vem da abstracéo da logica e responsabilidade na oti-

mizacdo dos servicos existentes diminuindo as restrigdes para o desenvolvimento de solugdes.
2.4 SOCIAL BPM

Hoje, midia social esta em toda parte, ndo servindo apenas para compartilhar as ultimas
noticias e troca de mensagens entre amigos, mas também em um contexto organizacional as
midias sociais estdo mudando e melhorando a prépria definigdo de trabalho.

Segundo Mathiesen (2012), tradicionalmente, o foco da area de Gestdo de Processos
tem sido nos processos transacionais, altamente repetitivos. Assim, muitas vezes as iniciativas
de BPM se viam limitadas em ambientes que requeriam diversidade e menos previsibilidade no
contexto de execucao de processos.

Social BPM ¢ a interacdo entre software social e BPM para superar algumas das limita-
cOes dos sistemas de BPM tradicionais. De acordo com Richardson (2010), Social BPM é uma
metodologia para trazer mais e diversas vozes em atividades de melhoria de processo e descre-
ver 0s processos de colaboracéo e suas interagdes. A Figura 15 apresenta de forma ilustrativa a

interacdo das midias sociais com 0s processos primarios das organizagoes.

Figura 15 - Presenga Social Externa Ligada a Processos Primarios
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Fonte: Adaptado de Kemsley (2013)

De acordo com Magdaleno (2015), o Social BPM visa a conectar pessoas e processos

(Figura 16). Um processo ndo pode ser modelado sem considerar as pessoas que vao executa-
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lo e a forma como elas interagem e se relacionam. Por outro lado, a colaboragéo integrada ao

contexto do processo passa a ter um objetivo mais claro que facilita e guia o trabalho do grupo.

Figura 16 - Social BPM: Conectar pessoas e processos
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Fonte: Magdaleno (2015).

Kemsley (2013) afirma que o Social BPM ja vem sendo utilizado por 6rgaos publicos
em alguns paises, tornando os processos mais dindmicos em tempo de execucdo e levando
transparéncia e resultados aos cidaddos. No caso das universidades publicas federais brasileiras,
por conta de suas particularidades, identificaram-se 0s seguintes beneficios:

e Transparéncia: o Social BPM € capaz de materializar a transparéncia nas orga-
nizacdes, podendo fazer desta um valor institucional. No caso dos 6rgdos publi-
cos, mais que um valor, a transparéncia é considerada pela Carta Magna do Bra-
sil de 1988 um principio constitucional devendo, portanto, ser incorporada na
administracdo publica. Desta forma, a transparéncia advinda do Social BPM nas
universidades pode beneficiar ndo s6 o cliente final (comunidade, estudantes,
servidores publicos, entre outros) com a demonstracdo do andamento do pro-
cesso de suas demandas, como também facilita a atuacdo daqueles envolvidos
na execucao dos processos;

e Maior agilidade: esta caracteristica incorporada a gestdo de processos através

do uso de midias sociais € capaz de abrandar o engessamento que a burocracia
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universitaria proporciona através do corpo legislativo ao qual deve obediéncia.
Outro ponto € a facilidade de se obterem feedbacks mais rapidamente além da
identificacdo de gargalos ou erros desde inicio da execucdo do processo, com 0
intuito de efetuar correcBes prontamente e auxiliar na identificacdo de quais pro-
cessos realmente contribuem para agregar valor a instituig&o;

e Integracdo organizacional: a conexdo de todos os envolvidos no processo atra-
vés do software social empresarial promove, consequentemente, uma maior in-
tegracdo entre as pessoas e melhora o clima organizacional através de relaciona-
mentos espontaneos;

e Disseminacdo do conhecimento: o engessamento da burocracia nas universi-
dades publicas tem contribuido, historicamente, para a consolidacdo de uma cul-
tura propensa ao isolamento. Essa individualidade, consequentemente, gera a
retencdo de conhecimento e dificulta o entendimento dos fluxos dos processos.
O Social BPM supre esta deficiéncia, facilitando também o processo de mudanca
e preparando a gestdo para futuras acdes de melhoria, uma vez que, ao conhecer
como o processo funciona de fato, as pessoas tendem a aceita-lo mais facilmente;

e (Gestdo participativa: o Social BPM é capaz de promover o empoderamento
dos envolvidos no processo, atraves de uma maior confianca e autonomia; além
de favorecer o desenvolvimento de um ambiente voltado para inovagéo e criati-
vidade. Estas caracteristicas podem servir como solu¢do para um dos limites en-
contrados na estrutura das universidades que pressup@e a centralizacdo da ges-

téo.

Jé& de acordo com Fischer (2011), Social BPM materializa a transparéncia organizacio-
nal desejada no fluxo dos processos. Trata-se de uma ferramenta que utiliza as tecnologias e as
midias sociais (como paginas web, blogs, ou redes sociais online) para ajudar a dirigir a trans-
paréncia nas organizacdes. Em outras palavras, o Social BPM é identificado como o desenvol-
vimento do uso de ferramentas de comunicacgéo social e feedback entre os stakeholders da or-
ganizacdo como uma forma de melhor promover a interacdo entre as pessoas envolvidas e fa-
cilitar o fluxo dos processos. A maioria das defini¢des dadas sobre SBPM ate agora enfatiza o
papel da colaboragdo durante a fase de concepgéo do processo do ciclo de vida de BPM.

Fischer (2011) também cita que a tecnologia de Social BPM busca integrar os sistemas
de informacdo organizacionais, os sistemas de gerenciamento de processos de negocio

(BPMSs), as tecnologias sociais (software/midias sociais) e 0s ambientes organizacionais de
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comunicacgéo e colaboracdo (Intranets, e-mail, redes sociais intraorganizacionais) de forma a
ampliar a colaboracdo entre os executores de um processo.

De acordo com Magdaleno (2015), os principais fornecedores do mercado de BPM tém
lancado produtos sob a alcunha de Social BPM, oferecendo principalmente as seguintes funci-
onalidades: a modelagem colaborativa de processos; discussdes sobre o processo; feed de noti-
cias para o compartilhamento de fatos sobre o processo; chats, wikis e blogs; integragdo com
correio eletrdnico e a integracdo com dispositivos moveis. A Figura 17 apresenta participacdo

dos fluxos de processos em Social BPM.

Figura 17 - Social BPM — Participacéo no fluxo de processos
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Fonte: Magalhdes (2015).

De acordo Magalhaes (2015), As tecnologias sociais, que vém ganhando tanto espaco
no dia-a-dia dos individuos e empresas, tém justamente o potencial de se encaixar nas tecnolo-

gias tradicionais de BPM e cobrir 0 gap da colaboragéo, inovacao e coparticipacao.
2.5 TRABALHOS RELACIONADOS

Poucos relatos foram publicados sobre a integracdo de BPM com Redes Sociais no &m-
bito de servicos académicos. A esse respeito, a literatura apresenta algumas propostas para
combinar funcionalidades de Social BPM, como integracao de repositorios de informacdes co-

laborativos, com Sistemas de Gerenciamento de Processos de Negocio — BPMS. Por exemplo,
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desenvolvimento de um fluxo de trabalho baseado em sistema wiki com o foco na execugéo de
Processos.

Diante deste contexto, esta secdo apresenta os trabalhos relacionados a esta tese, bus-
cando entender o panorama das pesquisas efetuadas na area de BPM aplicado as midias sociais
no contexto de SBPM.

Yahya et al. (2018) sugerem um modelo social de processos de negdcios chamado So-
cial Business Process Meta-Model (SBP2M), que enriquece um modelo existente de processos
de negocios com o aspecto social. Eles também propdem uma linguagem especifica de dominio
Domain Specific Language (DSL) para modelagem SBPM. Esta DSL é definida com base no
SBP2M e desenvolvida como uma extensdo da notagdo padrdo do BPMN. A DSL proposta é
simples e genérica, porém ndo fornece as diretrizes para a implementacéo de processos de ne-
gocios académicos em redes sociais.

Schmidt e Nurcan (2018) apresentam o software Social como um novo paradigma para
colaboracdo e suporte de interacdo que esta se espalhando rapidamente na sociedade, organiza-
cOes e economia. Eles apresentam como as empresas veem o software social e a produc¢éo social
como um meio para melhorar ainda mais seus processos de negécios e modelos de negdcios.

Ja Rego (2017) apresenta um framework com diretrizes para implementacdo de BPM
em universidades federais, no trabalho foi aplicada a pesquisa de campo e foi conduzido um
estudo de caso na Universidade Federal do Rio Grande do Norte, que foi concluida com uma
sessdo de grupo focal com dez especialistas que lidam com processos no setor pablico, a fim
de validar os condicionantes e elementos necessarios do BPM na sua implementacéo.

Rego (2017) ainda apresenta como resultado da pesquisa tedrica e de campo um fra-
mework do BPM contemplando os elementos para sua implementacéo na Universidade, sendo
eles: beneficios, resultados, dificuldades, organizacdo para implementacdo e caracteristicas. O
framework proposto tem-no como um modelo gerencial para implementacdo de BPM em uni-
versidades, porém ndo contempla a implementacao acerca de tecnologias dos conceitos abor-
dados na pesquisa, como rede sociais.

A maioria das propostas encontradas na revisdo da literatura se concentra especifica-
mente em BPMN para capturar requisitos sociais ou em projetos de processos colaborativos
integrados a fluxo de trabalho. Batista (2018), apresenta a Social BPM como a combinacao da
gestdo de processos de negdcio com técnicas sociais e colaborativas com a finalidade de incen-
tivar a colaboracdo ao longo do ciclo de vida de BPM. O trabalho teve como objetivo evidenciar
como as organizacdes estdo utilizando a tecnologia de Social BPM. Foi utilizado na metodolo-

gia por Batista (2018) um questionario aplicado com representantes de diferentes organizacoes
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para coletar informacdes sobre as praticas colaborativas realizadas na gestdo de processos de
negdcio. O estudo mostra que a colaboracdo ocorre predominantemente em fases de BPM como
projeto e modelagem. Ha interesse em aplicar métodos colaborativos em BPM, porém a cola-
boracdo ainda ocorre sem planejamento formal e sem a ajuda de ferramentas computacionais.
O trabalho nédo aborda a implementacdo de Social BPM.

Nesse sentido, a pesquisa de Formanski (2018) tem o objetivo de compreender a in-
fluéncia dos atores que compdem a rede social organizacional, no fluxo de conhecimento que
possibilita a organizacdo inovar, em uma empresa de desenvolvimento de software. Por fim, o
trabalho apresenta os resultados demonstrando que a organizacdo de base tecnoldgica de de-
senvolvimento de software possui um conjunto de regras sociais complexas, na qual é possivel
verificar funcdes distintas dos atores que interagem, ja que: os atores que aprendem, notada-
mente sdo conhecidos como especialistas periféricos definidos na teoria da analise de redes
sociais; 0s atores que organizam s&0 0S conectores centrais; e 0s atores que realizam sdo 0s
corretores de informacgéo. A pesquisa ndo trata a possibilidade de gerenciamento de processos
de negdcios em redes sociais.

Em Rangiha e Karakostas (2013), sdo apresentadas as estratégias sobre a integracdo de
BPM e software social tentando superar as limitagdes das abordagens tradicionais de BPM. O
potencial do SBPM para o aprimoramento, e o0 avanc¢o do ciclo de vida tradicional do €é discu-
tido. O trabalho tem como objetivo abordar as lacunas na pesquisa de BPM social, trabalhando
em direcdo a um metamodelo de SBPM orientado por metas que integram de forma transparente
0s estagios de projeto e execucdo do processo.

Da mesma forma, Brambilla (2012) enfatiza que Social BPM, combinada as préticas de
gerenciamento de processos de negdcios em redes sociais, pode melhorar o desempenho da
empresa por meio de uma participacao de partes interessadas externas no processo. O trabalho
apresenta uma abordagem orientada por modelos para a participacédo e difusdo de processos de
negécio. A abordagem consiste em definir uma notacdo especifica para descrever 0s compor-
tamentos do Social BPM (definidos como extensdo BPMN 2.0).

O trabalho realizado por Neumann e Erol (2008) apresenta uma abordagem para o0 uso
de wikis em um contexto organizacional e atraves de uma implementacédo foi desenvolvida um
sistema de fluxo de trabalho baseado em wiki. Foram oferecidas no trabalho consideraces e
requisitos para alterar o contexto da aplicacdo de um wiki, descrevendo as consequéncias para
a arquitetura e politica de gestéo através de um wiki. O sistema de fluxo de trabalho apresentado
é baseado em uma ferramenta wiki de cddigo aberto e é voltado para o design de fluxo de

trabalho colaborativo e gerenciamento de atividades.
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Park et al. (2013) apresentam a construcdo de uma abordagem teorica para analisar nu-
mericamente as medidas de centralidade e proximidade entre os operadores de fluxo de trabalho
e 0s modelos em rede social suportados pelo fluxo de trabalho a serem formados por meio de
operacdes organizacionais orientadas por BPM. A parte essencial da abordagem proposta é uma
equacdo de anélise de centralidade e proximidade para calcular a medida de centralidade e de
proximidade de cada ator em um modelo de rede social suportado por fluxo de trabalho. Foi
desenvolvido um algoritmo para calcular eficientemente a equacao de aproximacéo de anélise
de centralidade sugerida pela literatura convencional de analise de redes sociais €, eventual-
mente, o algoritmo desenvolvido foi aplicado a anélise do grau de intimidade entre os profissi-

onais.

2.6 CONSIDERACOES FINAIS DO CAPITULO

Este capitulo apresentou os conceitos e fundamentos teéricos usados como base para
esta pesquisa. Este referencial envolveu os conceitos sobre BPM, Redes Sociais, Social BPM e
Arquitetura SOA para integracdo de Redes Sociais com BPMS. Este referencial foi fruto da
busca de conceitos nos principais estudos publicados em artigos, revistas cientificas, livros,
dissertacdes e teses na area de Social BPM. No proximo capitulo serd exposto o mapeamento

sistematico utilizado neste trabalho.
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3 MAPEAMENTO SISTEMATICO

As RevisOes Sistematicas (RS) sdo ferramentas eficazes para reunir conhecimento fre-
qguentemente difundido em outros lugares. Seguindo os passos definidos em um protocolo pre-
viamente definido, os pesquisadores sdo capazes de analisar estudos relevantes de maneira re-
plicavel, possibilitando verificar os resultados. De acordo com Petersen et al. (2008), um
Mapeamento Sisteméatico (MS) é um método que fornece uma visdo geral de um campo de
pesquisa, possibilitando identificar, quantificar e analisar tipos de pesquisa e resultados dispo-
niveis. Segundo Kitchenham e Charters (2007), um MS é uma revisdo ampla de estudos pri-
marios de uma &rea especifica que visa identificar as evidéncias disponiveis do tema investi-
gado. Assim, um MS é classificado como estudo secundario, pois necessita de evidéncias des-
critas por outros estudos para construir o conhecimento.

Segundo Kitchenham et al. (2004), Revis@es Sistematicas de Literatura (RSL) sdo muito
semelhantes aos estudos de mapeamento e também é um método muito importante associado a
Engenharia de Software Baseada em Evidéncias (ESBE). Ambas as RSLs e MSs precisam de
protocolos para serem executados. Esses protocolos devem ser desenvolvidos antecipadamente
e fornecidos a comunidade apos a conclusdo do estudo. Isso permite que a comunidade avalie
0 processo empregado e seus resultados. Esta € uma vantagem importante sobre as revisées da
literatura, uma vez que o conhecimento é auditavel.

Diante deste contexto, para analisar a relevancia e o grau de inovacao desta pesquisa,
um mapeamento sistematico foi realizado com objetivo de identificar as solu¢bes de SBPM
existentes, quais sdo 0s dominios de aplicacdo que essas solucdes estdo sendo utilizadas e quais
0s impactos do uso de SBPM nas organizagdes. Nesse sentido, o protocolo utilizado no atual
estudo de mapeamento é apresentado a seguir.

3.1 ESCOPO DO ESTUDO

Como o presente estudo envolve uma busca sistematica na literatura de SBPM, a popu-
lacdo do estudo é composta por trabalhos que relataram algum tipo de estudo na avaliagdo ou
utilizacdo de tecnologias de SBPM no ambito de gerenciamento de servi¢os. O universo de
estudos deve ser obtido pela execucao de buscas automatizadas e manuais, conforme detalhado
na Sec¢éo 3.3.

O estudo do mapeamento preocupou-se apenas com estudos que definiram SBPM como

solucdo para gerenciamento do processos de negdcio em redes sociais. No entanto, a pesquisa
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deve ser ampla o suficiente para reduzir o risco de ndo selecionar trabalhos relevantes que em-
pregam ambientes semelhantes, mas denomina-los de forma diferente. Assim, outros tipos de
estudos empiricos podem ser incluidos se eles definirem uma estrutura similar a SBPM, mas
usar termos diferentes para defini-los. Espera-se contribuir para o debate sobre as questdes con-

ceituais e praticas relacionadas a SBPM em ambientes académicos.

3.2 QUESTOES DE PESQUISA

Para 0 método de pesquisa, foi realizado um estudo de mapeamento sistematico (Peter-
sen et al., 2007) da literatura cientifica, orientada pela seguintes questdes de pesquisa:
e QLI. Quais as principais solu¢des de SBPM adotadas no gerenciamento de servicos
no contexto académico?
e Q2. Quais os principais impactos positivos e desafios ao se utilizar SBPM para ge-
renciar processos de negdocios em midias sociais?

e Q3. Quais pesquisadores e organizagdes sdo mais ativos na pesquisa sobre SBPM?

3.3 ESTRATEGIA DE BUSCA

Kitchenham e Charters (2007), orientam que a estratégia de busca dos estudos primarios
podem ser automatica e/ou manual, este estudo adotou as duas abordagens que foram realizadas
a partir da execucéo da string de busca, no periodo de 2008 a 2018, onde de acordo com a linha
do tempo de SBPM apresentada por Fischer (2011), estudos em Social BPM teve seu inicio em
2009 com surgimento de artigos sobre BPM e Twitter. A primeira estratégia para conduzir a
pesquisa foi criar a string de busca com o objetivo de identificar estudos primarios em bancos
de dados cientificos. Em seguida foi realizada a busca manual em periddicos relevantes e anais
de conferéncias. (Petersen et al., 2007).

De acordo com Kitchenham e Charters (2007), uma boa maneira de criar uma string de
busca € estrutura-las em termos de populacéo, intervencgdo, comparacao e resultado. A estrutura
deve ser orientada pelas questfes de pesquisa e sdo construidas por meio dos operadores boo-
leanos ANDs e ORs e combinados com as palavras-chave.

A string deste trabalho foi construida através de combinac6es de itens de pesquisa para
obter um conjunto de palavras-chave mais adequado. A string pode ser visualizada no Quadro

3 a sequir.
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Quadro 3 - String de busca

Questdes de Pesquisa _
do MS String de Busca

("Social BPM™ OR "Social Business Process Management” OR
"SBPM") OR ("BPM Education™ OR "Academic Business Process
Q1,Q2eQ3 Management™) OR ("Business Process Management System™ OR
"Business Process Management Systems” OR "Business Process
Management Suite" OR "BPMS")

Fonte: Elaborada pelo autor.

3.4 FONTES DE BUSCA

De acordo com Kitchenham e Charters 2007, o uso da busca manual € suportado na
literatura sobre revisdes sistematicas para complementar e ampliar a cobertura de pesquisas
automaticas. Em particular, buscas manuais sdo importantes para cobrir os casos em que 0s
artigos publicados estdo disponiveis nas fontes manuais mas ainda nao foram indexados pelos
mecanismos de pesquisa usados na pesquisa automatica.

A escolha de fontes de busca automaética foi realizada em buscadores e bibliotecas digi-
tais de organizacdes renomadas na area de engenharia de software. Além da analise de periddi-
cos, conferéncias e anais. A pesquisa foi realizada nos Gltimos dez anos de conferéncias e re-
vistas. A estratégia usada é explicada em duas etapas:

1. Os mecanismos de busca automatizados usados foram usados:
e ACM Digital Library3
e |EEE Computer Society Digital Library*
e Springer®
2. Depois disso, os artigos foram pesquisados em importantes conferéncias de gerencia-
mento de processos de negdcio e internet. As conferéncias pesquisadas foram:
e BPM - International Conference on Business Process Management;
¢ International World Wide Web Conferences (WWW);
e International Conference BPMDS/EMMSAD (BPMDS);

Shttps://dl.acm.org
4 http:/lieeexplore.ieee.org

5 https://link.springer.com


http://ieeexplore.ieee.org/
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Workshop on Social and Human Aspects of Business Process Management
(BPMS2);

International Workshop on Business Process Modeling (IWBPM)

Journal of Software: Evolution and Process (JSEP)

International Conference on Research Challenges in Information Science
(RCIS).

3.5 SELECAO DOS ESTUDOS

Segundo Petersen et al. (2007), é importante definir os critérios incluséo e exclusao dos

estudos analisados, no atual estudo de mapeamento, todos os trabalhos que estdo claramente

fora do escopo serdo removidos no inicio do processo com base na analise de titulo, resumo e

palavras-chave. Apos a selecdo inicial, as versdes completas de cada artigo devem ser obtidas

para que uma analise mais detalhada possa ser realizada. Os seguintes critérios devem ser apli-

cados para incluir ou excluir o estudo do mapeamento:

Critérios de Inclusdo: Estudos que apresentem pelo menos um dos seguintes critérios:

[CI01] - Somente estudos priméarios em SBPM;
[CI102] - SBPM para gerenciamento de processos de negdcio em midias sociais;
[CI03] - Estudos apenas escritos em Inglés;

[C104] - Ter SBPM como solugédo para gerenciar servigos académicos;

Critérios de Exclusdo: Foram excluidos estudos que atendiam pelo menos um dos cri-

térios de excluséo a seguir:

[CEO1] - O estudo néo aborda uma solugéo de SBPM;

[CEOQ2] - Estudos que nédo apresentem dados empiricos primarios sobre a relacéo
das midias sociais com BPM,;

[CEO3] - Estudos que ndo respondem nenhuma das perguntas de pesquisa;
[CEO04] - Estudos duplicados em relatérios sem informacéo adicional;

[CEO5] - Nao acessiveis pela Internet

[CEO06] - Documentos incompletos, estudos terciarios, rascunhos, slides de apre-
sentacOes e resumos estendidos;

[CEO07] — Estudos que ndo foram publicados no periodo entre 2008 e 2018, con-

forme é apresentado por Fischer (2011) na evolucéo de Social BPM.
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Os resultados desta estratégia de pesquisa sdo visualizados na Se¢do 3.8.2 (Selecdo dos
Estudos), os quais sdo descritos os principais trabalhos relevantes na area.

3.6 PROCESSO DE SELECAO DOS ESTUDOS

De acordo com Kitchenham e Charters (2007), o processo de selecéo dos estudos possui

multiplas fases, esta pesquisa foi realizada em trés fases, conforme Figura 18.

Figura 18. Estratégia de busca.

Estratégia de W

e —

Busca Automatica Busca Manual

Fase 1
|

¥ h 4

Lista com estudos resultantes das
buscas

¥
Identificagdo dos estudos através do
titulo, resumo, palavras-chave e
aplicagéo dos critérios de incluséo e
excluséo

Fase 2

¥

Avaliagdo da qualidade e extragdo dos
Dados

Fase 3
|

Fonte: Elaborada pelo autor.

e Fase 1: O pesquisador utiliza os mecanismos de busca automatizados e aplica a string
de pesquisa como um filtro. As pesquisas manuais também sao realizadas nesta fase em
conferéncias relacionadas ao tema de pesquisa, de acordo com Kitchenham e Charters
(2007). Os estudos encontrados foram identificados com um ID (EXXXX, onde E =
Estudo e XXXX = nuimero) e classificados em uma planilha de Excel.
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e Fase 2: Esta fase foi dividida em duas partes, na primeira parte cada estudo é avaliado
através do titulo, resumo e palavras-chave. A segunda parte consiste na aplicacdo dos
critérios de incluséo e exclusdo nos estudos retornados nas buscas automaticas e manu-
ais, através das aplicagdes dos critérios é possivel avaliar a relevancia do estudo para as
questdes de pesquisa. Se houver alguma divergéncia ou duvida na exclusdo do estudo
no MS entre os pesquisadores, ele € mantido para evitar a remocéo de artigos potenci-
almente relevantes.

e [Fase 3: Apos gerada a lista de estudos potencialmente relevantes na Fase 2, foi feita a
avaliacdo da qualidade e extracdo dos dados de cada estudo. A avaliacdo da qualidade
e a extracdo de dados foram realizadas através da leitura dos estudos e aplicacdo dos
critérios contidos no Formulario A (ver APENDICE A), os estudos foram lidos e sub-
metidos ao formulario pré-definido no Formulario B (ver APENDICE B), para registrar
com precisédo as informacdes obtidas pelos pesquisadores. A avaliacdo da qualidade foi
realizada por dois pesquisadores e foi acompanhada pelo professor coorientador desta

pesquisa.

3.7 EXECUCAO E RESULTADOS

Esta secédo fornece os resultados e a execugdo do protocolo definido neste capitulo. Os
resultados de cada etapa da conducdo sao descritos nas proximas subsecoes.

3.7.1 Equipe Envolvida

A equipe foi composta por trés pesquisadores com o objetivo de reduzir o viés de selecédo
dos estudos, fizeram parte da equipe um estudante da pds-graduacédo (lato sensu) em Gestao
Agil de Projetos do CESAR School, um estudante de doutorado (autor desta teste) em Ciéncia
da Computagdo, pelo Centro de Informética (CIn) da Universidade Federal de Pernambuco
(UFPE), e o professor coorientador desta pesquisa. O coorientador orientou a equipe e revisou
os resultados obtidos durante o andamento do processo deste MS. Para reduzir um possivel viés
de selecéo dos estudos, a fase de selecdo dos estudos foi executada envolvendo pelo menos dois

pesquisadores.


https://www.facebook.com/cesarschool/?eid=ARApQMis5f6RRUI7QmG3gEIxahNbYHuBBeIoV9mPAHNYHkoolAZlgtGABviLuUhO_nL3BNnMQ47dT8QE&timeline_context_item_type=intro_card_education&timeline_context_item_source=100002058930433&fref=tag
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3.7.2 Fase 1: Busca Automéatica e Manual

Ao executar o protocolo definido neste Capitulo, os estudos primarios foram obtidos. A
string de busca foi aplicada em cada mecanismo de pesquisa, 0 que resultou em 1.345 estudos
em potenciais. Em separado, o IEEE retornou 378 estudos, ACM retornou 235 estudos e Sprin-
ger retornou 732 estudos (inicialmente a consulta na Springer retornou 2.007 resultados, porém
1.275 eram estudos apenas para visualiza¢do, ndo podendo ter acesso ao seu contetdo e foram
excluidos no filtro do proprio site da Springer, de acordo com critério de exclusédo [CE05]). A
Figura 19 apresenta a quantidade de estudos retornados pelos mecanismos de busca automati-

zados.

Figura 19. Quantidade de estudos retornados pelos mecanismos de busca automatizados.

Fonte: Elaborada pelo autor.

Buscas manuais também foram realizadas, que resultou em 11 estudos em potenciais.
O International (BPM) retornou 7 estudos, o RCIS retornou 1 estudo, JSEP retornou 2 estudos
e NTMS retornou 1 estudo. Nenhum estudo relevante foi encontrado nas outras conferéncias.
Todos os estudos encontrados foram identificados e suas referéncias catalogadas no Microsof

Excel.

3.7.2.1 Fase 2: Selecédo dos Estudos

Cada estudo selecionado na etapa anterior foi analisado de forma independente pelos
pesquisadores, com base na analise do titulo, resumo e palavras-chave, descartando os estudos
duplicados e os que sdo claramente irrelevantes para a pesquisa de acordo com os critérios de

incluséo e excluséo definidos neste protocolo de mapeamento, conflitos em relagéo aos estudos
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foram discutidos em reunido de consenso entre 0s pesquisadores e quando necessario, 0s estu-
dos foram lidos por completo. Apos a aplicacdo dos critérios de inclusdo e exclusdo, restaram
43 estudos potencialmente relevantes. A representatividade dos estudos potencialmente rele-

vantes em cada mecanismo de busca € apresentada na Figura 20.

Figura 20. Representatividade de cada mecanismo de busca nos estudos potencialmente relevantes.

=
o
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Fonte: Elaborada pelo autor.

As informacGes contidas nos estudos potencialmente relevantes foram analisadas pelos
pesquisadores com foco no contexto e nas evidéncias. A partir dos 43 estudos resultantes, foram
identificados 28 estudos com conflitos. Ap6s reunido entre os pesquisadores, 27 estudos ao total
foram excluidos. Desses, 12 estudos foram excluidos por ndo abordarem uma solucdo de
SBPM, conforme o critério de exclusdo [CEOQ1], 9 estudos foram excluidos por ndo apresenta-
rem relacdo das midias sociais com BPM, conforme a aplicacédo do critério de exclusdo [CEQ2],
um estudo foi excluido por ndo responder a nenhuma questdo da pesquisa e por fim, cinco
estudos foram excluidos por estarem incompletos, conforme o critério de exclusdo [CEO6]. A
Figura 21 apresenta a representatividade de cada mecanismo de busca dos 16 estudos incluidos
neste MS.
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Figura 21. Representatividade de cada mecanismo de busca nos estudos

HACM HIEEE M Springer W International (BPM)

Fonte: Elaborada pelo autor.
Divergéncias sobre os estudos entre os dois pesquisadores durante as fases de pré-sele-
cdo e selecdo foram resolvidas em uma reunido de consenso, com a participacgao do coorientador

desta pesquisa.

3.7.3 Fase 3: Avaliacdo da Qualidade e Extracédo dos Dados

3.7.3.1 Avaliacdo da Qualidade

De acordo com Kitchenham e Charters (2007), o processo de avaliar a relevancia dos
estudos primarios € importante, por exemplo, para fornecer critérios adicionais de inclusao e
exclusdo, para fornecer os meios de ponderar 0s artigos quando os resultados estdo sendo sin-
tetizados e para orientar as recomendacOes para futuras pesquisas. A avaliacdo da relevancia
foi realizada por meio de perguntas que devem ser respondidas com trés valores possiveis, de
acordo com a escala Likert (1932):

e Sim (S): Se o critério for totalmente atendido; esta resposta conta o valor 1.0;
e Parcialmente (P): Se o critério é parcialmente atendido; esta resposta conta o valor 0.5;
e Nao (N): Se o critério ndo for atendido ou ndo satisfatoriamente atendido; esta resposta

conta o valor 0.0.

Para cada estudo foi realizada uma avaliacdo da qualidade utilizando os critérios de de-
finidos por Dyba e Dingsgyr (2008), o0 que torna possivel para cada estudo pontuar de 0,0 a
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11,0. As questdes tentam medir, até certo ponto, tanto a qualidade metodolégica quanto a rele-

vancia para o este estudo deste MS. As questdes definidas sdo:

1. O estudo esta baseado em pesquisas empiricas ou em relatos de experiéncia com base

em relatorios ou na opinido de especialistas?

© ©° N o g bk~ DN

Existe uma definicédo clara dos objetivos da pesquisa?

Existe uma descri¢cdo adequada do contexto em que a pesquisa foi realizada?

O planejamento da pesquisa foi adequado para abordar os objetivos da pesquisa?
A estratégia da pesquisa foi adequada aos objetivos da pesquisa?

Havia um grupo de controle com o qual pudesse comparar tratamentos?

Os dados foram coletados de forma que abordasse as questdes de pesquisa?

A andlise dos dados foi suficientemente rigorosa?

Seré que a relacdo entre pesquisador e participantes foi considerada um grau adequado?

10. Existe uma indicacdo clara dos resultados?

11. O estudo apresenta valor para pesquisa ou pratica?

Apds a definicdo dos critérios de avaliacdo, os estudos primarios foram classificados em

cinco faixas diferentes, propostas no trabalho de Beecham et al. (2007):

Excelente (Nota >= 86%);

Muito Boa (66% =< Nota <= 85%);
Boa (46% =< Nota <= 65%);
Média (26% =< Nota <= 45%);
Baixa (Nota < 26%).

A classificagdo da qualidade é consequéncia direta das notas atribuidas aos 11 critérios

de qualidade de cada estudo, ndo houve estudo excluido pelo motivo de baixa qualidade. No

APENDICE C sdo apresentados os resultados da avaliacdo da qualidade de cada estudo. Assim

o0s 16 estudos foram distribuidos por faixa de qualidade: Baixa (0), Média (3), Boa (9), Muito

Boa (2), Excelente (2). A nota geral de cada critério pode ser visualizada na Figura 22.
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Figura 22. Pontuagdo geral de cada critério da avaliacdo da qualidade
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Fonte: Elaborada pelo autor.

Observa-se que os critérios QA6, QA7, QA8 e QA9 receberam baixa pontuacdo em
relacdo aos demais (ver APENDICE C). O critério QA6 esté relacionado a grupo de controle
com o qual pudesse comparar tratamentos e somente 8 estudos ou 50% apresentaram algum
resultado comparativo com algum grupo de controle. Em relagdo ao critério QA7, que esta
relacionado a coleta dos dados, as evidéncias mostram que apenas 8 estudos ou 50% apresen-
taram alguma discussao sobre como os dados foram coletados. Em relacdo ao critério QAS8, o
qual esté relacionado a analise dos dados, as evidéncias mostram que 9 estudos ou 55% apre-
sentaram alguma discusséo sobre a analise dos dados. E por fim, o critério QA9 esté relacionado
ao reconhecimento do viés pesquisador, as evidéncias mostram que apenas 9 estudos ou 55%

apresentaram alguma discussao sobre 0s vieses ou as limitacfes da pesquisa.

3.7.3.2 Extracéo dos dados

Os 16 estudos que passaram na fase de avaliacdo da qualidade (disponiveis no APEN-
DICE D) foram analisados por um pesquisador, no caso o autor desta pesquisa. De acordo com
Kitchenham e Charters (2007), essa limitacdo na quantidade de participantes nessa fase é pre-
vista. A extracdo dos dados foi realizada de forma estruturada, conforme Cruzes e Dyba (2011).
Também, houve uma extracdo dos dados por amostragem desenvolvida por outro pesquisador,
visando reforcar a validade desta fase. A anlise dos dados s&o descritos na secdo 3.7.5 (Mape-
amento das Evidéncias). A Figura 23 apresenta o processo de extracdo dos dados recomendado
por Cruzes e Dyba (2011) e utilizado neste MS.
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Figura 23. Estrutura de Extragéo dos dados.
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Fonte: Adaptado de Cruzes e Dyba (2011).
Nesse sentido, a extracdo dos dados foi realizada pelo pesquisador da seguinte forma:

a) Realizar a leitura dos estudos, para que o pesquisador fique imerso e familiarizado com
os dados.

b) Identificar partes de texto relacionados com os objetivos da pesquisa.

c) Extrair os dados de publicacdo do estudo, contexto e resultados conforme o modelo.

3.7.4 Resumo das etapas dos processos de busca e selecdo

A Figura 24 apresenta o resumo das etapas dos processos de busca e selegdo em relagédo
aos quantitativos dos estudos em cada fase. Destaca-se a baixa quantidade de estudos relevantes
(16) identificados apds a ultima fase.

Figura 24. Resumo da sele¢éo dos estudos
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primarios

Fonte: Elaborada pelo autor.
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3.7.5 Mapeamento das Evidéncias

Nesta secdo, as perguntas da pesquisa (Q1, Q2 e Q3) sdo respondidas. A fim de respon-
der sistematicamente a essas questdes, secdes de trecho de texto de cada estudo primario foram

extraidos e apresentados na forma de evidéncias.

3.7.5.1 Q1. Quais as principais solugdes de SBPM adotadas no gerenciamento de servigos no

contexto académico?

Esta pergunta de pesquisa tem como motivo inicial identificar qual o dominio de apli-
cacdo das solucdes de SBPM propostas nos estudos analisados, com o objetivo de identificar
solugdes de SBPM no contexto académico. Inicialmente foram extraidas as categorias dos es-
tudos primérios, utilizando a classificagéo definida por Wieringa et al. (2006) A Tabela 1 apre-

senta a distribuicdo dos estudos primarios por categoria.

Tabela 1 - Distribuicdo dos estudos por tipo

Categoria Estudos %

[E0039], [E0154], [E0183], [E0186],
Pesquisa de Avaliacdo  [E0558], [E0577], [E0908], [E1128], 62,5%
[E1346], [E1350]

[E0007, [E0010], [E0130], [E0382],

0,
[E1352], [E1356] 37,5%

Proposta de Solugéo

Considerando as categorias do estudos primarios selecionados, a maioria, ou 62,5% dos
estudos possuem sua categoria na pesquisa de avaliacdo, onde de acordo com Petersen et al.
(2007), pesquisas de avalicdo apresentam implementac@es de técnicas na préatica, apresentando
uma solucdo de implementacdo em algum contexto. 37,5% dos estudos possuem sua categoria
como proposta de solucdo, porém nao possuem aplicabilidade em nenhum dominio de aplica-
cao.

Apos a identificacdo dos estudos em relagdo as suas categorias, os dominios de aplica-
cao foram identificados com base nas evidéncias coletadas nos estudos primarios.

Dos 10 estudos com a categoria de pesquisa de avaliacdo, apenas 1 estudo explora o

contexto de gerenciamento de servigcos académicos através de SBPM.
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A seguir sdo apresentadas algumas transcricdes extraidas que identificam os dominios de

aplicagéo dos estudos selecionados.

Plataforma de integracéo envolvendo usuarios externos

No estudo [E0039] é apresentado a troca de informacdes entre a Organizacao A e a Orga-
nizacdo B através de uma camada de integracdo. As informagdes entre as organizacdes sdo
passadas por BPMS ou midias sociais, possibilitando a interacdo através de mensagens entre
usuarios das duas organiza¢fes nos processos de negdcio. A seguir é apresentada a transcricao

do dominio de aplicag&o:

“This service initiates another BP in Organization A in which an em-
ployee (6) performs an activity via the BPMS portal using the portal
and/or some media platform (i.e. receiving a notification with the link
to the corresponding task). After that (7) and answer is sent to the Inte-
gration layer which sends a message to the invoking BP (8) with the
answer. The BP flow is then followed again repeating the same inter-
action from steps (9) to (13) to invoke a service from Organization B
also via the Integration platform.” [E0039]

SBPM Orientado a Assunto
O estudo [E0154] mostra os ganhos em utilizar Subject-oriented Business Process Mana-
gement (S-BPM) para implementar a gestao de stakeholders com tecnologia BPM em softwares

sociais. A seguir é apresentada a transcricdo do dominio de aplicacéo:

“In this contribution we present the approach of Subject oriented Busi-
ness Process Management (S-BPM) which, by its very nature as an ad-
justed stakeholder- and community oriented concept, provides a sound
basis for Social BPM. ”” [E0154]

Servigos Académicos

No estudo [E183] é apresentado uma solucdo de SBPM para gerenciamento de servico
académico, através de um aplicativo denominado Unity, testado na rede social da Harokopio
University of Athens. O foco da solucdo é em um estudo de caso que gerencia 0s processos de
solicitacdo de conclusdo de curso, envio do TCC para a biblioteca, emprestimo de livros na
biblioteca e devolucdo das credenciais. A seguir é apresentada a transcricdo do dominio de

aplicacéo:

“The current version of Unity featuring collaborative application man-
agement is tested as intra-university private social network in Haro-
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kopio University of Athens. Besides exchanging social information par-
ticipants may also put into effect the proposed features towards Social
BPM.” [E183]

Gerenciamento de servicos de Tl

No estudo [E0186] é apresentado uma solucdo de SBPM para gerenciamento dos servicos
de TI, com o foco no gerenciamento de mudangas, implementando processos de negdcios uti-
lizando as boas préaticas do framework do ITIL, atraves de colaboragdo social atraves de Wiki

e BPMS. A seguir é apresentada a transcricdo do dominio de aplicacao:

“In this paper, we present ANEW (collaborative business process man-
agement Wiki) approach that attempts to offer pragmatic and simple
ways in managing business processes using agile and social concepts
to help bridge the gap between IT and business”’ [E0186]

Interacdo de um provedor de instalagdes industriais com clientes

O estudo [E0558] demonstra a interacdo entre um provedor de instalagdes industriais com
clientes e pessoas relacionadas ao processo através de processo colaborativo de servigos, utili-
zando fluxos de trabalhos definidos na plataforma proposta PROWIT através de uma aplicacéo.

A seguir é apresentada a transcricdo do dominio de aplicacao:

“With the PROWIT Process Collaboration Service an integrated plat-
form is created, which includes both process and user context to pro-

vide a collaborative environment for all participants of the process.”
[E0558]

Gerenciamento de tarefas pessoais e sociais

No estudo [E0577] é discutido como combinar redes sociais e técnicas de gerenciamento
de processos de negocio, aplicando a gestdo de tarefas pessoais e sociais, através do aplicativo
movel Fluxedo que lista tarefas e fluxos. A seguir é apresentada a transcricdo do dominio de
aplicagéo:

“This paper discusses how the combination of model driven develop-
ment approaches and business process management (BPM) techniques
and tools can be fruitfully applied to personal and social task manage-
ment, in a consumer scenario where people are provided with user-
friendly mobile applications that hide the complexity of modeling be-
hind extremely simple interfaces and interaction paradigms.” [E0577]
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Gerenciamento de processos em rede social corporativa

O estudo [E0908] apresenta o framework The Social Case Management (SoCaM), este fra-
mework foi projetado para a definir os processos e disseminar as melhores praticas em um am-
biente de rede social corporativa. O estudo apresenta um estudo de caso utilizando o SoCaM
no contexto de gerenciamento de casos de vendas. A seguir é apresentada a transcri¢do do do-
minio de aplicac¢&o:

“As a case study, we have used SoCaM in the context of case manage-
ment for sales cases. We modeled the sales processes which include
hierarchical, multi-level process definitions as process templates in
SoCaM, and their tasks as task templates.”” [E0908]

Aplicativos web integrado a recursos socais

O estudo [E1128], apresenta o desenvolvimento de aplicativos a partir de WebML integra-
dos a redes sociais (Twitter e Linkedin), utilizando a ferramenta WebRatio, que permite mode-
lagem e geracdo automatizada de codigos e a implementacgdo rapida de aplicativos. A seguir é
apresentada a transcri¢do do dominio de aplicacao:

“All these applications are modeled within WebRatio tool, which al-
lows automated code generation and fast deployment of the applica-
tions, thanks to the fact that specific code generation rules have been
devised for the new units.” [E1128]

Criacéo de equipes em projetos de Tl

O estudo [E1346] apresenta um padréao de extensdo de Social BPMN gue suporta processos
de negdcios com carateristicas sociais. Para demostrar a utilizar da extenséo da Social BPMN
proposta neste estudo, foi demonstrado um exemplo de criagéo de equipes em projetos de TI.

A seguir é apresentada a transcricdo do dominio de aplicacao:

“To illustrate the pattern-based modeling approach, an example of pro-
cess socialization is presented. A multinational software firm has for-
malized the process of team creation for projects requiring software
architects, developers, system specialists and domains experts.” [E1346]

Notagdo para apoiar modelagem de processos negdcios sociais

O estudo [E1350] apresenta uma notagédo para apoiar modelagem de processos de negocios
sOcias, através dessa notacdo e possivel descrever comportamentos sociais nos diagramas
BPMN. Para demostrar a utilizacdo da notagdo foram utilizados trés contextos (Agendamento
de Reunido, Aprovacdo de Tese e um cenario B2C) implementados atraves da ferramenta We-

bRatio. A seguir é apresentada a transcricdo dos dominios de aplicagéo:
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“The first example focuses on the social scheduling of a meeting. Im-
agine a scenario in which the director of a public government office
needs to look for stakeholders in an specific area and define a time to
meet all of them.”” [E1350]

“The second example reports a process model to approve proposals of
undergraduate students’ theses within a university. The actors involved
in the process are: the student submitting the proposal, the Vice-Dean
and the Professors (evaluators).” [E1350]

“Let’s consider now a B2C scenario, in which a multinational company
that sells consumer electronics products (PCs, small appliances, mobile
devices) wants to setup some social process within its web portal, for
launching a new product line and testing the social marketing poten-
tials.” [E1350]

3.7.5.2 Quais o0s principais impactos positivos e desafios ao se utilizar SBPM para gerenciar

processos de negdcios em midias sociais?

O objetivo desta questdo foi mapear quais séo 0s principais impactos positivos e os de-
safios em utilizar SBPM para gerenciar processos de negdcios em midias sociais. No total, 12
diferentes resultados de impactos positivos foram explorados pelos estudos primarios e 6 desa-
fios foram apresentados nos estudos primarios. Os impactos e desafios foram identificados com
base nas descri¢fes dadas pelos autores dos estudos, conforme é apresentado na Figura 25. A
integracdo é desafio mais citado pelos autores dos estudos primarios, sendo apontada como a

principal dificuldade para prover solucGes de SBPM.



Figura 25. Impactos e desafios identificados
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IMPACTOS POSITIVOS

As evidéncias dos impactos positivos extraidos dos estudos primarios estdo resumidas

no Quadro 4 e descritas no restante desta se¢do juntamente com suas evidéncias. Cada estudo

pode citar o0 mesmo impacto positivo mais de uma vez, porém sera contabilizada apenas umas

vez por estudo.

Quadro 4 - Impactos positivos de SBPM

Impactos positivos

Referéncia

Transparéncia

[E0007], [E0382], [E1346], [E1350]
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Participagéo [E0007], [E0382], [E1346], [E1350]
Feedback Social [E0382], [E0154], [E1346], [E1350]
Distribuicéo de Atividades [E0382], [E1346], [E1350]

Compartilhamento de Conhecimento | [E0007], [E0382], [E1346]

Distribuicdo de Decisdo [E0007], [E0382], [E1346]
Explorar o Conhecimento [EQ007], [E0382], [E1346]
Flexibilidade [E0007], [E0010], [E0558]
Comunicacéo [E0558]
Coleta de dados [E1350]
Notificacdo de Progresso [E1350], [E0908]
Capacitacdo de Usuario [E0186]

A seguir sdo apresentadas algumas transcri¢fes extraidas dos estudos selecionados que
identificam os impactos positivos de SBPM.
Transparéncia

Em Social BPM, a transparéncia tem como objetivo deixar 0os processos internos das orga-
nizagdes mais transparentes, possibilitando uma maior interagdo entre as partes interessadas.
Nos estudos [E007, E382, E1350] as evidéncias mostram que solucGes de Social BPM procu-
ram aumentar a transparéncia nos processos das organizagdes. A seguir sao mostradas algumas

transcrigdes extraidas que justificam o impacto em questéo:

“The procedures within the organization are more visible and transparent to the

stakeholders and all activities are logged.” [E007]

Transparency: the goal is making the decision procedures internal to the pro-

cess more visible to the affected stakeholders. [E382]

“Increasing transparency and participation to the decision procedures, so as to
raise awareness of the processes and acceptance of the outcomes. This also in-
creases the possibility of collecting feedbacks that may contribute to the process

improvement.” [E1350]



72

Participacao

Nos estudos [E007, E1346, E1350], as evidéncias mostram que SBPM permite o engaja-
mento e colaboracdo das partes interessadas, ajudando na aceitacdo dos resultados do processos
de negdcio. A seguir sdo mostradas algumas transcri¢des extraidas que justificam o impacto em

questéo:

SBPM enables the engagement and collaboration of a broader community into
the process design and execution .Therefore any actor would be able to contrib-
ute to the activity he wishes. This approach enables the organization to arrive at
the best practice. [E007]

Participation: the goal is engaging a broader community to raise the awareness
about, or the acceptance of, the process outcome. [E1346]

“Increasing transparency and participation to the decision procedures, so as to
raise awareness of the processes and acceptance of the outcomes. This also in-
creases the possibility of collecting feedbacks that may contribute to the process
improvement.” [E1350]

Feedback Social

Esse impacto positivo é apontado pelos estudos [E382, E154, E1350], como importante
para receber opinibes internas ou externas dos seus processos de negdécio através de plataforma
social, com o objetivo de avaliar e melhorar os processos. A seguir sdo mostradas algumas

transcricBes extraidas que justificam o impacto em questdo:

“Social feedback: the goal is acquiring feedback from a broader set of stake-

holders, for process improvement.” [E382]

“Actors and other stakeholders can feedback and share information and expe-
rience when processing instances. They can post and discuss their interpretation
of process performance indicators (PPIs) as well as perceived weaknesses and

improvement proposals, e.g., regarding staffing or IT support. ” [E154]
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“Feedback: this pattern focuses on acquiring qualitative/quantitative feedback
from social actors by asking internal/external observers to rate some content or

to insert comments into the social platform.” [E1350]

Distribuicdo de atividades

Em Social BPM a distribuigéo de atividades visa encontrar colaboradores ou grupo de co-
laboradores apropriados para contribuir ou executar de maneira mais apropriada 0s processos
de negocio. A seguir sdo mostradas algumas transcri¢des extraidas que justificam o impacto em

questéo:

“Activity distribution: the goal is assigning an activity to a broader set of per-

formers or to find appropriate contributors for its execution. ” [E382]

“Activity distribution: the goal is assigning an activity to a broader set of per-

formers or to nd appropriate contributors for its execution. ” [E1346]

“Involving (informal) communities in activity execution, thus assigning the ex-
ecution to a broader set of performers or to find most appropriate contributor
within a group. ” [E1350]

Compartilhamento de conhecimento

Uma solucéo de Social BPM tem como impacto positivo o compartilhamento do conheci-
mento, com o objetivo de melhorar o entendimento dos processos de negdcio e a execugdo das
tarefas, apoiando a troca de informacdes entre os usuarios. A seguir sdo mostradas algumas

transcricBes extraidas que justificam o impacto em questdo:

“Social BPM allows an easier way of knowledge dissemination and improve
the knowledge which the systems are built upon. This enhances both the execu-

tion as well as the design of the processes. ” [E007]

“Knowledge sharing: the goal is disseminating knowledge in order to improve
task execution; at an extreme, this could entail fostering mutual support among

users to avoid performing costly activities (e.g., technical support).” [E382]
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“Knowledge sharing: the goal is disseminating knowledge in order to improve
task execution; at an extreme, this could entail fostering mutual support among

users to avoid performing costly activities (e.g., technical support).” [E1346]

Distribuicdo de Decisdo
Os estudos [E007, E382, E1346], apresentam a distribui¢cdo de decisdo como um impacto
positivo, esta caracteristica tem como objetivo obter informac@es, possibilitando que 0s usua-
rios dos processos de negocio tenham um papel importante na tomada de decisdo. A seguir sao
mostradas algumas transcri¢des extraidas que justificam o impacto em questéo:
“A wider range of inputs and feedback is collated which allows more well-in-
formed decisions for process improvement. Decision distribution could be cat-
egorized in the participation heading, however here, the users will not only par-
ticipate by giving their input and be involved in the process design, but they
would also all play a major role in decision making. ” [E007]

“Decision distribution: the goal is eliciting opinions that contribute to taking a
decision.” [E382]

“Decision distribution: the goal is eliciting opinions that contribute to the mak-
ing of a decision.” [E1346]

Explorar o conhecimento

Social BPM permite a descoberta de conhecimento em processos de negocio, possi-
bilitando que informacdes informais dos processos possam ser descobertas, melhorando a exe-
cucdo das atividades. A seguir sdo mostradas algumas transcri¢fes extraidas que justificam o
impacto em questao:

“Social BPM allows the discovery of tacit and informal knowledge which is dif-
ficult to capture, this will allow the improvement of activity execution.” [EQ07]
Exploitation of weak ties and implicit knowledge: the goal is discovering and
exploiting informal knowledge and relationships to improve activity execution.
[E1346]
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Flexibilidade
Os estudos [E0007, E0010, E0558], afirmam que a flexibilidade é uma caracteristica
importante para possibilitar a adaptacdo do fluxo dos processos para atingir metas, possibili-
tando o usuério a flexibilidade durante a execucdo das atividades, respeitando a regras estabe-
lecidas. A seguir sdo mostradas algumas transcrigdes extraidas que justificam o impacto em
questao:
“The design and enactment of the processes through social collaboration ena-
bles this controlled flexibility in the BPM system. Social BPM allows a consid-
erable amount of flexibility both during the process design as well as during

process enactment.” [E0007]

“Therefore flexibility in our research is defined as the “ability to adapt the
process flow on demand through adding, skipping, or sequence reordering of
process steps”. In other words there is a structure and predefined states to be
achieved in place and the user has the freedom to choose the course of action he
chooses to achieve the goal, reject and re-order the goals stored in the process
template library. The user is even allowed to add goals during process execution
as long as they are in line the defined goals and do not require restructuring of
the dependencies.” [E0010]

“The BPM module allows a flexible handling of business process instances.
To maintain the usability for users unfamiliar with process modeling, the ad-hoc
handling focuses on exception handling, especially on reversing decisions.
[E0558]

Comunicacao
No estudo [E0558], a evidéncia mostra que a comunicacéo efetiva evita interrupgcdes

no fluxo de trabalho, para isso é utilizado uma ferramenta através de um portal web. A seguir é
mostrada a transcricdo extraida que justifica o impacto em questao:
Business process management, communication, and collaboration are inte-
grated in a web-based portal with the use of established Web-2.0 technology.
This avoids disruptions in the flow of work, which occur when a user switches

his context, e.g., the tools he uses.. [E558]
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Coleta de Dados
O estudo [E1350], mostra que uma Social BPM pode facilitar a coleta das informa-
cOes, através de uma plataforma social € possivel participar de pesquisas que podem melhorar
0s processos de negdcio e a tomada de decisdo na organizacgdes. A seguir é apresentada a trans-
cricdo extraida que justifica o impacto em quest&o:
"Poll: the aim is to collect input from a community of users cooperating to a
social decision. An internal performer publishes to a social platform a question
(e.g., an open or closed list of options to choose from). Internal/external observ-
ers receive an invitation to participate in the poll and contribute with their
choices” [E1350]
Notificacdo de progresso
Os estudos [E0908, E1350], afirmam que um impacto positivo de solu¢bes de SBPM
é a notificacdo dos atores sobre o progresso do processo, mantendo registros, comunicando
alteracdes e atualizacGes nos processos de negdcio. A seguir sdo mostradas algumas transcri-
cOes extraidas que justificam o impacto em questdo:
“The benefits of case management using SoCaM include the ease of capturing
and enabling the exploration of relationships between people and entities, offer-
ing a context for sharing and keeping a record of knowledge about cases, pro-
cesses, tasks and artifacts and also the ability to use notifications, based on a
publish/subscribe model, to communicate changes and updates. ” [E0908]

“Advancement notification: this pattern aims at informing social actors about

process advancement, for instance by using micro-blogging platforms to keep

the users updated, thus increasing transparency and involvement.” [E1350]
Capacitacdo de Usuério

O estudo [E0186] apresenta como impacto positivo de uma SBPM a possibilidade de

rever e acompanhar as informagdes em tempo real, possibilitando um aprendizado continuo dos
processos. A seguir € apresentada a transcricao extraida que justifica o impacto em questao:

“Users have access to all the information as and when it becomes available.

They are the center of the process during all lifecycle's phases. They can review,

monitor, and note the contributions of other stakeholders almost in real time,

allowing them unprecedented empowerment.” [E0186]
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DESAFIOS
As evidéncias dos desafios extraidas dos estudos primérios estdo resumidas no Quadro
5 e descritas no restante desta se¢do juntamente com suas evidéncias. Cada estudo pode citar o

mesmo desafio mais de uma vez, porém sera contabilizada apenas umas vez por estudo.

Quadro 5 — Desafios em SBPM

Desafios Estudos
Divisdo de Modelo/Realidade [EQ007], [E0186], [E0577]
Falta de Contexto [E0007], [E0010]
Transparéncia das Informacdes [E0007], [E0010], [E00154]
Seguranca [EO0007]
Metas e Indicadores [E0010], [E0154]
Integracéo [E0007], [E0010], [E0039], [E0154],
[E0382], [E0577], [E0183], [E1346],
[E1352]

A seguir sdo apresentadas algumas transcricdes extraidas dos estudos selecionados que

identificam os desafios de SBPM.

Seguranca
O estudo [E0007], apresentou a seguranca como um desafio para solucdes de SBPM, pois
segundo o estudo, Social BPM pode permitir que usuérios fora do seu ambiente organizacional
utilizem os processos internos das organizacdes. A seguir é apresentada a transcrigdo extraida
que justifica o desafio em questdo:
“Social BPM enables users from within the boundaries of the business, as well
as the end users which in most cases are outside the boundaries of the organi-
zation, to contribute. Whilst this itself is an advantage, it can also be misused
and hinder the security of the system” [E0007]
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Diviséo de Modelo/Realidade
Os estudos [E0007, E0577, E0186] apresentam como desafio de SBPM a falta de entendi-
mento do usuario sobre processos de negdcio e suas atividades do dia a dia. A seguir é apresen-

tada a transcri¢do extraida que justifica o desafio em questdo:

“Although most BPM models are designed, they tend not to be used in practice
because they are created by a group of consultants who decide what the pro-
cesses should be like, rather than the end users having a say in how the processes
should be designed. After a while, the users start ignoring the processes that
are meant to be followed, and eventually, the process which is actually being

followed is different from that which was initially modeled. ” [E0007]

“The main challenge addressed is related to finding the appropriate level of
complexity to be exposed to the user, because the expressive power should be
complete enough for describing basic processes but also simple enough to let

people understand, accept and use them in their everyday life. ” [E0577]

“Problems with ASIS/TO-BE approaches are related to the time difference be-
tween the modeling and implementation phases, coined by [4] as the model-

reality divide syndrome, as well as the lack of user involvement.” [E0186]

Falta de Contexto
A falta de contexto é apontada pelos os estudos [E0007, E0010] como um desafio, pois as
abordagens tradicionais de BPM ainda néo foram adaptadas para o contexto de Social BPM. A

seguir sao mostradas algumas transcri¢des extraidas que justificam o desafio em questéo:

The BPM engine focusses on controlling the flow and interaction of the data
independent of the rest of the system. Therefore, the context of each case in
which the data are appearing or the transactions are taking place are not easily
accessible. [E0007]

“Goal-based modelling provides a flexible process-flow whilst keeping the in-
tegrity of the processes intact in the social BPM framework. Although this ap-
proach has been used extensively in requirements engineering [39] [40], how-
ever it has had not been adapted in the context of SBPM. ” [E0010]
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Transparéncia das Informagdes
A falta de transparéncia das informacdes em Social BPM ¢ citada pelos estudos [E0007,
E0010, E0154], como um desafio das solu¢cdes de SBPM, pois alguns usuarios ndo podem
transmitir as informacdes de forma transparente, provocando com isso execugdo de processos
de forma errada. A seguir sdo mostradas algumas transcri¢fes extraidas que justificam o desafio
em questao:
“If we assume a successful roll-out of processes during the design and implan-
tation stages of BPM lifecycle, when it comes to monitoring and improvement of
the processes it becomes very hard for the users to voice their opinions, sug-

gestions and criticisms about the processes, to those responsible.” [E0007]

“Limitations such as Lack of Information Fusion, Model-Reality Divide, Infor-
mation Pass-On Threshold and Lost Innovation and Strict Access-Con-
trol[4][13], have initiated new research such as integrating social characteris-
tics into the BPM lifecycle.” [E0010]

“ The ‘Information pass-on threshold’ as a reason for (1) and (2), since people
do not pass on improvement proposals — the process might be too compliated

and in transparent.” [E0154]

Metas e Indicadores
Os estudos [E0010, E0154] afirmam que é um desafio unir metas sociais com processos de

negocios. A seguir sao mostradas algumas transcricdes extraidas que justificam o desafio em
questao:
“The chosen approach, goal-based SBPM also has its own limitations that need
to be addressed in future research. Challenges such as conflating goals [38]
with tasks (which will reduce the flexibility given to the user), or defining con-
flicting goals are examples of problems which this approach could face.”
[E0010]
“The third aspect is the responsiveness of the BPM meta process, needed to
overcome procedural barriers. This means to design the BPM life cycle for flex-
ible use, in order to quickly adapt to changes in the environment, increasing

organizational agility. "[E0154]
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Integracéo

A integracdo € o desafio mais citado pelos estudos primarios incluidos neste MS. O estudo
[E0039] mostra que as solucdes tradicionais foram concebidas para tratar de problemas espe-
cificos e o custo para desenvolver solucGes de integracdo € uma barreira para desenvolvimentos
de solucBes de SBPM. Os estudos [E0154, E0183] afirmam que a falta de padronizacdo para
integracdo é uma grande barreira para desenvolvimento de solugdes de SBPM, pois as solugdes
utilizam tecnologias diversas, aumentando o esforco para integrar softwares de diferentes con-
textos.

O estudo [E0382] afirma que a falta de padronizagdo € um problema para modelar proces-
s0s sociais. J& os estudos [E0577, E1346, E0010, E0007] apontam que a integracdo de BPM
aos servicos sociais € uma tarefa ndo trivial, devido a auséncia de padrdes técnicos. No entanto,
pesquisas e investigacdes nesta area ainda estdo em fase inicial. A seguir séo mostradas algumas

transcrigdes extraidas que justificam o desafio em quest&o:

“However, as these solutions have been conceived to address specific issues
they have very limited cross-domain reusability. In addition, the integration ca-
pabilities that these platforms provide are usually implemented as internal
mechanisms. Therefore, the costs of developing these platforms ‘‘from scratch”

are an important barrier for providing such solutions.” [E0039]

“Semantic integration refers to overcoming semantic barriers, caused by dif-
ferent languages of the participants. For its communication and mutual under-
standing the community needs to be provided with a universal language covering

all relevant aspects of business processes, enabled by simple syntax.” [E0154]

“Currently, among the limitations of this research the issue of semantics is
identified. Developers and administrators of the enterprise social networks con-
structed using the Unity platform are required to predetermine and work on
common semantics for application data, in order to effectively achieve applica-

tion interoperability.” [E0183]
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“A gallery of design patterns, expressed in Social BPMN, that represent arche-
typal solutions to recurrent process socialization problems (social process pat-
terns).” [E0382]

“In technical terms, these tools do not embrace event the most basic practices
of business process management, leaving it alone their integration with social

networking capabilities, as studied in the Social BPM discipline.” [E0577]

“However, the integration of the BPM runtime to the social services is a non-
trivial task, complicated by the absence of an interoperability standard masking
the technical details of the APIs of each different platform.” [E1346]

“However, all these tools share a common weakness: they don't provide any way
for structuring the interactions, dependencies or constraints between tasks. In
technical terms, these tools do not embrace the practices of BPM at all and do
not consider the advancements of BPM towards the integration of social as-
pects. ” [E1352]

“With the increase in the usage of social software and user collaboration in the
different areas of day to day life, recently traditional BPM models have been
influenced by social characteristics which promise to improve and overcome the

limitations of traditional BPM approaches. However research and investiga-

tions in this area is still in the initial stages ” [E0010]

“Social software and traditional BPMS have different characteristics which they
are governed by. Due to this, the integration of social aspects into the BPM
lifecycle, can also bring about a number of disadvantages and raise some chal-
lenges for the business. ” [E0007]



82

3.7.5.3 Q3. Quais pesquisadores e organizacdes s&o mais ativos na pesquisa sobre SBPM?

Foram encontrados 30 autores distintos nos artigos selecionados. A Tabela 2 apresenta
os resultados dos autores que apareceram em mais de um artigo. Do total, apenas 5 autores
apareceram em mais de um artigo, com destaque para o pesquisador Marco Brambilla do
Departamento de Eletrénica e Informacdo da Universidade Politecnico di Milano, na Italia com
6/16 estudos. Brambilla tem como principais coautores Piero Fraternali e Carmen Vaca que
também estdo nesta lista com 3/16 e 3/16, respectivamente. Ambos sdo da Universidade Poli-

tecnico di Milano.

Tabela 2- Autores

Autor Quantidade de Artigos
Marco Brambilla 6/16
Piero Fraternali 3/16
Carmen Vaca 3/16
Mohammad Ehson Rangiha 2/16
Bill Karakostas 2/16

Também foram extraidas dos estudos as instituicdes de pesquisas dos autores, mesmo
que tenha mais de um autor por instituicdo no estudo, a instituicdo contara apenas uma vez. A
Tabela 3 contém os resultados das instituicdes que realizaram estudos sobre solugdes de SBPM.

Ao todo foram encontradas 17 instituicdes.

Tabela 3- Instituigcdes

Autor Quantidade de Artigos
Politecnico di Milano - Italia 6/16
Universita di Trento - Italia 1/16
Universidad de la Republica - Uruguai 1/16

Ingolstadt University - Alemanha 1/16




Johannes Kepler University - Austria 1/16
Harokopio University of Athens - Grécia 1/16
Maastricht Business School - Kuwait 1/16
Hewlett Packard Laboratories - Estados Unidos 1/16
City University - Inglaterra 2/16
Information Multimedia Communication AG -
1/16
Alemanha
Web Models S.r.I - Italia 3/16
Tongji University - China 1/16
Shenyang Machine Tool Co., Ltd - China 1/16
Instituto De Novas Tecnologias — INOV — 1/16
Portugal
IST/Technical Institute of Lisbon - Portugal 1/16
Laboratoire Paragraphe Universit’e de Paris -
1/16
Franca
Faculdade de Engenharia da Universidade do
Porto — Portugal 1/16
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Pode-se perceber que a Universidade Politecnico di Milano da Italia lidera a lista. E

interessante notar que na Europa existe a maior concentracao de instituicdes que fizeram estu-

dos sobre solucdes de SBPM. A lItalia tem trés instituicdes na lista, porém os estudos da Uni-

versita di Trento e da Web Models S.r.1 sdo juntos com os estudos da Universidade Politecnico

di Milano. A Inglaterra tem dois estudos, porém da mesma instituicdo e a Alemanha tem duas

instituicdes em dois estudos diferentes Os demais paises apresentaram apenas um estudo por

instituicdo. Além disso, foi retirado em que paises que estavam localizadas as institui¢des dos

16 estudos. A Figura 26 apresenta os paises das instituicoes.



84

Figura 26. Paises das institui¢des
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Fonte: Elaborada pelo autor

Também foi extraido o ano em que foi realizado cada estudo. Os primeiros estudos com
social BPM foram a partir de 2009, conforme é apresentado por Fischer (2011) na evolucéo de
Social BPM.

Os relatos desses estudos, muitas vezes, ndo apresentam o dominio de aplicacdo, ndo
existindo também uma padronizacéo para desenvolvimento de SBPM, porém com a evolucéo
das midias socias e dos BPMSs ao decorrer dos anos é possivel perceber atraves destes estudos
uma convergéncia maior para solugdes de integracdo, como por exemplo SOA. A Figura 27
mostra que entre 2009 e 2016 houveram publicacdes referente a solu¢bes de SBPM, com exce-

¢ao do ano de 2010.

Figura 27. Distribuicdo de estudos por ano
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Fonte: Elaborada pelo autor
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3.8 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

De acordo com a abordagem de pesquisa baseada em algumas boas préaticas de Mapea-
mento Sistematico, estudo proposto por Petersen et al. (2007), 16 estudos foram selecionados,
estes estudos trazem solugdes de SBPM para gerenciamento de processos de negdcio em midias
sociais.

Com relagdo ao dominio de aplicagdo das solucdes de SBPM, constatou-se que 62,5%
dos estudos trazem evidéncias de sua aplicabilidade na pratica, apresentando o contexto em
qual a solucéo foi aplicada, porém apenas 1 estudo traz evidéncia de sua aplicacdo no gerenci-
amento de servicos académicos, conforme é apresentado na subsecdo 3.7.5.1. Para classificar
os estudos foi utilizada classificagdo definida por Wieringa et al. (2006).

Através deste mapeamento sistematico também foi possivel descobrir que existem im-
pactos positivos e desafios na ado¢do de solucdes de SBPM para gerenciamento de processos
de negdcio. A Transparéncia, Participacdo e Feedback Social, foram os impactos positivos mais
citados nos estudos primérios, conforme Quadro 4 e descrito na Figura 25. Do lado oposto,
descobriu-se uma baixa frequéncia de impactos positivos de solu¢des de SBPM na comunica-
¢do, Coleta de Dados e Capacitacdo de Usuario.

Com relagéo aos desafios para utilizacdo de solu¢es de SBPM, a integracéo foi o de-
safio mais evidenciado pelos os autores, constatou-se uma alta frequéncia de evidéncias, no
total 9 estudos citaram esse desafio, conforme é apresentado no Quadro 5 e descrito na Figura
25.

Este mapeamento identificou 30 autores distintos que contribuiram com o desenvolvi-
mento de solugbes de SBPM, apenas 5 autores tiveram mais de 1 estudo publicado, conforme
é apresentado na Tabela 2. Em relacdo as instituicdes de ensino e organizagdes publicas ou
privadas, foram identificadas 17 institui¢6es, resultados contidos na Tabela 3. No total 11 pai-
ses envolvidos em estudos com solucBes de SBPM. A participacdo do Brasil ndo foi identificada
neste mapeamento, mostrando a necessidade de mais estudos nessa tematica no pais.

Diante do exposto, 0 baixo niumero de estudos e evidéncias ndo permitiu uma generali-
zacao dos resultados de solugbes em SBPM. Mas foram suficientes para sugerir o que se sabe
sobre a utilizacdo de gerenciamento de processos de negdcio em midias sociais, reforgando

assim, a necessidade de mais estudos.
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3.9 LIMITACOES E AMEACAS A VALIDADE

De acordo Kitchenham (2010), as limitagcfes mais comuns nos mapeamentos sistemati-
cos estdo relacionadas a cobertura e amplitude das buscas e possiveis vieses introduzidos du-
rante a selecédo do estudo, extracéo de dados e analise. Estas sdo também as principais limitacoes
deste mapeamento.

Na fase de estratégia de busca, utilizamos trés engenhos de busca automatica, conforme
recomendado por Kitchenham et al. (2007) e Dyba e Dingsgyr (2008), para aumentar a credibili-
dade foi realizada busca manual em mdltiplas fontes de dados como as principais conferéncias
na area BPM. Além disso, foi realizado um processo de sele¢cdo em multiplos estagios, no qual
registramos os critérios de inclusdo e exclusdo de cada estudo para fins de auditoria. Dois pes-
quisadores realizaram a selecdo dos estudos de forma independente e depois mesclaram os re-
sultados. Para evitar viés na selecdo dos estudos o coorientador desta pesquisa supervisionou o
processo e participou de reunides de consenso, sempre que necessario.

No caso da fase de extracdo, houve também uma extracéo por amostragem desenvolvida
por outro pesquisador, que serviu para comparacdo em relacdo a extracdo feita pelo autor da

pesquisa, conforme sugerido por Kitchenham e Charters (2007).
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4 FOLLOW EDU

Historicamente, os processos de negocios foram projetados por analistas usando ferra-
mentas de modelagem, produzindo diagramas e gerando artefatos para os arquitetos e desen-
volvedores para implementacdo de software. O diagrama de fluxo de trabalho e sua documen-
tacdo eram os Unicos meios de comunicagdo entre os atores de como essa ldgica deve ser reali-
zada dentro de uma solucdo automatizada.

Segundo Erl (2005), lacuna entre processos de negdcio e tecnologia esta sendo tratada
por linguagens de modelagem de negdcios operacionais, como 0 BPEL. Ferramentas de mode-
lagem existentes permitem que analistas técnicos e arquitetos criem graficamente diagramas de
processos de negocios que representam seus requisitos de l6gica no fluxo de trabalho.

De acordo com Araujo (2015), existem diversas oportunidades de integracdo de tecno-
logias para apoiar a colaboracao das atividades no ciclo de BPM. Ao promover essas aproxi-
macoes, espera-se alcancar ganhos de compartilnamento de conhecimento e agilidade nos pro-
cessos das organizagoes.

Diante deste contexto, esta pesquisa visa investigar quais os beneficios da ado¢do de
BPM em redes sociais para apoiar processos de negdcio académicos através de integracdo com
SOA, visando melhorar a visibilidade e a gestdo académica dos servigos ofertados por Institui-
cOes de Ensino Superior (IES), além de fornecer informagdes de melhor qualidade sobre as
etapas dos processos para 0s discentes. Porém, os processos de negocio nao foram definidos
para sua utilizacdo em redes sociais, pois, apesar de estarem proximos, redes sociais e BPM
possuem informacdes contextuais especificais, como fases, regras de sistemas, necessidade de
atender os seus consumidores, entre outros. Surge entéo a necessidade de se definir uma solucéo
de integracdo para a criagdo do gerenciamento de processos de negdcios académicos em redes
sociais

Este trabalho se propde a investigar, definir e analisar critérios e regras, que, quando
aplicadas a uma rede social, otimizem os servi¢cos académicos. Assim, o principal objetivo desta
proposta € a integrac@o desses conceitos a fim de que seja permitido aumentar a capacidade
produtiva dos processos de negocio académicos, diminuindo o tempo de execugao, possi-
bilitando o acompanhamento em tempo real, gestéo e visibilidade das atividades criadas
dentro dos processos organizacionais. Além disso, foi customizada uma rede social orientada
a processo, denominada Follow Edu, com o intuito de validar a solugéo de integracéo proposta.
Assim, sempre que o texto se referir a rede social, entende-se que se esta referindo também a

solugéo de integragéo.
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4.1 METODOLOGIA E PLANEJAMENTO

Com objetivo de entender melhor o universo de SBPM e propor uma solugéo de inte-
gracdo que seja realmente aplicavel as redes sociais que tratam fluxos continuo de servicos
académicos, este trabalho foi guiado por um planejamento baseado em uma metodologia para
projeto de solucgdo de software e frameworks ja consolidados.

As principais metodologias na area de software e frameworks apresentam as seguintes
abordagens:

e Bottom-Up: A partir de aplicacdes ja existentes, supe que as mudancas dos pro-
cessos devem ser orientadas pelos objetivos, caracteristicas, atributos de produto
e experiéncias de uma organizacao, através destas informacdes é feita uma ané-
lise com objetivo de obter um entendimento detalhado das caracteristicas inter-
nas e identificar pontos em comum. (JOHNSON,1997) (CRESPI et al., 2008);

e Top-Down: E derivada através de tratamento dos requisitos e funcionalidades.
Essa arquitetura contém varios tipos de variabilidade, pontos que sdo preenchi-
dos e em seguida trata de problemas de qualidade, apos esses tratamentos é for-
mulada uma visdo global do modelo sem detalhamento de seus componentes
internos, gerando uma macroarquitetura. (BRUIN; VLIET, 2002)

A abordagem bottom-up evita que seja construida uma solucédo de SBPM genérica de-
mais (problema causado pelo método top-down), enquanto que a estratégia top-down reduz a
chance do modelo ficar bastante especializado no conjunto de aplica¢Ges que € utilizado na sua
construcdo de uma rede social académica (problema inerente a abordagem bottom-up) (BAR-
ROS, 2007). Buscando um equilibrio que reduz os problemas inerentes a cada das estratégias
citadas, este trabalho utilizara uma abordagem hibrida.

A metodologia utilizada se baseia no modelo apresentado por Parsons et al. (1999), o
qual, uma vez compreendendo o dominio que a solucdo de integracdo esta inserida e suas ca-
racteristicas, foi realizada uma andlise dos requisitos funcionais, regras de negdcio e requisitos
nédo funcionais como um aspecto essencial da tarefa do designer de uma solucdo de software,
em seguida foi definida a solucéo de integracéo e suas caracteristicas. Nesse ultimo, camadas
adicionais podem ser criadas.

Diante do exposto, tem-se a definigdo das atividades a serem executadas em busca da

solugéo de integragéo, como mostrado na Figura 28.
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Figura 28 - Definicéo da solucéo: Planejamento das atividades

Follow Edu

Avaliagao

=3
% 1. &nalisar de 2, Definir 3. Definir
s Daminia Requisitos Arquiteura
(=]
h
4, Realizar

5. Analisar

Experimento Resultados

de Avaliagdo

Fonte: Elaborada pelo autor.

delas.

A lista abaixo detalha as atividades, descrevendo o que foi contemplado em cada uma

A fase de analise do dominio busca identificar caracteristicas de SBPM e foi reali-

zada em 2 etapas:

e Estudar sobre a drea de SBPM para obter o entendimento tedrico dos principais
conceitos e sua aplicabilidade;

e Buscar funcionalidades em ferramentas e aplicagdes desenvolvidas na industria,
com intuito de observar o que de fato é aplicavel no ambito académico.

Com base nas caracteristicas identificadas e no entendimento construido na fase 1,

especificar os requisitos funcionais, regras de negocios e requisitos nao funcionais

que irdo delinear a solugéo de integragéo.

Projetar a solucdo de integracdo Follow Edu, contemplando os requisitos especifi-

cados.

Realizar um estudo experimental para avaliar a solucdo de integracdo proposta, atra-

vés de simulacdo de processos e utilizacdo em ambiente real.

Analisar e apresentar os resultados obtidos.

4.2 ANALISE DO DOMINIO

Apbs os estudos realizados e o entendimento conceitual formado, os trabalhos relacio-

nados foram identificados (ver Secéo 2.5). Além desses trabalhos, na etapa 2, as ferramentas de
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BPMS utilizadas na indudstria foram analisadas e percebeu-se que um subconjunto delas serve
de base a entendimentos dos requisitos de uma SBPM.

As principais ferramentas foram criadas por empresas renomadas do mercado de BPM,
como Appian®, IDS-Scheer’, IBM8, Oracle®, e vem ganhando cada vez mais atengdo sobre 0s
aspectos de Social BPM, oferecendo principalmente as seguintes funcionalidades: a modelagem
colaborativa de processos; discussGes sobre o processo; feed de noticias para o compartilha-
mento de fatos sobre o processo; chats, wikis e blogs; integracdo com correio eletrénico e a
integracdo com dispositivos moveis.

De acordo com Araljo (2015), na fase de Modelagem, ja existem ferramentas, como o
SAP StreamWork, para a modelagem colaborativa de processos. Este tipo de proposta permite
que varias pessoas participem, simultaneamente e online, da descoberta e modelagem do pro-
cesso. Assim, aumenta-se 0 engajamento dos participantes, a colaboracéo entre os analistas de
processos e 0s especialistas do negdcio, a possibilidade de participacdo de participantes exter-
nos e promove-se um entendimento compartilhado do processo.

Ainda sobre a fase de modelagem, segundo Fischer (2011), ja existem propostas tam-
bém para a modelagem de processos através do uso de uma notacdo com expressividade para
representar aspectos de colaboragdo (tais como aprovacédo, votagcdo, comentarios etc.).

Nesta analise de dominio, foi observado um conjunto de caracteristicas durante o levan-
tamento dos trabalhos relacionados e o uso das aplica¢Oes. Essas peculiaridades se destacaram
e servirdo como entrada para a especificacdo dos requisitos:

e Compartilhamento das informacdes dos processos das organizagdes com os ato-
res internos e externos;
e Comunicacao e compartilhamento de conhecimento;
e Flexibilidade e adaptacgéo;
e Transparéncia e aproximagao;
e Conexao de processos e pessoas.
Essas informagdes ajudaram na elicitagdo de requisitos, influenciando diretamente a

proposta da solucdo de integragéo.

APPIAN. Disponivel em: <https://www.appian.com>. Acesso em: 21 jan. 2017.
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4.3 REQUISITOS

Uma vez realizada a Analise do Dominio, os requisitos funcionais, regras de negocio e
requisitos ndo funcionais foram especificados. A solucéo de integracdo Follow Edu deve ser
flexivel, uma vez que sistemas compativeis com ela podem realizar a integracao.

A lista a seguir apresenta os requisitos assumidos na proposta deste trabalho, tendo
como premissa que a rede social e 0 BPMS ja estdo implementados, a estrutura dos requisitos
estd de acordo com a IEEE (1998), baseando-se na pratica recomendada para especificacdo de

requisitos de software. Essa lista foi refinada no decorrer da pesquisa.

4.3.1 Convengdes para ldentificagdo dos Requisitos

Por convencéo, os requisitos sdo indicados e referenciados por um indicador no formato
[RFxx], para os requisitos funcionais, e no formato [RNFxx], para os ndo funcionais, onde xx

se refere ao numero do requisito.

4.3.2 Prioridades dos Requisitos

As prioridades dos requisitos sdo classificadas como:

e Essencial: E o requisito indispenséavel ao funcionamento do sistema. Esse tipo
de requisito deve ser implementado impreterivelmente, caso contrario, o projeto
perdera sua utilidade;

e Importante: Sem este requisito, o sistema ainda € capaz de ser utilizado. Con-
tudo, essa utilizacdo se da de forma ndo satisfatoria pelo cliente;

e Desejavel: Esse tipo de requisito podera ser implementado em versdes posteri-
ores do sistema, visto que, mesmo sem a sua implementacao, o sistema atende

as suas funcionalidades basicas.

4.3.3 Requisitos Organizacionais

Os requisitos organizacionais devem satisfazer os objetivos da organizacdo e definir
porgue o sistema é necessario. Esses requisitos séo:
e Facilitar comunicagdo entre discentes, docentes e funcionarios administrativos

— tornar a comunicacao entre as partes mais agil e eficiente;
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e Fornecer informacGes da gestdo académica — tornar transparentes informacdes
dos processos envolvidos;
e Obter maior controle das atividades internas da Universidade, possibilitando

uma melhor gestdo académica.

4.3.4 Requisitos Funcionais

Nesta secdo sdo definidas as func¢des que o sistema deve realizar numa visao macro. Os

requisitos estdo agrupados de acordo com suas caracteristicas.

Quadro 6 - Efetuar Login

Identificacdo: [RFO1] Efetuar login

Permite que um usuario tenha acesso a informacdes pertencen-
tes a Follow Edu ou no BPMS. Para isso, 0 usuario deve infor-

Descrigdo: mar login e senha. N@o deve haver outra maneira de entrar no
sistema diferente desta.
Prioridade: M Essencial I Importante [1 Desejavel

Fonte: Elaborado pelo autor.

Quadro 7 - Efetuar Logoff

Identificacdo: [RF02] Efetuar logoff
Descricao: Permite que o usuario saia do sistema.
Prioridade: M Essencial 0 Importante [1 Desejavel

Fonte: Elaborado pelo autor.

Quadro 8 - Integrar Processos

Identificacdo: [RFO3] Integrar Processos

O administrador do sistema insere um novo processo na Fol-
low Edu. Para realizar a integracdo o processo automatizado
deve estar criado previamente. A integracdo de um processo
tem os dados: O dominio do processo, o usuario administrador,

Descrigdo: nome do processo, nome da entidade do banco de dados e atri-
butos do processo. Sdo exemplos de processos académicos:
Solicitar diploma, agendar defesa de TCC, incluséo de ativida-
des complementares etc.

Prioridade: M Essencial I Importante [1 Desejavel

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Quadro 9 - Gerar Create Case

Identificacao:

[RF04] Gerar Create Case

O sistema deve permitir a criagdo automatica de casos de pro-

Descricao: cesso dentro do BPMS atraveés da insercdo de informacdes na
rede social, utilizando a camada SOA através de um XML
Prioridade: M Essencial I Importante [1 Desejavel

Fonte: Elaborado pelo autor.

Quadro 10 - Cadastrar Eventos de Extensdo

Identificacdo:

[RFO5] Castrar Eventos de Extensao

A Follow Edu dever permitir o cadastro de eventos de Exten-
sdo da Universidade. Os dados para cadastrar o evento de ex-
tensdo sdo: Nome do Curso, Objetivo Curso, Carga horaéria,

Descrigdo: Data Inicio, Data Fim, Observacdo, Nome Completo do Instru-
tor, CPF, E-mail do Instrutor, Telefone do Instrutor, Local do
Evento, Horario e Formacéo do Instrutor.

Prioridade: M Essencial I Importante [1 Desejavel

Fonte: Elaborado pelo autor.

Quadro 11 - Gerar Certificado Automatizado

Identificacdo:

[RFO06] Gerar Certificado Automatizado

A Follow Edu dever permitir a geracao de certificado automa-

Descricao: tizado através do BPMS, possibilitando o participante receber
o seu certificado dentro da propria rede social.
Prioridade: M Essencial 0 Importante [1 Desejavel

Fonte: Elaborado pelo autor.

Quadro 12 - Recomendar Curso de Extensdo

Identificacdo:

[RFO7] Recomendar Curso de Extensdo

A Follow Edu dever permitir a recomendacao automatica de

Descricao: cursos de extensdo ao discente, através de monitoramento do
seu perfil e suas notas académicas.
Prioridade: M Essencial I Importante [1 Desejavel

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Quadro 13 - Planejar Cursos

Identificacao:

[RFO8] Planejar Cursos de Extenséo

A Follow Edu dever permitir o planejamento de cursos exten-
sdo com antecedéncia, permitindo a criagdo de indicadores pre-

Descricao: . . . ;
¢ viamente estabelecidos e disparando os cursos automatica-
mente uma vez que esses indicadores seja atingidos.
Prioridade: M Essencial I Importante [1 Desejavel

Fonte: Elaborado pelo autor.

Quadro 14 - Cadastrar Perfil Académico

Identificacéo:

[RF09] Cadastrar Perfil Académico

A Follow Edu dever permitir o cadastro do perfil académico

Descricao: do usuario, possibilitando a escolha das areas de pesquisa do
usuario e se 0 mesmo é discente ou docente.
Prioridade: M Essencial I Importante [ Desejavel

Fonte: Elaborado pelo autor.

Quadro 15 - Recomendar Projeto de Pesquisa

Identificacdo:

[RF10] Recomendar Projeto de Pesquisa

A Follow Edu dever permitir a indicacdo de projetos de pes-
quisa de acordo com o perfil, realizando uma indicacao bidire-

Descricao: cional, ou seja, recomendando projetos para discentes, e dis-
centes para docentes em projetos previamente cadastro, respei-
tando o seu perfil académico.

Prioridade: [ Essencial M Importante [ Desejavel

Fonte: Elaborado pelo autor.

Quadro 16 - Gerenciar Projeto de Pesquisa

Identificacdo:

[RF11] Gerenciar Projeto de Pesquisa

A Follow Edu dever permitir o acompanhamento do anda-
mento do projetos de pesquisa através de processos automati-

Descricao: zados, possibilitando uma melhor gestdo académicas do com-
primento do planejamento estabelecido.
Prioridade: M Essencial I Importante [1 Desejavel

Fonte: Elaborado pelo autor.




Quadro 17 - Monitorar Processos
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Identificacao: [RF12] Monitorar Processos

O sistema deve permitir o monitoramento ativo do processo,
possibilitando o gestor acompanhar em tempo real as ativida-

Descricao: A
des académicas, os prazos e as fases de todos 0s processos ca-
dastrado na rede social.

Prioridade: M Essencial I Importante [1 Desejavel

Fonte: Elaborado pelo autor.

4.3.5 Regras de Negdcio

Nesta secdo, serdo definidas as Regras de Negdcio da Follow Edu e suas referéncias

com os Requisitos Funcionais.

Quadro 18 - Regras de Negdcio da Follow Edu

podem pesquisar verificar as informagdes contidas no processo.

Cod. Descriciao Referéncia
Somente o perfil Professor na Follow Edu podem efetuar o cadastro de cursos [RF05], [RF08],

RN ~ . . .. .. .

001 de extensdo e projeto de pesquisa. Os Usuarios (alunos e administrativo), [RF10],

[RF11],[RF14]

usuarios dentro da Follow Edu.

RN O sistema deve permitir manter (listar / incluir / alterar / excluir) processos, [RF04], [RF03]
002 contendo um informagdes sobre as fases e atributos utilizados. ’
RN Sera garantido que somente os usudrios internos permitidos e externos
003 convidados tenham acesso a Follow Edu
RN Cada usuario deve possuir um tipo distinto de consulta, que ¢ definido de
004 acordo com o papel de cada um, permitindo realizar inser¢do, acompanhar e

controlar a situagdo dos processos.
RN Todos os painéis do BPMS tém como filtro as informagdes dos casos criados
005 através da integragcdo com a rede social e assim, quando solicitado exibir a

fase do processo atual.
RN Os cadastros na Follow FEdu podem ser editado/ajustado/atualizado

I, . . [RF14]

006 permitindo que o prazo do processo seja antecipado ou prorrogado.
RN Pode-se fazer um monitoramento dos processos com uma ou mais informa-
007 ¢Oes através de consultas criadas.
RN Cada processo s6 pode estar em uma fase, ao ndo ser se for instanciado em
008 paralelo.
RN Um processo ndo pode estar duplicado na importacdo dos dados da Rede So-
009 | cial parao BPMS
(F;ll\(l) Deve existir a possibilidade de criar filtros de para consultas personalizadas.
RN O sistema deve permitir vincular papeis académicos especificos (Aluno,
011 Professor e Administrativo), ou seja, possibilitando a visibilidade dos

Fonte: Elaborado pelo autor.



4.3.6 Requisitos Nao Funcionais

A seguir, sdo descritos os requisitos que envolvem restri¢des e aspectos de qualidade do
Follow Edu. Os requisitos ndo funcionais seréao classificados em: requisitos de processo, requi-

sitos externos e requisitos de produto.

Requisitos de Processo:

Quadro 19 - Utilizar SCRUM como Metodologia de Desenvolvimento

Casos de Uso relacionados Todos.

O SCRUM sera a metodologia empregada, pois permite agilidade e parti-
cipacéo ativa dos stakeholders. Além disso, como a Rede Social sera ge-

Descricéo : - x , Lo ~
& renciado pelo autor do projeto, ndo serd necessaria a gera¢do de uma do-
cumentagdo formal extensa.
Prioridade M Essencial 0 Importante O Desejavel

Fonte: Elaborado pelo autor.

Quadro 20 - Desenvolvimento em C#

Casos de Uso relacionados Todos.

Descricao A integracdo da rede social com 0 BPMS deve ser desenvolvida utilizando
a linguagem C# com a fermenta Visual Studio.

Prioridade M Essencial O Importante O Desejavel

Fonte: Elaborado pelo autor.

Quadro 21 - Utilizar Banco de Dados MySql

Casos de Uso relacionados Todos.

A Follow Edu utiliza da plataforma open source HumHub, que utiliza o

Descricéo MySql com base de dados da rede.

Prioridade M Essencial 0 Importante O Desejavel

Fonte: Elaborado pelo autor.



Requisitos Externos

Quadro 22 - Tempo de Desenvolvimento

Casos de Uso relacionados Todos.

Descricio O tempo para desenvolvimento da Follow Edu ndo deve ultrapassar o
& prazo previsto para a defesa da tese de doutorado.

Prioridade M Essencial O Importante O Desejavel

Fonte: Elaborado pelo autor.

Requisitos de Produto

Quadro 23 - Permissao de Acesso

Casos de Uso relacionados Todos.

Cada usuario s6 podera realizar agbes que foram permitidas a ele na hora

Descricao
¢ do seu cadastro.

Prioridade M Essencial O Importante O Desejavel

Fonte: Elaborado pelo autor.

Quadro 24 - Mensagens de Retorno

Casos de Uso relacionados Todos.

O sistema deverd exibir uma mensagem na tela para toda acéo do usuario,
Descricéo seja ela bem-sucedida ou ndo, bem como uma descri¢do do motivo quando
for necessario.

Prioridade M Essencial 0 Importante O Desejavel

Fonte: Elaborado pelo autor.

Quadro 25 - Menus bem Estruturados

Casos de Uso relacionados Todos.
Os menus devem ser bem estruturados de modo a permitir uma navegacao
Descricao simples e intuitiva, proporcionando uma interface simples, melhorando a
usabilidade.
Prioridade M Essencial LI Importante O Desejéavel

Fonte: Elaborado pelo autor.
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A Tabela 4 mostra a relacdo dos requisitos com 0s componentes apresentados na Solu-

cao.
Tabela 4: Mapeamento: Solugdo x Requisitos

RFO | RFO | RFO | RFO | RFO | RFO | RFO | RFO | RFO | RF1 | RF1 | RF1

1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2
Rede Social X | X X X X | X | X
Integracéo X | X X
Camada SOA X | X X
Web Service X X X
BPMS X | X X X | X X X | X

Fonte: Elaborado pelo autor.

4.4 SOLUCAO DE INTEGRACAO

Com o objetivo de atender todos os requisitos definidos, a Social BPM proposta neste

trabalho, denominada Follow Edu, € responsavel por utilizar uma solugdo de integracao entre a

rede social e 0 BPMS através de uma camada SOA. Através desta solucdo, todos 0s processos

criados no BPMS poderao ser integrados a rede social, e as solicitacdes dos servicos académicos

na rede social podem se integrar ao BPMS, além de fornecer os dados do processo, aumentar a

visibilidade dos servigos académicos e tomadas de decisdes, de maneira coletiva.

A solucdo da Follow Edu é formada por trés camadas. A Figura 29 ilustra uma visdo

geral da solucdo de integracao.
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Figura 29 - Visdo Geral da Solugéo da Follow Edu

Follow Edu
o~ ) ( : \ ( \
(XML] Processos de Negocio

<Integracio > l <Integracio> O_Do

3?‘\
() i &
CreateCase Web Service
| Camada 1: Rede Social | | Camada 2: SOA | | Camada 3: BPMS |
<Integracao=

Fonte: Elaborada pelo autor.

Através da Figura 29, é possivel notar a existéncia das integraces entre as camadas,
através do solucdo de integragdo as informacoes e os parametros dos processos de negdcio sao
passadas e assim gera um XML que sera enviado para as camadas, onde em seguida sera utili-
zado o método createCase disponivel na arquitetura SOA do BPMS e tem a funcdo de criar 0s
servigos académicos inseridos na rede social Follow Edu dentro da camada 3 que é o BPMS.

Considerando os componentes da Figura 29 e os requisitos definidos, a seguir sera apre-

sentada uma breve descricdo de cada componente, informando suas responsabilidades.

4.4.1 Camada 1: Rede Social

Desenvolvida através da plataforma flexivel para customizacdo de redes sociais open
source denominada HumHub®®, tem sua tecnologia desenvolvida na linguagem PHP
(PHP: Hypertext Preprocessor) com utilizacdo de banco de dados MySQL. A rede social tem
as funcionalidades: like, seguir usuarios, mencionar, colocar tags de marcacdo, painel de ins-
trumentos, notificacdes, grupos de usuarios, perfil de usuario, sistema de aprovacgéo de usuario,
customizacgéo de campos e envio de e-mail. A Figura 30 apresenta a tela inicial para download
da HumHub.

10 HUMHUB. Disponivel em: <https://www.humhub.org>. Acesso em: 15 out. 2016.
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Figura 30 - Pagina inicial do Humhub

C'HumHub Home  Project  Services  Marketplace

The flexible Open Source
Social Network Kit

The perfect platform for individual:
" Social Intranets

7 Enterprise Social Networks
7 Private Social Networks

Fonte: Elaborada pelo autor.

JanaFigura 31 € apresentada a estrutura do banco de dados gerada pela Humhub. Antes
de ser feita a instalacdo, o usuario deve criar um banco de dados que, durante o processo de
instalagdo do Humhub, sera populado com as tabelas necessarias para o funcionamento. Esse
banco de dados serd utilizado posteriormente para notificacées na Follow Edu, conforme sera

apresentado na se¢éo 4.4.3 Camada 3: BPMS.

Figura 31 - Estrutura do banco de dados gerado pela Humhub

4 Estrutura | [ ] SQL 4 Procurar | Consulta [& Exportar |} Importar  #° Operagées = =7 Privilégios & & |

Tabela & Agédo
[] activity ¥ (] Visualizar [ Estrutura ‘% Procurar Fc Inserir i Limpar @ Eliminar
[] calendar_entry ¥ | | Visualizar s Estrutura & Procurar Fc Inserir il Limpar @ Eliminar
[] calendar_entry_participant * [ ] Visualizar [ Estrutura & Procurar e Inserir ﬁ Limpar @ Eliminar
[] comment 3¢ (| Visualizar s Estrutura % Procurar Fc Inserir i Limpar @ Eliminar
[] content 9% || Visualizar Jr Estrutura % Procurar Fc Insenr 5 Limpar (@ Eliminar
[J eceontentcontainer 3¢ ] Visualizar s Estrutura % Procurar ¢ Inserir i Limpar @ Eliminar
[J eceontentcontainer_module ¢ (7] Visualizar [l Estrutura % Procurar ¢ Inserir §§ Limpar @ Eliminar
[J cententcontainer_permission 9% || Visualizar ‘jr Estrutura % Procurar ¥¢ Inserir il Limpar @ Eliminar
[] contentcontainer_setting ¥ (] Visualizar [ Estrutura ‘% Procurar F¢ Inserir §gl Limpar @ Eliminar
[] content tag 3¢ | |Visualizar s Estrutura % Procurar %c Inserir i Limpar @ Eliminar
[] content_tag_relation ¥ [ Visualizar [}t Estrutura & Procurar Fc Inserir i Limpar @ Eliminar
[] custom_pages_container_page * || Visualizar J# Estrutura & Procurar e Inserir E Limpar (@ Eliminar
O custom_pages_container_snippet * [=] Visualizar [l Estrutura % Procurar ic Inserir ﬁ Limpar @ Eliminar
S R R R S PR R R R S

Fonte: Elaborada pelo autor.
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Ao criar uma conta na rede social, o usuério que tem permissées de administrador, po-
dera configurar e personalizar a rede, adicionando plugins, criando grupos, adicionando logo,

entre outras coisas. A Figura 32 mostra a tela de administrador da rede social.

Figura 32 - Pagina de administrador do Humhub
FollowEdu I3 T A

i | v, oh Q

& administracdo fguractes basicas

© Aprovagao de Usuarios Nome da aplicagio *

URL base *

Idioma padrao

Espago padrao

i Estauistic

Arquivo:
i m
D Tarefas agendadas

Fonte: Elaborada pelo autor.

No canto esquerdo da tela de administrador, localiza-se 0 menu de administracdo, no
qual podem ser encontradas as opcdes de configuracbes e personalizacdo da rede social. O
componente utilizado para a cria¢do servigos académicos na Follow Edu foi o Custom Pages,
esse madulo foi o diferencial para escolha da rede social utilizada nesta pesquisa. Atraves deste
maodulo, é permitido que o administrador possa criar paginas HTML atraves de frames e integra-
las a rede, criando novas funcionalidades para a mesma. De acordo com D'avolio et al. (2011),
é muito importante esse tipo de integracdo, pois reduzem a necessidade de desenvolvimento de
novas regras de negocios para softwares personalizados.

Ap0s todo processo de instalagdo e customizacdo, a Follow Edu (rede social) esta pronta

para o uso. A Figura 33 apresenta pagina de login da Follow Edu.
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Figura 33 - P4gina de Login da Follow Edu

Por favor faca o login

Se vocé ja € membro, por favor, faca o login
com seu nome de usuario ou e-mail e
senha.

Mantenha-me conectado

m Esqueceu sua senha?

Fonte: Elaborada pelo autor.

Segundo Peres (2015), a HumHub possui uma interface familiar aos usuérios de redes
sociais e permite a criacdo de espacos de discussdes entre grupos de usuarios. Os usuarios en-
volvidos no projeto cadastram-se no sistema e podem realizar solicitacGes de servigos acadé-

micos.

4.4.2 Camada 2: SOA

Projetar o processo de uma solucdo orientada a servicos realmente se resume a interpre-
tar os requisitos do processo de negocios que se coletou e, em seguida, implementa-los com
precisdo. Uma boa pratica é explicar todas as possiveis variacOes de atividade de processo. 1sso
significa entender ndo apenas o que pode dar errado, mas como o0 processo respondera a condi-
cOes inesperadas ou anormais.

Na solucdo de integracdo proposta neste trabalho, os pardmetros dos processos e atribu-
tos serdo inseridos na Follow Edu (solugdo de integracdo). E através da integracdo entre as
camadas que foi estruturado a conexdo com a camada SOA enviando um XML com as infor-
macg0Oes necessarias para criar um novo caso dentro do BPMS.

Os paré@metros de entrada para a criagdo do XML sdo:

e BizAgiWSParam: Elemento Raiz;



103

Domain: Contém o nome de dominio do usuario no BPMS, que sera registrado
como aquele que criou o caso;

userName: Contém o nome (usado no BPMS) do usuério, que sera registrado
como aquele que criou o caso;

Cases: Esse elemento € incluido para incluir varios elementos de caso, depen-
dendo do numero de casos que estdo sendo criados;

Case: E aqui que as informacdes do caso a ser criado estdo incluidas;
Organization: O id da organizacdo a qual este caso sera associado (Util quando
se tém vérias organizages). Por padrdo, quando este elemento ndo é especifi-
cado, a organizacdo padréo (id = 1) sera empregada;

Process: Nome do processo que recebera a importacdo com os dados do XML;
Entities: informacGes (estruturadas em XML) que serdo definidas no modelo

de dados para o caso recém-criado.

A Figura 34 apresenta um XML montado em tempo de execucdo com 0s parametros

dos processos de Curso de Extensédo para realizar a integracdo da rede social com o BPMS.

Figura 34 - XML com parametros dos processos do curso de Extensdo

string sXml = "<BizAgiWSParam>\n";

sXml += "<domain>domain</domainzin"};
sXml += "<userName>admon</userName>'\n";
sXml += "<Cases>\n";

if (drProcesso.HasRows)

while (drProcesso.Read())

{

s¥ml
sXml
sXml
s¥ml
sXml
sXml
sXml
sXml
sXml
sXml
sXml
s¥ml
sXml
sXml
s¥ml
sXml
sXml
s¥ml
sXml
sXml
}
}

+=
4=

+=
+=
+=
+=
+=
+=
+=
+=
+=
+=
+=
+=
+=
+=
+=
+=
+=

"<Casex\n";
"<Process>Extensac_Incricao_Curso</Process»\n";
=

"<hpprin”;

"<Processox\n";

"<NomedoCurso>" + drProcesso["NomedoCurso™].TeString() + "</NomedoCursoxin";

"<ObjetivoCurso>" + drProcesso["ObjetivoCurse™].ToString() + "</ObjetivoCurso>\n™;

"<Cargahoraria>" + drProcesso["Cargahoraria™].TeString() + "</Cargahorariaz\n";

"<Datalnicio>" + drProcesso["Datalnicio™].ToString() + "</Datalnicio>\n";

"<DataFim>" + drProcesso["DataFim"].ToString() + "</DataFim>\n";

"<Observacac>" + drProcesso["Observacac™].ToString() + "«</Observacao>\n";

"<NomeCompletodoInstrutor>” + drProcesso[“NomeCompletodoInstrutoer”].ToString() + "</MomeCompletodoInstrutors\n";
"<CPF:" + drProcesse["CPF"].ToString() + "</CPFx\n";

"<EmaildoInstrutor:" + drProcesso["EmaildoInstrutor”].TeString() + "</EmaildoInstrutor:\n”;
"<TelefonedeInstruter:" + drProcesso["TelefonedeInstruter”].ToString() + "</TelefonedoInstrutor:in™;
"<FormacaodoInstruter:” + drProcesso["FormacdodeInstrutor”].ToString() + "</FormacdedoInstrutor:\n™;
"</Processox\n";

"</App>\n";

"¢/Entitiess\n";

"< /Casex\n";

<Entities>\n";

sXml += "</Cases>\n";
sXml += "</BizAgiWSParam:\n";

Fonte: Elaborada pelo autor.

Para carregar o XML gerado pela solugdo de integracdo, usa-se a camada SOA do

BPMS através do método WorkflowEngineSOA. Esse método tem a funcdo de gerenciar o
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fluxo de processos através do BPMS, ou seja, ele tem o objetivo de iniciar processos, avangar
atividades, disparar eventos, abortar instancias de processo, entre outros. Apos a instancia do
WorkflowEngineSOA, é realizada a utilizacdo do meétodo createCases. Este método é usado
para criar novos casos (solicitacdes de novos servicos) dentro do BPMS, iniciando processo
através de aplicagdes externas. A Figura 35 apresenta uma parte de codigo como exemplo da
utilizacdo dos metddos WorkflowEngineSOA e createCases.

Figura 35 - Utilizacdo dos métodos WorkflowEngineSOA e createCases.
public static woid EfetuarCarga()
1
/fInstanciar Webservices do Bizagi
ServiceReferenceBizAgi.EntityManagers0A wsEnt = new ServiceReferenceBizAgi.EntityManagerS0OA();
J///{Instanciar classe que retorna o XML para o createCase
CriarXML XML = new CriarXML();

string sXml = cXML.criarXML();

XmlDocument xDoc = new XmlDocument();
xDoc. LoadXml{sXml);

f/f Criacdo do XML que mostra quais registros foram criados
criafArglog(”../../XML-Envio/createCase_XmlEnvio.xml", sXml};

// Evento do create(ase
¥mlhode xn = ws.createCases(xDoc);

Fonte: Elaborada pelo autor.

O método createCases recebe uma unica entrada, tendo os detalhes do usuério criador
da solicitagéo, o processo a ser iniciado e qualquer informacéo da organizacéo para esses casos
(quaisquer dados, anexos, etc.). Por meio desse método, uma instancia de processo (caso) €

criada, da mesma forma que seria feita no portal de trabalho do usuario.

4.4.3 Camada 3: BPMS

A solucdo de integracdo proposta neste trabalho tem componentes para suportar o ciclo
de vida completo dos processos de negocios, com base em modelos de processos especificados.
Um componente chave de um BPMS é o engenho de processo, que é capaz de executar um
modelo de processo especificado em uma linguagem como BPMN, de acordo com Geiger
(2013).

Para realizar as notificagdes na rede social de cada etapa do processo automatizado, foi

utilizado Web Services desenvolvidos na linguagem C#. E através destes Web Services que o
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usuario da rede social serd notificado com o status do andamento do seu processo ou servico
académico solicitado.

Para o desenvolvimento da automacéo dos processos académicos, foi utilizado o BPMS
Bizagi Studio*!, onde de acordo com analise realizada por Trennepohl (2014), o Bizagi foi a
ferramenta que teve um indice de avaliacdo melhor. A autora definiu 10 critérios de sucesso
para as ferramentas e notas que divergem entre 0 (ndo atende ao critério), 5 (atende parcialmente

o critério) e 10 (atende ao critério). A Tabela 5 apresenta a classificacdo das ferramentas.

Tabela 5 — Classificacdo das Ferramentas BPMS

Critério Bizagi Bonitasoft Rejeitado
Suporte a notacdo BPMN. 10 10 10
Modelagem dos indicadores do processo. 0 0 0
Publicacdo da documentacdo em ambiente Web. 10 0 0
Ferramenta para a construcao de formularios e 10 5 10

aplicacGes com Wizard.

Ambiente integrado de modelagem e desenvolvi- 5

5 5
mento do processo.
Permite anexar e consultar documentos do pro- 10
cesso de forma nativa a partir do ambiente da fer- 5 5
ramenta.
Delega atividades para outros usuarios. 10 10 10
Permite evocacao de WebService. 10 10 10
Consulta ao historico de processos em formato 10
e 10 10
textual e grafico.
Possui indicadores prontos para uso pelo gestor 10 5 0
de negdécio.
Média 8,5 6,0 6,0

Fonte: adaptado de TRENNEPOHL (2014)

11 BIZAGI. Disponivel em: <https://www.bizagi.com/pt/produtos/bpm-suite/studio>. Acesso em: 25 abr. 2018.
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Através do resultado final apresentado na Tabela 5, é possivel perceber diferenca nos

resultados da ferramenta Bizagi em relacdo as demais, atingindo as melhores notas na maioria

dos requisitos examinados.

Outra justificativa para utilizacdo do Bizagi Studio foi devida as suas caracteristicas,

pois para desenvolver a solucdo de integracéo, a sele¢cdo do BPMS se deu através de possiveis

integracdes através de API (Application Programming Interface), de publicagdo BPMN 2.0 ou
XPDL (XML Process Definition Language) e SOAP (Simple Object Access Protocol). De

acordo com Delgado et al. (2016), o Bizagi Studio possui as seguintes caracteristicas:

Portal do Usuario na Web: Apresenta duas areas e um menu acima delas. A
area da esquerda é a area dos casos, e a area da direita é a area de trabalho. O
menu fornece opcBes para gerenciar casos, administracdo do portal, relatérios,
entre outros. A area de casos permite que o usuério veja a lista de trabalho de
casos, agrupados por definicdo de processo e ordenados de acordo com seu es-
tado: no tempo, em risco, expirado. A area de trabalho é composta por duas co-
lunas: a da esquerda mostra a lista de tarefas do usuério, e a da direita mostra as
informacdes detalhadas das tarefas selecionadas na esquerda, permitindo traba-
Ihar nelas. Os papéis podem ser "Aluno™ ou "Funcionario Administrativo"” e
"Professores™, 0os grupos podem ser criados combinando as caracteristicas do
usuario, como areas de habilidades de cada papel definido. O Bizagi também usa
0s conceitos Processo e Casos para definicdes e instancias de processos, uma
atividade representa uma instancia de tarefa e a tarefa representa sua definicao;
Modelo de Dados: Define conceitos como Grupos e Funcdes, também utiliza
0s conceitos Processo e Casos para definicdes e instancias de processos, possi-
bilitando a criacdo de atributos e entidades que podem ser integradas com dados
externos através de virtualizagdo ou importacdo dos dados;

SOAP API: O Bizagi Studio fornece uma camada SOA com SOAP WS para
acessar 0 engenho de processo. O Bizagi € organizado em quatro categorias de
servigos: Workflow Engine, Entity Manager, QuerySOA e RenderSOA. O Work-
flow Engine permite gerenciar o fluxo de controle de processos executando
acOes, como iniciar processos ou executar atividades; o Entity Manager fornece
acesso ao modelo de dados, permitindo adicionar, recuperar ou atualizar infor-
macdes sobre entidades; o querySOA permite obter informacg6es sobre casos, ta-
refas ou entidades; finalmente, o renderSOA permite consultar informagdes so-

bre os metadados de formularios de usuario definidos, como campos de dados.
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Cada servico define varios métodos que serdo chamados para obter os dados
correspondentes, e para cada um deles sdo definidos os documentos XML usa-
dos como entrada e saida.

Ap0s ter sido feito o levantamento dos requisitos (secédo 4.3), foi realizado o desenvol-
vimento da automagédo dos processos académicos no BPMS. Foram utilizados sete passos,
como apresentado a seguir:

1. Modelagem do processo: Nesta fase € utilizada a modelagem de processo atraves
da notacdo BPMN. E através da modelagem que é possivel entender o funciona-
mento interno dos processos da universidade de ponta a ponta, possibilitando a iden-
tificacdo da sequéncia de passos do processo académico. A Figura 36 apresenta uma
modelagem de processo de atividade complementar realizada no BPMS para con-

templar a solucao proposta neste trabalho;

Figura 36 - Modelagem de Processos no BPMS

Milestone 1 X

Receber
Importar Cancelamento
Online

Aluno
O

AtivComplmentar

fre
Analisar a Lancar no T"Em'lar parao
Atividade Sistema Siga

Coordenadacdo de Curso

Fonte: Elaborada pelo autor.

2. Modelagem dos Dados: Nessa fase, ap0s ser entendida a necessidade do pro-
cesso académico, sdo criados os atributos que fardo parte do banco de dados do
BPMS. Esses atributos fardo parte de cada formulario (passo 3), servindo com
campo para preenchimento das informac6es. A Figura 37 apresenta a criagdo do

modelo de dados para o processo académico de atividade complementar;
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Figura 37 - Modelagem de Dados no BPMS.

fAﬁv{Ionﬂmﬁr ~

[~ Attributes
abe  Aluno
) Aprovado?
Curso a g Carga Hordria
[ Attributes ' Compemvama ‘ Tipo de Evento A
she Desericio g 5515 46 Everto » = Aftributes

= rrinele
sbe Descricio Evento ‘ sbe Descriagao
sbe  Instituicdo Promotora

- Relations

" Periodo do Aluno )
| Attributes

sbe Descricio

Fonte: Elaborada pelo autor.

3. Definicéo de Formulario: No formulario, sdo adicionados os atributos dos proces-
sos de negdcio académicos. E através destes formularios que os usuarios da univer-
sidade (coordenadores de cursos e técnicos administrativos) interagem com o
BPMS, inserindo informacdes. A Figura 38 apresenta a criacdo de formulario de

atividade complementar;

Figura 38 - Cria¢do de Formulario no BPMS

CPF: 123

Aluno: abc

Curso:

Descrigdo Evento: abc

Institui¢io Promotora: abc

Tipo de Evento: " Data do Evento: M/dhyyy

123 No files uploaded

Carga Horaria: Comprovante:

Fonte: Elaborada pelo autor.

4. Definigdo da regra de negécio: Nessa fase, sdo passados 0s parametros necessarios

para 0 andamento do processo dentro do fluxo. E através das regras de negécios que
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é possivel que a instancia do processo sofra alteracbes no caminho percorrido. A
Figura 39 apresenta uma regra de negécio implementada para o processo de ativi-

dade complementar;

Figura 39 - Definicdo de Regra de Negdcio
Expression manager

Behaviour Expressions New

) 35 XPath
B All - the following conditions
0 - i
5[] Aticom
sbi A equa %
Aprovad
[ e
- ¢
£ s
De !
i ! and
q
= ©
©) OK Cancel

Fonte: Elaborada pelo autor.

5. Definicdo dos Participantes: através da definicdo dos participantes, é possivel criar
os perfis dos usuarios, niveis de permissoes e atribuicdes de trabalho dentro do BPMS.
Cada participante € configurado para acessar atividades especificas dos processos aca-
démicos, respeitando o nivel de permissdo. A Figura 40 apresenta a criacdo do parti-

cipante coordenador de curso para 0 processo de atividade complementar;
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Figura 40 - Defini¢do dos participantes

£4 Performers x

= | Always

AssIgnment method

By load v

e Role == CoodCurso

Fonte: Elaborada pelo autor.

6. Definicdo de Integracdo: Nessa fase, é possivel integrar 0 BPMS com sistemas
externos. A Follow Edu utiliza Web Services para realizar a integracdo entre o
BPMS e a Rede Social, atraves da camada SOA;

7. Execucéo: Por fim, é possivel executar o processo automatizado. O BPMS permite
escolher ambientes para execucdo (desenvolvimento, producéo e teste), no caso da
Follow Edu, o ambiente escolhido foi o de producdo. A Figura 41 apresenta a op¢ao

para execucdo do sistema automatizado pelo BPMS.
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Figura 41 - Execucéo da Automacéo

Bizagi Deployment X

Options

o) Deploy

? TEST Select this optionto make a deployment to the test
A environment
Release Candidate: Deploy to test and lock processes
for editing

? PRODUCTION Select this optionto make a deployment
= to the production environment

Next >>

Fonte: Elaborada pelo autor.

4.4.4 Demonstracdo da Solucédo de integracéo

Para demonstrar a utilizacdo da solucdo de integragéo da Follow Edu, foi utilizado como
exemplo o processo de negocio de cadastramento das atividades complementares. O processo
automatizado inclui as seguintes etapas principais:

1. Importar Online: A importacdo de cada uma das atividades complementares € re-

alizada pelo aluno no ambiente online através da Rede Social;

2. Analisar Atividade: O Coordenador do curso é notificado e realiza a analise das
atividades complementares no BPMS;

3. Receber Cancelamento: Apos a andlise, a atividade complementar sera aceita ou
ndo. O aluno é notificado na Rede Social e pode acompanhar pela rede social a sua
solicitacdo;

4. Lancar no Sistema: Caso a atividade seja aceita ap0s a analise, a mesma sera lan-
cada no sistema académico da universidade. A insercdo da informagdo no sistema
da universidade é realizada pelo usuério sem integragdo entre os sistemas, nesta fase

utiliza-se 0 BPMS para sinalizar que a atividade foi concluida.
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A Figura 42 apresenta um exemplo da utilizacdo da solucéo de integracdo da Follow

Edu em um processo de negdcio académico de entrega de atividade complementar.

Figura 42 - Exemplo de utilizacdo da Follow Edu em um processo académico

Impaortar Onling

Receber
Cancelamento

Estudante

Analisar Atividade SR

Atividade Complementar: Follow Edu

Coordenador

CreateCase Web Service

[ camada 1: Rede Social | Camada 2 SOA Camada 3: BPMS

A

Fonte: Elaborada pelo autor.

4.5 UTILIZACAO DA FOLLOW EDU

A utilizacdo da rede social Follow Edu foi autorizada pela gestdo académica da UPE
Caruaru e aprovada em colegiado em reunido ocorrida no dia 17 de junho de 2016, conforme é
apresentado no dltimo item da pauta da reunido disponivel no APENDICE E, com isso se
tornando ferramenta institucional para servigos académicos.

Atualmente, a Follow Edu encontra-se em funcionamento no dominio oficial da UPE

Caruaru (http://upecaruaru.com.br/followedu), com um total de 43 usuérios, conforme é apre-

sentado na Figura 43 e encontra-se em fase de testes (https://upecaruaru.com.br/followe-

duufpe/) no curso de Administracdo do Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas (CCSA) da Uni-
versidade Federal de Pernambuco (UFPE) , com um total de 30 usuarios.


http://upecaruaru.com.br/followedu
https://upecaruaru.com.br/followeduufpe/
https://upecaruaru.com.br/followeduufpe/
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Figura 43 — Total de usuarios na Follow Edu - UPE

Total de usuérlos
Hian Cintra
AMANDA MARIA CARNEIRO

online agora

bruna franga paulino
José Augusto
Layon Ribeire Albertino

Segue alguém: 41
Cleber Lima

Ana Carolina

Eric Maxwell

ERl BPE) o))

Fonte: Elaborada pelo autor.

A Figura 44 apresenta a pagina com o menu de servi¢os académicos disponibilizados

na Follow Edu.

Figura 44 - P4gina com o menu de servicos da Follow Edu

® P o &b =
MEUS ESPACOS - PROJETOS SERVICOS PAINEL DIRETORIO

Servigcos disponiveis

« Atividade Complementar(Curso de administragao)
« Solicitagdo de Histarico Escolar
« Solicitagdo de Certificado de Conclus&o de curso

Fonte: Elaborada pelo autor.

Alguns requisitos foram implementados e alguns cursos de extensao ofertados pela Uni-
versidade de Pernambuco, Campus Caruaru, foram disponibilizados na Follow Edu. As Figuras

45 e 46 apresentam respectivamente as funcionalidades de inscri¢éo e participagdo em um curso
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de extensdo, onde o usuario da rede pode selecionar o curso que deseja participar, o adminis-
trador pode abrir ou fechar a matricula dos cursos dentro da prépria rede social, facilitando
assim a insercao dos cursos e alunos em atividades extracurriculares oferecidas pela instituicdo

de ensino.

Figura 45 - Inscricdo de um novo curso de extensdo

Administrador

System Administration

@ e [ ] & o ] 4] = = =

MEUS ESPACOS PROJETOS SERVICOS PAINEL SERVICOS[ADMINISTRAR] DIRETORID FOLLOWEFM PARTICIPAR EXTENSAD EXTENSAQ ML

Joma do Curso:

Consultar

Curso Instrutor
carga

Nome Objetivo horaria Nome Email Telefone formacao
LARAVEL: Ensinar uma base de utilizagdo de 12 Vandemberg vandemberglima@gmailcom 0 Sistemas
CONSTRUINDO frameworks. Infelizmente por ser algo que Silva Lima de
APP WEBS DE muda constante & dificil manter esss tipo Informacgao
FORMA RAPIDO E de assunto na ementa do curso, mas se
PODERCSA encaixa perfeitamente em um mini-curso
MODELAGEM DE Apresentar oS conceitos basicos da 4 Rémulo romulo.andrade@upe. br 0 Professor
PROCESS0S DE modelagem de processos com BPMN César dias da UPE
NEGOCIO COM de Andrade Caruaru
BPMN
TECNIGAS DE Mostrar Falnas e Vulnerabilidades 8 Padro pedro.alves@upe.br 0 Sistemas
INVASAO brechas, ermos e mostrar como se Vinicius de

proteger nessas situagdes Moraes Informacgao

Alves

DESENVOLVENDO  Introduzir o uso da plataforma ESP8266 2 Igor Vitor  igorvitort@grail com 0 Sistemas
APP PARA para iniciantes, mostrando seus principais Teixeira de
INTERNET DAS atributos e modos de utilizacao Informagao
COISAS
CRIANDO UMA Promover o ensino de desenvolvimento 4 Jodo j.alexandreeneto@gmail.com 0 Sistemas
APLICAGAD WEB web com a linguagem de programacao Alexandre de
COM PYTHOMN F Puthon e o framewnrk Nianan através da rla Silva Informacin

Fonte: Elaborada pelo autor.

Os cursos cadastrados na Follow Edu sdo listados, conforme € apresentado na Figura
45, apenas usuarios com o perfil de administrador podem realizar o cadastro de curso de exten-
sdo. A través desta pagina pode-se habilitar ou desabilitar um curso, tornando-o visivel ou ndo

para os alunos, também € possivel alterar ou excluir um curso de extenséo.



Lista Cursos

Curso

Nome

LARAVEL"
CONSTRUINDO
APP WEBS DE
FORMA RAPIDC E
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TECNICAS DE
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Figura 46 - Participar em um evento de extensdo

Objetivo

Ensinar uma base de utilizacdo de
frameworks. Infelizmente por ser algo
que muda constante é dificil manter
esse fipo de assunto na ementa do
Curso, mas se encaixa perfeitamente
£M um mini-curso

Apresentar os conceitos basicos da
modelagem de processos com BPMN

Mostrar Falhas e Vulnerabilidades
brechas, erros e mostrar como se
proteger nessas situagdes

Fonte: Elaborada pelo autor.
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formacao

Sistemas
de
Informac&o

Professor

da UPE

Caruaru

Sistemas
de

Informac&o

Conforme apresentado na Figura 46, o aluno tem a possibilidade de selecionar o curso

desejado e realizar a inscricdo atraves do botéo participar.

A Figura 47 apresenta o servico académico de Solicitacdo do Historico Escolar.

HumHub

Figura 47 - Pagina do cadastro de Historico Escolar

Administrador
System Admanistration

Escolher arquivos | N et

PAINEL ®IO  SERVICOS

se periodo Anexe uma Imagem do seu comprovante e digite o 1D do cemprovante

sl CONTINUE

Fonte: Elaborada pelo autor.

Na pasta do projeto, foi criada uma nova pasta chamada “certificadoConclusao”, onde

ficam todos os arquivos referentes ao processo. A Figura 48 apresenta a pagina na qual o usuério

ja fez solicitagdo da funcionalidade de certificado de conclus&o de curso pela primeira vez.
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Figura 48 - Solicitagdo de Certificado de Concluséo

@ = Q

MEUSESPAGOS =  MENU «

Vocé ja solicitou o certificado de conclusao de curso, para tirar a segunda via €
necessario efetuar o pagamento na conta da UPE. Anexe uma imagem do seu
comprovante e digite o ID do comprovante:

1D

1234455

(A imagem deve ter no maximo 2 MB)

| Escolher arquivos |6.j pa CONTINUE

Fonte: Elaborada pelo autor.

Algumas regras de negocio foram implementas na Follow Edu. No caso da solicitacdo
do Certificado de Conclusao, se o usudrio tentar efetuar outra solicitacdo de certificado de con-
clusdo de curso, serd pedido ao usuério o codigo do comprovante de pagamento na agéncia
bancéria, acompanhado da imagem do mesmo, impossibilitando o usuério usar o mesmo codigo
de pagamento duas vezes.

Ja a utilizacdo da Follow Edu pelos coordenadores de cursos e funcionarios administra-
tivos é feita através do BPMS, em que as solicitacGes realizadas na Rede Social aparecem no
BPMS através da integracdo, possibilitando o andamento do processo. A Figura 49 apresenta

o formulario de atividade complementar.

Figura 49 - Formuldrio de atividade complementar no BPMS

@ Caixa de entrada E‘_ Novo Caso ¥ Q Consultas ~ m Relatérios @ Processo em tempo real ¥ {§} ¥ Q

< Anterior & Imprimir * ?c! Caso 1
AtivComplmentar » Importar Online Dezembro 17

CPF: EARARERN &

Aluno: Maria José Importar Online

. - Dezembro 17
Curso:

N
Descricdo Evento: Introdugdo a Java ha um momento atras aberto
Instituicdo Promotora: 2 -

usuarios
Tipo de Evento: Selecione... 7 Datado Evento: 17/12/2018

. A
Carga Horaria: 6 Certificado.pdf
Comprovante:
Projeto

[3 Adicionar projeto

Fonte: Elaborada pelo autor.
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E através dos formularios criados no BPMS que os funcionarios administrativos e pro-

fessores interagem com a Follow Edu.

4.6 CONSIDERACOES FINAIS DO CAPITULO

Social BPM vem de fato causando uma revolucdo nos processos de negécio das organi-
zagBes. Com a diversidade de midias sociais e um crescimento da quantidade de usuarios co-
nectados produzindo dados continuamente, cada vez mais é necessario utilizar o gerenciamento
de processos de negdcios em redes sociais. Porém, para a utilizacdo de uma Social BPM ¢
necessario realizar a integracdo entre essas duas areas. A Follow Edu propde uma solucgéo de
integracdo que permite utilizagdo de redes sociais integradas a BPMS. A Follow Edu foi proje-
tada para ser executada com integracdes através de SOA. Para isso, um conjunto minimo de
padronizacdo foi especificado, ela pode ser configurada de acordo com o contexto que estdo

inseridos. Os proximos passos apresentam os experimentos realizados com a Follow Edu.
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5 AVALIACAO DA FOLLOW EDU: EXPERIMENTO

Novos métodos, técnicas, linguagens e ferramentas ndo devem ser apenas sugeridos,
publicados e utilizados. E de extrema importancia realizar avaliacdes nessas novas inovacoes e
propostas. A experimentacdo fornece esta oportunidade e deve ser usada. Em outras palavras,
de acordo com Wohlin et al. (2000), devemos usar os métodos e estratégias disponiveis ao
conduzir pesquisas em engenharia de software. Desta forma, esta se¢do apresenta o estudo ex-
perimental para avaliar a solucdo de integracdo proposta e as abordagens descritas nas se¢oes
anteriores.

O estudo experimental foi baseado no processo proposto por Wohlin (2000) e esta divi-
dido nas seguintes atividades principais: a definicdo € o primeiro passo em que 0 experimento
é definido em termos de problema e objetivos. O planejamento vem a seguir, onde o design
do experimento é determinado, a instrumentacdo é considerada e as ameacas ao experimento
sdo avaliadas. A operacdo do experimento segue o design proposto. Na fase operacional, as
medicdes sdo coletadas. Essas medidas sdo analisadas e avaliadas na anélise e interpretacéo.

A Figura 50 apresenta a sequéncia dessas atividades.

Figura 50 - Processo de Engenharia de Software Experimental

Y ]
i . 5 Analis
\ \Z Definicao Planejamento Avaliacao Execucao palien d%
\__/ d g : Interpretacdo

Processo de Experimentagio

Fonte: Adaptado de (Wohlin et al., 2000)

O processo detalhado na Figura 50 ndo é necessariamente um modelo em cascata, po-
dendo ser um modelo iterativo e pode ser necessario voltar e refinar uma atividade anterior
antes de continuar com o experimento.

Segundo Wohlin et al. (2000), o principal objetivo de um experimento € avaliar uma
hipdtese. A hip6tese normalmente testa um determinado assunto e constréi um modelo relaci-
onal baseado nos dados coletados. Além disso, existem dois tipos de variaveis que sao estuda-

das em um experimento: independente e dependente. Estas variaveis tém como objetivo analisar
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os resultados quando s&o alteradas algumas das variaveis de entrada para um processo. As va-
ridveis que sdo objetos do estudo e que realizam o efeito das mudancas nas varidveis indepen-
dentes sdo chamadas de variaveis dependentes. Todas as variaveis em um processo gque sdo

manipulados e controlados sdo chamadas de variaveis independentes.

5.1 DEFINICAO

A primeira atividade do experimento ¢ a definigdo. Nesta fase, os fundamentos do ex-
perimento sdo determinados, apresentando porque a experiéncia foi conduzida. Além disso, a
hipbtese tem que ser declarada claramente, e 0 objetivo do experimento deve ser definido.

Para definir o experimento, foi utilizado o paradigma Goal Question Metric (GQM)
definido por (Basili et al., 1994). O GQM é baseado no pressuposto de que para uma organiza-
cdo ser medida, deve-se primeiro especificar 0s objetivos para si e seus projetos, entao deve tra-
car metas para os dados e definir essas metas operacionalmnte, e, finalmente, fornecer um qua-
dro para interpretar os dados em relagéo ao objetivos declarados. Segundo Basili et al. (1994),
0 resultado da aplicacdo do GQM é a especificacdo de um sistema de medi¢do visando um
conjunto particular de questdes e um conjunto de regras para a interpretacdo dos dados de me-
dicdo. A medicdo resultante do modelo € composto por: Goal, Question and Metric. As métricas

sdo definidas posteriormente como varidveis independentes.

5.1.1 Goal

Utilizando o paradigma GQM, o objetivo principal deste experimento é:

G1: analisar a solucdo de integracdo proposta, com a finalidade de avalia-la
com relacdo ao esforco e a capacidade do processo, do ponto de vista do analista de processos.

Objeto de estudo (O que é estudado?): O objeto do estudo é a integracdo da Rede Social
Académica e o BPMS utilizados para analisar a capacidade em termos de reducéo de esforcgo
(economizar tempo) e a capacidade do processo (aumentar o niamero de atendimento realizados
em servigos académicos).

Proposito (Qual é a intengdo?): O objetivo é avaliar o esforco e a capacidade dos pro-
cessos. Gostariamos de entender se a solucdo de integracdo pode trazer beneficios para melho-
rias dos processos académicos de uma universidade, de acordo com o cenario utilizado para a

avaliacdo.
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Foco na Qualidade (Qual o efeito que € estudado?): Os ganhos e beneficios obtidos
pelo uso da solugdo de integracdo em processos de negocio académicos para reducéo de esfor¢o
(economia de tempo). Além disso, também analisamos capacidade do processo (aumentar o
numero de atendimento realizados em servi¢os académicos).

Perspectiva (do ponto de vista?) A perspectiva é do ponto de vista do analista de pro-

Cessos.
5.1.2 Questions

Para atingir esse objetivo (Goal), definimos duas questdes quantitativas. A primeira esta
relacionada ao esforco para a execugdo dos processos (tempo de execucdo), e a segunda esta
preocupada com a capacidade do processo que a universidade estudada gasta para executar 0s
processos académicos. As perguntas sdo descritas da seguinte maneira:

e QI1: hareducdo do esfor¢co (tempo) que as partes interessadas gastam para exe-
cutar os processos? Essa questdo quantitativa é observada para analisar se a so-
lucdo de integracdo da Follow Edu oferece economia de tempo;

e Q2: hd aumento da capacidade produtiva do processo utilizado pela universi-
dade estudada? O desempenho nos processos de negdcios € importante para ava-

liar a eficacia de uma melhoria ou otimizacdo do desempenho.
5.1.3 Metrics

As métricas sdo um conjunto de dados associado a cada pergunta para poder
responder as questdes de pesquisa de um modo quantitativo.

M1: Variacao do Esforco (VE) da gestdo dos processos negocio (Basili et al.,
1996); a seguinte equacdo é usada para calcular a métrica de esforgo.

B EFollow. Edu
~ EAS.IS

EFollow.Edu: esforco médio para a universidade executar a solucdo de integracdo da
Follow Edu em processos académicos.
EAS-IS: esforco médio para a universidade executar o processo usado atualmente na

universidade de forma manual (AS-I1S).
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A métrica Variacdo do Esforco (VE) indica se existe ou ndo uma redugdo de
tempo nos processos académicos ao usar a solucdo de integracdo da Follow Edu.

M2: Capacidade do Processo (quantidade de atendimento), a capacidade produ-
tiva da universidade em executar o processo; a seguinte equacéo foi usada com base no célculo

da capacidade do processo (Franz et al., 2012) (Capote, 2013)

CP (TM> TY
=—] %
TI

Onde:

e CP ¢ a capacidade do processo, ou seja, a capacidade total de atendimento que
0 departamento da universidade consegue realizar em um processo durante um
ano;

e TM é aduracdo total em minutos que um funcionario trabalha por més. Levando
em consideracdo um funcionario com uma escala de 8 horas de trabalhos
de segunda-feira a sexta-feira. Com 22 dias trabalhados media no més. Logo 22
(dias) x 8 (horas) x 60 minutos = 10.560 minutos trabalhados no més;

e TI é o tempo total de uma instancia do processo, convertido em minutos, apre-
sentado na simulagéo e no experimento em ambiente real;

e TY é aquantidade de meses em um ano, por isso a multiplicagdo é realizada por

12 meses.
5.2 PLANEJAMENTO

Apbs a definicdo do experimento, ocorre a atividade de planejamento. A definicédo de-
termina a base para o experimento, porque o experimento é conduzido, enquanto o planeja-
mento se prepara para a forma como o experimento é conduzido. A fase de planejamento de
um experimento pode ser dividida em algumas etapas. Com base na definicdo do experimento,
o0 contexto do experimento é determinado em detalhes, bem como a hip6tese e uma hipétese
alternativa. O proximo passo na atividade de planejamento é determinar as variaveis de estudo.
Os sujeitos do estudo também séo identificados. Além disso, as questdes de validade de resul-
tados também sdo consideradas. A validade pode ser dividida em trés grandes classes: validade

interna, externa e validacdo da concluséo (Wobhlin et al., 2000).
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5.2.1 Selegéo do Contexto:

Esta subsecdo explica os dois contextos utilizados nos experimentos, um contexto atra-
vés da simulacdo de processos, e 0 outro contexto através de experimento aplicado em um am-

biente real.

5.2.1.1 Contexto da Simulagéo

Na fase inicial de implementagéo do projeto da Follow Edu, entre fevereiro de 2017 e
maio de 2018 na Universidade de Pernambuco - UPE, campus Caruaru, participaram um ana-
lista de processos para realizar a automacéo e simulacao dos processos académicos, trés funci-
onarios do departamento da escolaridade e um coordenador de curso, que foram responsaveis
por passar as informacg6es necessarias para a simulacdo. De acordo com o CBOK (2013), simu-
lacdes de processos sdao uma forma de teste de hipdtese ou prova de conceito que fornecem
informac@es valiosas sobre a dindmica do processo. Simula¢ées demandam dados suficientes
para permitir que o processo seja matematicamente simulado sobre varios cenérios.

Apo6s uma andlise inicial junto aos funcionarios da escolaridade, o processo escolhido
para a simulacdo foi um dos processos principais e demorados da Universidade — “Cadastra-
mento das atividades complementares” - ele foi analisado e modelado através
de observacdes exploratérias no cenario estudado.

O primeiro cenério especificado é o processo atual de cadastramento das atividades
complementares na universidade, onde praticamente todo o processo é feito manualmente.
Nesse processo, existem quatro etapas:

e A primeira etapa é realizada pelo aluno, onde 0 mesmo vai até a escolaridade e
apresenta os certificados originais juntamente com as cépias; logo depois, 0
aluno ira preencher os requerimentos de acordo com a necessidade e também um
formuléario, que é composto pelos seguintes campos: Modalidade de Atividades
Complementares; Atividade; Carga horéria; Instituicdo; Data da solicitag&o;
Nome completo; NUmero da matricula; Periodo corrente;

e Em seguida, apds essa primeira etapa, a escolaridade da Universidade protocola
0 requerimento do aluno e o Assistente Administrativo envia todos os certifica-

dos para a anélise da coordenacao do curso;
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e Partindo para a terceira etapa, o coordenador ira verificar a atividade e o quanti-
tativo de horas extracurriculares validas. Apos essa analise do certificado apre-
sentado, o coordenador encaminha o resultado da anélise para o assistente admi-
nistrativo;

e E para finalizar as etapas, o Assistente Administrativo recebe o resultado anali-
sado pelo coordenador, e apds a aceitacdo da atividade complementar, as infor-
macdes serdo adicionadas ao sistema interno da instituicdo. Posteriormente, o
certificado sera arquivado para futuras consultas.

E possivel observar que a maior parte das atividades realizadas é de forma manual, o
que dificulta a agilidade do processo e consequentemente, aumenta o tempo de resposta para o
aluno. Além disso, erros humanos podem ocasionar atrasos desnecessarios, que acabam com-
prometendo o tempo de processamento de tais atividades.

J& o0 segundo cenario especificado € o processo automatizado (utilizando a Follow Edu)
de cadastramento das atividades complementares, o processo automatizado inclui as seguintes
etapas principais:

e A importacdo de cada uma das atividades complementares, que é realizada pelo
aluno de forma online;

e O Coordenador do curso é notificado e realiza analise das atividades comple-
mentares;

e ApOs a analise, a atividade complementar sera aceita ou ndo. O aluno €é notifi-
cado e pode acompanhar pela rede social o seu processo;

e Caso a atividade for aceita ap0s a analise, a mesma € inserida pelo usuario no
sistema académico da universidade. Para esta etapa ndo existe integracdo. O

BPMS é usado para informar que a etapa foi concluida.

5.2.1.2 Contexto em Ambiente Real

Para realizar o experimento em ambiente real, foi disponibilizado uma versao da Follow

Edu (https://upecaruaru.com.br/followeduufpe/) para o curso de Administragéo pertencente ao

Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas (CCSA) da Universidade Pernambuco — UFPE, partici-
param um analista de processos para realizar a configuragdo da SBPM , a secretaria do curso e
0 coordenador de curso de administracdo, que foram responsaveis por passar as informacdes

necessarias para o experimento no ambiente real.


https://upecaruaru.com.br/followeduufpe/
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Apo6s uma anélise inicial junto a secretaria e o coordenador de curso, o processo de

“Cadastramento das atividades complementares”, foi analisado e modelado através

de observacdes exploratdrias no cenario estudado. Foi descrito dois cenarios para o experimento

em ambiente real.

O primeiro cenério especificado é o processo atual de cadastramento das atividades

complementares do curso de administragdo do CCSA da UFPE, onde praticamente todo o pro-

cesso é feito manualmente. Nesse processo, existem seis etapas:

A primeira etapa é realizada pelo aluno, onde 0 mesmo vai até a escolaridade e
apresenta os certificados originais juntamente com as copias; logo depois, 0
aluno ird preencher os requerimentos de acordo com a necessidade e também um
formuléario, que é composto pelos seguintes campos: Modalidade de Atividades
Complementares; Atividade; Carga horéria; Instituicdo; Data da solicitagdo;
Nome completo; NUmero da matricula; Periodo corrente;

A escolaridade recebe a entrada do processo do aluno, realiza o a entrada do
documento do aluno no setor e um formulario em papel com o nimero do pro-
tocolo é preenchido.

A secretaria do curso entra em contato pessoalmente com a escolaridade para
saber se existe algum processo novo de atividades complementares. Nao existe
uma forma automatica de comunicagdo entre os setores, essa atividade é com-
plemente manual e realizada diversas vezes ao dia;

Apos assinar o protocolo na escolaridade, quando existe uma nova entrada de
atividade complementar, a secretaria realiza uma analise prévia e passa as infor-
macdes para o coordenador de curso. Atualmente o controle das entradas de ati-
vidade complementar é realizada atraves de um documento word que contém 78
paginas, esta analise é feita manualmente e tem como objetivo verificar se existe
duplicidade de entrega de atividade complementar.

Apos a andlise do coordenador a atividade complementar pode ser deferida e
langada no sistema académico da universidade pela secretaria, ou pode ser inde-
ferida, caso indeferida a atividade complementar, a secretaria entra em contato
com o aluno via e-mail e telefone.

Ap0s o lancamento da atividade complementar no sistema académico da univer-
sidade, a coordenacéo envia o documento para o setor do corpo discente, € neste

setor que é realizado o arquivamento do documento do aluno.
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J& 0 segundo cenério especificado é o processo automatizado (utilizando a solugéo de
integracao da Follow Edu) de cadastramento das atividades complementares, 0 processo auto-
matizado inclui as seguintes etapas:

e Foi realizado um curso para os alunos do curso de administracdo do CCSA. As
inscri¢Bes do curso foram ofertadas na Follow Edu.

e Apos a conclusdo do curso, foram verificados os alunos que concluiram o curso,
e através da solucdo de integracédo, os dados dos alunos foram importados para
0 BPMS.

e Apo0s a analise da coordenacdo do curso, a atividade complementar pode ser
aceita ou ndo. Caso aceita, a Follow Edu gerou o certificado da atividade auto-
maticamente, ficando de responsabilidade da coordenacéo do curso o envio para
os alunos.

e Apo0s a geracao e envio do cerificado para o aluno, a secretaria do curso pode
lancar a atividade complementar no sistema académico da universidade, nesta

fase ndo existe integracdo entre o sistemas.

5.2.2 Formulacao das Hipoteses

A base para a analise estatistica de um experimento é o teste de hipdteses, é através dele
que é possivel analisar se a hipotese pode ser rejeitada ou ndo, em seguida, as conclusdes podem
ser tiradas, com base na hipdtese testadas sob determinados riscos. Segundo Wohlin et al.
(2000), na fase de planejamento, a defini¢do do experimento é formalizada em duas hipdteses:
Hipotese Nula e Hipdtese Alternativa.

Hipotese Nula: A hipotese nula determina que ndo ha beneficios em usar a Follow Edu
para gerenciar processos de negocios académicos em redes sociais, além de nao reduzir o es-
forco. A hipotese nula é:

HO: p esforco (reducédo do tempo) com a Follow Edu < 50%

H1: u capacidade com a Follow Edu < 50%

Hipotese Alternativa: A hipotese alternativa determina que a Follow Edu possa reduzir
o0 esforco em relacdo ao tempo e que ha beneficios de usar a Follow Edu para aumentar a capa-
cidade produtiva do processo. A hipotese alternativa é:

HO: p esforco (reducéo do tempo) com a Follow Edu >= 50%

H1: u capacidade com a Follow Edu >= 50%
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Foram realizadas as medicdes de esforco (redugéo do tempo) entre a Follow Edu e os
processos atuais utilizados pelas universidades, também foi realizada uma anélise das hipéteses
em termos de capacidade do processo, considerando a porcentagem maior que ou acima de 50%
como resultados encorajadores no contexto da recomendacéo da solucdo de integracdo Follow
Edu. De acordo com 0 CBOK(2013), para realizar mudangas em um processo de negdcio, reco-

menda-se que a eficiéncia do processo (capacidade e tempo) seja superior a 34%.

5.2.3 Selecdo das variaveis

De acordo com Wohlin et al. (2000), antes que qualquer experimento possa comecar,
temos que escolher as variaveis dependentes e independentes. As variaveis independentes sdo
aquelas varidveis que controlamos as mudancas no experimento. Por outro lado, o efeito dos
tratamentos é medido nas varidveis dependentes.

Neste experimento, temos apenas uma variavel independente, que € a solugéo de inte-
gracdo usada para executar 0s processos de negocio académicos em redes sociais da universi-
dades estudadas. As variaveis dependentes para este experimento sao (a) esforco (tempo gasto),

(b) capacidade do processo.

5.2.4 Selecdo dos Participantes

Os participantes deste experimento foram selecionados pela técnica de amostragem por
conveniéncia, na qual as pessoas mais proximas e mais convenientes sdo selecionadas como
sujeitos (Wohlin et al., 2000). Os participantes do experimento através da simulacao de proces-
sos foram o analista de processos, funcionarios administrativos e coordenador de curso. Para o
experimento em ambiente real, os participantes foram o analista de processo, a secretaria e

coordenador do curso.

5.2.5 Design do Experimento

Um experimento consiste em uma série de testes dos tratamentos. Um desenho de um
experimento descreve como 0s testes sdo organizados e executados. Ao projetar um experi-
mento, muitos aspectos devem ser considerados, no entanto, os principios gerais de design sdo

a randomizacao, blogueio e balanceamento.
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Randomizag&o: E um dos mais importantes principios de projeto. A randomizagio é
aplicavel em matéria de alocagdo dos objetos, os “participantes” e a ordem em que os testes
serdo realizados. Também é usada para selecionar os participantes, com o objetivo de ter uma
populacéo representativa (Wohlin et al., 2000). Como todos os participantes participardo de
ambos o0s tratamentos, nenhuma randomizacao foi requerida;

Bloqueio: Blogueio é sistematicamente utilizado para eliminar o efeito indesejavel na
comparagao entre os tratamentos. Esta técnica aumenta a precisdo do experimento, e pode ser
usada quando o efeito do fator € conhecido e controlavel (Wohlin et al., 2000). Acreditamos
que a divisdo de assuntos nos dois experimentos ndo é necessaria, pois todos trabalham nas
mesmas universidades com grau de conhecimento similar no processo executado;

Balanceamento: Quando cada tratamento tem o nimero igual de individuos, tem-se um
projeto balanceado (Wohlin et al., 2000). Balanceamento é desejavel, pois simplifica e reforca
a anélise estatistica dos dados, porém nédo é necessario nos Nossos experimentos, pois os parti-
cipantes utilizam o processo nos dois cenarios, mudando apenas a utilizacdo do processo atual
para o processo automatizado com a Follow Edu.

O desenho experimental utilizado para realizar estes experimentos € um fator com dois
tratamentos. Com este projeto, gostariamos de comparar os dois tratamentos (Wohlin et al.,
2000). Nesse caso, o fator é a Follow Edu. Assim, existe um tratamento para 0 processo execu-
tado na Follow Edu e outro tratamento com o processo que é atualmente utilizado pelas univer-
sidades (forma manual). E importante notar que os dados utilizados no experimento foram o
resultado da cooperacdo com a Universidade de Pernambuco, campus Caruaru € com 0 curso
de Administracdo do CCSA — UFPE.

5.2.5.1 Design do Experimento na Simulagéo

Tratamento 1: No primeiro tratamento, foi realizada a modelagem do processo atual
de atividades complementares, utilizado pela universidade. Além disso, foi coletado com os
participantes, através de observagfes exploratorias no cenario estudado, o tempo de execucao
médio de cada tarefa no processo;

Tratamento 2: No segundo tratamento foi utilizada simulag&o de processo no processo

atividades complementares. O tratamento 2 foi focado na utilizacdo da solucdo de integragéo
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da Follow Edu e os dados foram extraidos através das informacOes coletadas com os partici-
pantes e 0 uso de um simulador de processos de negdcio e foi detalhado na secdo de operagéo
do experimento.

Em ambos os tratamentos, o experimento foi aplicado no contexto esforgo e capacidade

do processo.

5.2.5.2 Design do Experimento em Ambiente Real

Tratamento 1: No primeiro tratamento, foi realizada a modelagem do processo atual
de atividades complementares, utilizado pelo curso de Administracdo do CCSA da UFPE. Além
disso, foi coletado com os participantes atraves de observacgdes exploratérias no cenério estu-
dado o tempo de execugdo médio de cada tarefa no processo, para chegar no tempo médio de
cada tarefa também foram realizadas analises nos livros de protocolos manuais.

Tratamento 2: No segundo tratamento, foi realizado um curso para os alunos com as
inscricdes realizada através da Follow Edu, com objetivo de analisar o processo atividades com-
plementares. O tratamento 2 utilizou a solugéo de integracdo da Follow Edu e os dados foram
extraidos através do uso desta solucdo de integracédo e foi detalhado na secdo de operacdo do
experimento.

Em ambos os tratamentos, o experimento foi aplicado no contexto esforgo e capacidade

do processo.

5.2.6 Validagao dos Resultados

Uma questdo fundamental sobre os resultados de um experimento é a validade dos re-
sultados. Neste estudo, temos 0s seguintes tipos de ameacas para validar 0s experimentos:

Validacao da Conclusédo: Esta validacdo diz respeito a relacdo entre o tratamento e o
resultado (Wohlin et al., 2000). Para avaliar e interpretar os resultados dos experimentos, foi
utilizada estatistica descritiva e os testes de hipéteses coletadas durante os experimentos;

Validade Interna: Ameagas a validade interna sdo influéncias que podem afetar a va-
riavel em relacéo a causalidade, sem o conhecimento do pesquisador (Wohlin et al., 2000). Este
estudo é avaliado em dois experimento, através de um processo de negocio em dois cenarios

diferentes, proporcionando uma boa validade interna;
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Validade Externa: Ameacas a validade externa sdo condi¢es que limitam a capacidade
de generalizar os resultados do experimento para a pratica industrial (Wohlin et al., 2000). Por-
tanto, as seguintes validades externas foram identificadas:

e Generalizacéo dos atores: O estudo foi conduzido com alunos, coordenador de
curso e funcionarios administrativo das universidades estudadas. Assim, os ato-
res ndo serdo selecionados de uma populacéo geral. Neste caso, se esses atores
conseguirem utilizar a solucéo de integracdo, ndo podemos concluir que a rede
social orientada a processos seria utilizada com sucesso com outros grupos tam-
bém. Por outro lado, as conclusdes negativas tém validade externa, porque se a
analise através da simulacdo de processo e do uso da solucdo de integracao fa-
Ihar, entdo esta é uma forte evidéncia de que outra pratica também falharia;

e Restricdo de tempo: identificamos que, devido as restri¢cbes de tempo, 0 escopo
experimento foi reduzido, o que pode ter afetado os resultados do experimento.

Assim, pode ser considerada como uma validade externa.

5.3 OPERACAO

Quando um experimento é desenhado e planejado, ele deve ser realizado para coletar 0s
dados que devem ser analisados. E isso que queremos dizer com o funcionamento de um expe-
rimento. Na fase operacional de um experimento, os tratamentos, descritos na Se¢éo 5.2.5, sdo
aplicadas aos cenarios dos experimentos. Assim, isso significa que esta parte de um experi-
mento € a parte em que 0 experimentador encontra os atores (Wohlin et al., 2000).

A fase operacional deste experimento consiste em trés etapas: preparacdo onde 0 pro-
cesso de negdcio é escolhido, execucdo onde o analista de processo executa a simulacao e a
utilizacdo em ambiente real, de acordo com o tratamento e os dados sdo coletados, e os dados

da validacdo onde os dados coletados sao validados (Wohlin et al., 2000).

5.3.1 Preparacao

O processo de negdcio destes experimentos foram selecionados por técnica probabilis-
tica de conveniéncia, um dos processos mais demorados das universidades e mais conveniente

para ser analisado foi selecionado como objeto de estudo (Wohlin et al., 2000). O foco deste
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estudo sdo os processos de negdcios das universidades estudadas. Para a avaliagdo dos experi-
mentos, foi selecionado o processo de negdcio de atividade complementar com dois cenarios.
Antes que 0s experimentos possam ser executados, todos as variaveis definidas na Secédo
5.2.3 devem ser preparadas. As informac6es do processo de negocio nos dois cenarios em cada
experimento séo coletadas pelo analista de processo. Estas informagdes do processo contém
dados do processo atual e do processo automatizado. Nesse sentido, o analista de processo pode

analisar cada informacao do processo de negocio estudado.

5.3.2 Execucao

O foco do experimento € a andlise da automacdo de processos de negdcio em redes
sociais. A solucdo de integragdo Follow Edu foi comparada com o processo atualmente utili-
zado pelas universidades estudadas (de forma manual), através da simulacdo de processos e da

utilizacdo em ambiente real.

5.3.2.1 Execucdo do Experimento na Simulagéo

A seguinte analise baseada em simulacdo deterministica de processos de negécio se
concentrou no desempenho de processos do ponto de vista da eficiéncia (tempo de execucéo e
a capacidade do processo). De acordo com Tumay (1996), um modelo é deterministico quando
tem um conjunto de entradas conhecidas do qual resultara um Unico conjunto de saidas.

J& o desempenho em processos de negdcio é importante para avaliar a eficiéncia de uma
melhoria ou otimizacdo de desempenho. A analise de desempenho foi realizada pelo uso da
funcionalidade do Simulation View da Ferramenta Bizagi Modeler, uma ferramenta de simula-
cdo especifica construida de acordo com a semantica de execucdo do BPMN 2.0, segundo (Gei-
ger et al. 2013).

Para realizar as simulacdes dos cenérios, foram definidas as regras dos processos (atual
e automatizado) extraidas através das observacGes realizadas. Para realizar a simulacao foi uti-
lizada 1 instancia do processo até o final de cada cenario, ou seja, levando em consideracgdo a
entrada de um certificado de atividades complementares no processo da universidade. Anali-

sando o propdsito da simulacao para os dois cendrios, 0s ~ gateways" foram configurados para
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que o fluxo de execucdo do processo tenha a probabilidade de 80% do caminho ideal, por im-

pactarem, diretamente, no resultado das simulacdes. Eles representam a porcentagem de davi-

das que ocorrem durante a execugdo do processo.

A Figura 51 apresenta a implementacdo do cenario de simulacao para o processo atual.

O detalhamento da modelagem processo atual esta disponivel no APENDICE F.

Figura 51 - Simulacdo do processo Atual
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Na Figura 52, é apresentada a implementacdo da simulacdo do cenéario do processo au-

tomatizado utilizando a Follow Edu. O detalhamento do desenho do processo esta disponivel

no APENDICE G.
Figura 52 - Simulacéo de Processo: Follow Edu.
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5.3.2.2 Execucgéo do Experimento em Ambiente Real

Para realizar o experimento em ambiente real na UFPE, foram levantadas as regras de
negocios e informacdes do processo atual atraves de analise de documentos, reuniées com a
secretaria e a coordenacdo de curso e observagdes no cenario estudado, apds a analise do pro-
cesso atual, foram realizadas reuniées com a secretaria e coordenacédo de curso para a definicdo
do processo automatizado, em seguida foi ofertado um curso entre os dias 06 e 08 de maio 2019
com inscricOes realizadas através da Follow Edu.

Foram realizadas andlises através da média (tempo de execucdo) em que uma 1 instancia
do processo é finalizada em cada cenario, ou seja, levando em consideracdo a entrada de um
certificado de atividade complementar no curso de Administracdo do CSSA - UFPE, ap0s a
analise do tempo de execucdo, foi realizado analise da capacidade do processo, atraves das
informacd@es coletadas no cenario estudado.

A Figura 53 apresenta através da modelagem do processo, o processo atual de atividade
complementar utilizado pelo curso de administracdo da UFPE.

Figura 53 — Processo atual de atividade complementar — Administracdo UFPE
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Através da modelagem apresentada na Figura 53 € possivel perceber que 0 processo
atual de atividade complementar utilizado no curso de Administragdo da UFPE é realizado em
diversas etapas e na sua maioria as tarefas sdo executadas de forma manuais.

A Figura 54 apresenta a pagina inicial Follow Edu utilizada para realizar o experimento

em ambiente real (https://upecaruaru.com.br/followeduufpe/).
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Figura 54 — Espago de boas vindas da Follow Edu para os alunos - UPFE
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Para a execuc¢do do experimento em ambiente real, a Follow Edu teve 30 usuarios ins-
critos, que interagiram com a SBPM, utilizando os recursos disponiveis.

A Figura 55 apresenta o desenho do processo de atividade complementar utilizando a
solucgéo de integracéo da Follow Edu.

Figura 55 — Desenho do processo automatizado - UPFE
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A Figura 55 apresenta o0 desenho do processo automatizado através do BPMS, através
deste desenho do processo é possivel perceber que varias etapas do processo atual foram auto-
matizadas. Através da solucdo de integracao, as informagdes dos alunos e o curso realizado na
rede social sdo importadas para 0 BPMS, possibilitando a coordenagéo do curso realizar a ana-

lise de cada etapa do processo. A Follow Edu gera o certificado do curso automaticamente,
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ficando da responsabilidade da coordenagdo do curso analisar e enviar para os alunos. Toda
comunicagdo entre os departamentos é realizada de forma automaética, sem a necessidade de

atividades manuais no processo.

5.3.3 Dados da Validacao

Os dados foram coletados atraves da simulagdo de uma instancia do processo (execugao
ponta a ponta do processo) e através de um experimento com a utilizacdo da Follow Edu em
ambiente real, foram realizados testes com mais de uma instancia do processo, para ndo afetar

a validacéo dos dados.

5.4 ANALISE E INTERPRETACAO

Depois de coletar dados experimentais na fase de operacao, iremos tirar conclusdes com
base nestes experimentos. No entanto, para poder tirar conclus@es validas, devemos interpretar
os dados dos experimentos (Wohlin et al., 2000). Nesta fase, os dados quantitativos foram ana-

lisados.

5.4.1 Analise Quantitativa

A seguir, os resultados do estudo sdo apresentados como respostas as questdes de pes-
quisa contidas na Sec¢do 5.1.2. De acordo com Jain (1990), uma analise de desempenho nunca
é igual a outra. As métricas, técnicas de avaliacdo e outras caracteristicas empregadas em um
estudo dificilmente serdo reutilizadas em outra analise. Contudo, existem etapas comuns nos
cenarios estudados neste trabalho que sofrem alteracGes devido ao uso da automacdo de pro-

cessos na solugdo proposta.
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5.4.1.1 Andlise de Desempenho: Tempo de Execugdo na Simulacao

Para responder a questdo de pesquisa Q1, foi utilizada a métrica M1: run time (tempo
de execucdo) do processo. Apds a simulacéo deterministica de uma instancia completa do pro-
cesso em cada um dos cendrios (processo atual e Follow Edu), obtivemos os seguintes resulta-
dos (TI):

e Processo Atual: Tempo médio para a simulacdo de entrega de uma atividade
complementar no processo atual (de forma manual) foi de 15 horas e 23 minu-
tos;

e Follow Edu: Tempo médio para a simulagdo de entrega utilizando a Follow Edu
de uma atividade complementar foi de 25 minutos e 4 segundos.

A Figura 56 apresenta o resultado do tempo de execu¢do em minutos.

Figura 56 - Resultado do tempo de execugédo da simulacdo em minutos.
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Fonte: Desenvolvida pelo autor.

Através da simulacdo dos processos foi possivel perceber que o processo atual foi
97,25% mais lento que o processo automatizado através da Follow Edu. Essa grande diferenca
é devido a sua maioria pelas escalas de trabalhos de alguns funcionarios, como por exemplo o
coordenador de curso, onde algumas vezes 0 processo S0 pode ser continuado com a presenga
do funcionario. Pode-se perceber a importancia de uma Social BPM Académica online para a

reducdo das atividades manuais com dependéncia fisica de pessoas no seu local de trabalho.
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5.4.1.2 Andlise de Desempenho: Capacidade do Processo na Simulagéo

Com o objetivo de responder a questdo de pesquisa Q2, foi utilizada a métrica M2:
process capability, apresentado na secdo 5.1.3. Para a realizacdo da analise da capacidade do
processo foi considerada uma instancia: Tempo de 1 instancia convertida em minutos no pro-
cesso atual (AS IS): 923 minutos. Ja utilizando a Follow Edu o tempo de 1 instancia convertida
em minutos € de 25,4 minutos, ndo tendo tempo de reinicio do processo.

Aplicando a equacdo, chegamos nos seguintes resultados, baseando-se no calculo de

capacidade do processo [Franz e Kirchmer 2012], [Capote 2013]:

e Processo Atual: CP = (TM = 10.560 minutos / TI= 923 minutos ) * TY = 12
meses
e Follow Edu: CP = (TM = 10.560 minutos / TI= 25,4 minutos) * TY = 12 meses
A Tabela 6 resume os resultados (CP) da simulacdo de desempenho para os exemplos
dos cenérios analisados, em termos da capacidade produtiva do processo (ou seja, instancias

dos processos concluidas).

Tabela 6 - Capacidade do Processo

Processo Capacidade
Processo Atual 134 instancias completas em 1 ano.
Follow Edu 4.989 instancias completas em 1 ano.

Fonte: Desenvolvida pelo autor.

Na comparagdo entre 0s processos, € possivel observar que o processo automatizado
através da solucdo de integracdo da Follow Edu leva vantagem em seu desempenho guanto ao
processo de negdcio atual, uma vez que um tempo de conclusao de uma instancia é bem menor
e a Follow Edu pode ser utilizada de forma online, sem tempo de reinicio de processo, possibi-
litando aos alunos e aos funcionarios uma mobilidade maior para execugdo das suas atividades,

sem a necessidade do trabalho presencial e manual para realizar andamento nos processos.
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5.4.1.3 Andlise de Desempenho: Tempo de Execugdo em Ambiente Real

Para responder a questdo de pesquisa Q1, foi utilizada a métrica M1: run time (tempo
de execucdo) do processo. Apds a analise de documentos e entrevistas realizadas para o levan-
tamento de informacdes do processo atual e a utilizacdo da Follow Edu em ambiente real, foi
analisada a média de uma instancia completa do processo em cada um dos cendrios (processo
atual e a utilizagéo da Follow Edu), obtivemos os seguintes resultados (TI):

e Processo Atual: Tempo médio do processo atual de atividade complementar no
curso de Administracdo do CCSA da UFPE (de forma manual), foi de 720 mi-
nutos;

e Follow Edu: O tempo médio no processo automatizado de atividade comple-
mentar no curso de Administracdo do CCSA da UFPE foi de 240 minutos.

A Figura 57 apresenta o resultado do tempo de execucdo dos processos analisados.

Figura 57 - resultado do tempo de execucao dos processos analisados.
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800
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Processo Atual Follow Edu
Fonte: Desenvolvida pelo autor.

Atraves do levantamento das informacGes do processo atual e a utilizacdo da Follow
Edu em ambiente real, foi possivel perceber que o processo atual é trés vezes mais lento que o
processo automatizado através da Follow Edu. Essa grande diferenca é devido a sua maioria
pelas etapas manuais que séo utilizadas no processo atual, como por exemplo a utilizacdo de

livro de protocolo manual para troca de informag@es entre 0s setores.
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5.4.1.4 Anélise de Desempenho: Capacidade do Processo em Ambiente Real

Com o objetivo de responder a questdo de pesquisa Q2, foi utilizada a métrica M2:
process capability, apresentado na secdo 5.1.3. Para a realizacdo da analise da capacidade do
processo foi considerada uma instancia: Tempo de 1 instancia convertida em minutos no pro-
cesso atual do curso de Administragdo do CCSA da UFPE é de 720 minutos. J& utilizando a
Follow Edu o tempo de 1 instancia convertida em minutos é de 240 minutos.

Também foi aplicada a equacéo, para chegar nos seguintes resultados, baseando-se no
calculo de capacidade do processo [Franz e Kirchmer 2012], [Capote 2013]:

e Processo Atual: CP = (TM = 10.560 minutos / TI= 720 minutos) * TY = 12
meses
e Follow Edu: CP = (TM = 10.560 minutos / TI= 240 minutos) * TY = 12 meses

A Tabela 7 resume os resultados (CP) da capacidade do processo de atividade comple-

mentar para os exemplos dos cendrios analisados, em termos da capacidade produtiva do pro-

cesso (ou seja, instancias dos processos concluidas).

Tabela 7 - Capacidade do Processo em ambiente

Processo Capacidade
Processo Atual 176 instancias completas em 1 ano.
Follow Edu 528 instancias completas em 1 ano.

Fonte: Desenvolvida pelo autor.

Na comparacdo em ambiente real entre o processo atual e o processo automatizado, €
possivel observar que o processo automatizado através da solucdo de integracdo da Follow Edu
leva vantagem em seu desempenho quanto ao processo de negdcio atual, uma vez que a comu-
nicacdo entre os setores é feita de forma automatizada e a geracdo de certificado também é

automatizada, facilitando a analise das atividades.

5.4.2 Testando as Hipoteses

O objetivo do teste de hipoteses é verificar se é possivel rejeitar uma hipétese nula (HO)
(Wohlin et al., 2000), definida na Subsec¢éo 5.2.2.
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Os resultados detalhados na Tabela 8 mostram os dados obtidos na simulagéo do processo
de negdcio analisado. A métrica utilizada para avaliar a redugdo de tempo apresenta o valor de
97,25%. Assim, rejeita a hipdtese nula (HO1): u esforco (reducdo do tempo) com a Follow Edu
<50%. Finalmente, a métrica usada para avaliar a capacidade do processo apresenta o valor de

97,31%. Assim, rejeita a hipotese nula (H02): u capacidade com a Follow Edu < 50%.

Tabela 8 - Analise de Hipoteses da Simulagéo de Processo

Hipotese Nula Resultado Rejeitado
HO1  pesforgo (reducéo do tempo) com a Follow Edu < 50% 97,25%. Sim
HO02 W capacidade com a Follow Edu < 50% 97,31%. Sim

Fonte: Desenvolvida pelo autor.

Os resultados detalhados na Tabela 9 mostram os dados obtidos em ambiente real. A mé-
trica utilizada para avaliar a redugdo de tempo em ambiente real com a utilizacdo da Follow Edu
apresenta o valor de 75%. Assim, rejeita a hipotese nula (HO1): u esfor¢o (reducdo do tempo)
com a Follow Edu <50%. Finalmente, a métrica usada para avaliar a capacidade do processo em
ambiente real também apresenta o valor de 75%. Assim, rejeita a hipotese nula (H02): i capaci-

dade com a Follow Edu < 50%.

Tabela 9 - Analise de Hipdteses em Ambiente Real

Hipotese Nula Resultado Rejeitado
HO1  pesforgo (reducéo do tempo) com a Follow Edu < 50% 75%. Sim
HO02 W capacidade com a Follow Edu < 50% 75%. Sim

Fonte: Desenvolvida pelo autor.

5.5 CONSIDERACOES FINAIS DO CAPITULO

A analise realizada nestes experimentos mostraram que a Follow Edu teve um desem-
penho superior (tempo de execucgao e capacidade do processo) comparado aos processos atuais
realizados manualmente pelas universidades estudadas. Desta forma, a analise descritiva for-
nece uma conclusdo concreta. Além disso, os experimentos foram aplicados no contexto de dois
cenarios de um processo de negdcio (atividade complementar) em duas universidades diferen-

tes, atraves de simulacéo e utilizagdo da Follow Edu em ambiente real.
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Conforme analisado no 5.4.2, as duas hip6teses nulas nos experimentos foram rejeita-
das. O analista de processo relatou as seguintes contribui¢des: (a) a Follow Edu pode contribuir
para uma melhor gestdo dos servigcos académicos, através da visibilidade das etapas dos pro-
cessos de negocio; (b) a otimizacdo do tempo de execucéo e capacidade do processo utilizando
a Follow Edu pode contribuir para a utilizacdo do gerenciamento de processos de neg6cio aca-

démico em redes sociais.
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6 AVALIACAO DA FOLLOW EDU: GRUPO FOCAL

Neste capitulo, sdo descritas as etapas utilizadas para avaliar a Follow Edu. O método
de pesquisa utilizado ao longo do processo de avaliacédo foi através de grupo focal (avaliagdo
qualitativa). O autor desta tese conduziu todas as etapas deste processo, aqui citado como mo-

derador.

6.1 GRUPO FOCAL

Grupos focais surgiram como método de pesquisa nos anos 1950 nas ciéncias sociais.
O formato de entrevista aberta foi estendido para discussdo em grupo (Templeton, 1994). Se-
gundo Widdows et al.(1991), sessdes de grupos focais produzem principalmente informacoes
qualitativas sobre os objetos de estudo. Os beneficios dos grupos focais sdo que eles produzem
informacdes de facil compreensdo, e 0 método é razoavelmente barato e rapido de executar.

De acordo com Kontio et al. (2008), no grupo focal existem normalmente entre 3 a 12
participantes, e a discussdo é facilitada por um moderador, que segue um roteiro predefinido.
Os participantes sdao selecionados com base em suas caracteristicas individuais e relacionadas
com o tema da secao.

Segundo Soares (2015), os grupos focais geram, principalmente, informac6es qualitati-
vas sobre os temas da pesquisa, no entanto, 0 método compartilha as fraquezas de muitos outros
métodos qualitativos: vieses podem ser causados por dindmicas de grupo e pequenas amostras
e, portanto, nem sempre é possivel generalizar os resultados.

Atualmente, o método é amplamente utilizado, por exemplo, em pesquisa de mercado,
planejamento de produtos, estudos de usabilidade de sistema, dentre outros.

O quadro 26 resume 0s passos de uma pesquisa com grupo focal.

Quadro 26 - Passos de uma pesquisa com grupo focal

Passos Descricao

O metodo de grupo focal é mais adequado para obtencéo de feed-
back inicial sobre novos conceitos, geracdo de ideias, coleta ou
1- Definigéo do pro- priorizacdo de potenciais problemas, obtencéo de feedback sobre
blema de pesquisa como modelos séo apresentados ou documentados, dentre outros.
O método nédo é adequado para testar hipdteses e nem para obter
opinides quantitativas.
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Passos

Descricao

2 - Planejamento do
grupo focal

O grupo focal tem duracgdo, em geral, de duas a trés horas e tem
um cronograma pré-definido. A quantidade de questdes a serem
abordadas deve ser limitada para que o tempo seja suficiente para
que os participantes entendam o problema, discutam e interajam
entre si.

pantes

3- Selecdo dos partici-

A eficacia deste método é muito sensivel em relacdo a experiéncia
e conhecimento dos participantes. Portanto, a sele¢éo dos partici-
pantes é fundamental para o sucesso do grupo focal. Pode ser util
utilizar questionarios prévios, para gque o tempo da secdo seja uti-
lizado de forma mais produtiva.

focal

4- Conducdo do grupo

A secdo do grupo focal precisa ser bem gerenciada em relacdo ao
tempo planejado, garantindo que as principais contribui¢fes sejam
realizadas no tempo disponivel. A secdo deve ser iniciada com
uma introducdo onde o0s objetivos e as regras basicas da se¢do sao
explicadas aos participantes. Cada um dos tépicos é geralmente
apresentado um apos o outro. A discussao pode ser estruturada e
conduzida por um moderador, e pode envolver diversas técnicas.
Langford e McDonagh (2003) apresentam 38 diferentes ferramen-
tas e técnicas que podem ser utilizadas para complementar uma
discussao tradicional de grupo focal. Ha vérias formas de registrar
a secdo, por exemplo, registro de notas, audio ou video. O papel
do moderador é fundamental em uma secéo de grupo focal. O mo-
derador deve facilitar a discussdo, mas nao permitir que suas pro-
prias opinides influenciem a discusséo. A principal tarefa é ouvir
e se aprofundar mais, quando necessario, exigindo que 0 modera-
dor seja capaz de compreender as discussdes rapidamente. Muitas
vezes é necessario parafrasear os participantes para assegurar que
a contribuicdo foi corretamente compreendida.

5- A anélise dos dados

A analise dos dados e a elaboracdo do relatério do grupo focal
pode usar os métodos existentes na analise qualitativa dos dados.
Os dados quantitativos, se existirem, podem ser analisados por
meio de estatisticas descritivas e outros métodos quantitativos pa-
dréo.

Fonte: Kontio et al. 2004.

6.1.1 Definicdo do problema de pesquisa

O objetivo deste estudo é obter feedback aprofundado sobre a utilizacdo da Rede Social

Follow Edu para a solicitacdo dos servi¢os académicos, gerando ideias, coletando informacdes,

priorizando potenciais problemas e novas motivagdes. Além disso, nossa sesséo de grupo focal

também centralizou a atencdo na obtencéo de feedback sobre a solucéo de integracdo a partir

da perspectiva de analista de processos e educadores.
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6.1.2 Planejamento do grupo focal e selecéo dos participantes

Segundo Kontio (2004), o valor do método é muito sensivel a experiéncia e percep¢ao
dos participantes. Assim recrutar participantes com dominio nos assuntos abordados nesta pes-
quisa é fundamental para o sucesso de um estudo através de grupo focal. O grupo focal ocorreu
no dia 08 de dezembro de 2018 com a participacdo de 7 profissionais que atuam com gerenci-
amento de processos de negocio e na area de educagdo. Todos possuem uma visao geral dos
servigos académicos oferecidos pelas universidades e buscavam discutir a possibilidade de me-
Ihoria no atendimento com a possibilidade de agilizar os processos académicos. Para nivelar o
conhecimento dos participantes em SBPM, foi realizado um workshop com duragéo de 4 horas
no dia que antecedeu o grupo focal.

O quadro 27 descreve o perfil de cada um dos especialistas. Por questfes de confiden-

cialidade, o nome dos participantes nao serdo divulgados.

Quadro 27 - Perfil dos especialistas do grupo focal

Tempo de experiéncia com

BPM e Educacao Mini-CV

Especialista

e Funcgdo atual: Coordenador de Curso
Superior de Graduag¢do em Computagé&o.

e Principais fungdes anteriores: Coorde-
nador de Pds-graduacdo; Gerente de Pro-
jetos; Engenheiro de Software;

e Especialidades: Doutorando em Ciéncia
da Computacdo, Mestre em ciéncia da
computacdo com énfase em Gestdo de
Projetos e Gestdo de Processos de Nego-
cios; Especialista em Gestdo Agil de Pro-
jetos; Certificagcbes: PMP®, CSM® e

ITIL® Foundation.

#E1 8 anos

e Funcdo atual: Professor Universitario,
Consultor e pesquisador;

e Principais fungdes anteriores: Profes-

HED 6 anos sor/Pesquisador;

e Especialidades: Doutorando em Ciéncia
da Computacéo, analista de seguranga da
informacgéo e testes. Formagdo em Ges-

tdo de TIC.
e Funcéo atual: Consultora em Processos
de Negdcios;
HE3 12 anos e Principais func¢des anteriores: Analista

de Processos BPM, Coordenadora de
Projetos, Coordenadora de TI. Profes-
sora universitaria;
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Especialista

Tempo de experiéncia com
BPM e Educacao

Mini-CV

Especialidades: P6s Graduacdo em
Gestdo da Qualidade e Produtividade;
Bacharel em Administracdo de Empre-
sas; Tecnologo Suporte de Técnico;
CBPP - Certified Business Process Pro-
fessional - ABPMP internacional; Certi-
fied ITIL Foudation; Certified ISO 20000
Foudation

#E4

5 anos

Funcéo atual: Consultor de Processos de
Negdcio;

Principais funcdes anteriores: Analista
de Processos de Negocio, Analista de Ne-
gocios;

Especialidades: Mestrando em Informa-
tica aplicada, CBPP (Certified Business
Process Professional);

#ES

8 anos

Funcéo atual: Professor Universitario;
Principais funcdes anteriores: Enge-
nheiro de Software e Gerente de Projetos;
Especialidades: Graduacdo em Gestédo
de Tl e Mestrado em Ciéncia da Compu-
tacéo

#E6

8 anos

Funcéo atual: Professor de ensino supe-
rior e pesquisador;

Principais fungdes anteriores: Profes-
sor e gestor de cursos de treinamentos
Especialidades: Doutorando em Cién-
cia da Computacdo na area de Especiali-
dade Engenharia de Software e segu-
ranca/privacidade em loT.

#HET

6 anos

Funcéo atual: Gerente de infraestrutura;
Principais fungdes anteriores: Gestor
de suporte;

Especialidades: MBA em gestdo de pro-
jetos; IT Service Management Founda-
tion Bridge based on ISO IEC 20000;
ITIL® Foundation Certificate in IT Ser-
vice Management;

Tempo médio

de experiéncia

em BPM e/ou
Educacéo:

~ 6 anos

Fonte: Elaborado pelo autor (2018)
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O grupo focal utilizou o roteiro descrito no quadro 28, compreendendo cinco atividades,
implementadas por um conjunto de passos envolvendo o moderador e os sete participantes ao

longo de 3 horas.

Quadro 28 - Roteiro do grupo focal 01

Atividade Duracao Passos realizados

01 30 min e Apresentacdo dos objetivos do grupo focal aos partici-
pantes: analisar a necessidade e as possibilidades de uti-
lizacdo de SBPM nas solicitacdes de servicos académi-
cos;

e Reviséo dos principais conceitos de Social BPM vistos
no workshop anterior (Redes Sociais e BPMS).

02 30 min e O moderador apresentou a aplicabilidade e utilizacdo de
SBPM. Em seguida, iniciou a seguinte discussao:

- SBPM podem trazer beneficios para organizac6es?

- Quais as principais contribuicdes de SBPM em Insti-
tuicOes de Ensino Superior?

03 50 min e O moderador apresentou as carateristicas de uma
SBPM de acordo com Brambilla (2012) (transparéncia,
participacdo, distribuicdo de atividades, distribuigéo de
decisdo, feedback social e compartilhamento de conhe-
cimento). Em seguida, iniciou a seguinte discuss&o:

- A Follow Edu atendente as caracteristicas de uma
SBPM?

04 40 min e O moderador apresentou a Follow Edu e sua utilizacao
no cenario estudado. Em seguida, iniciou a seguinte dis-
CUSS&o0:

- Quiais os principais desafios para utilizacdo do Geren-
ciamento de processos de Negdcio Académicos em Re-
des Sociais?

05 30 min e O moderador apresentou alguns Resultados Iniciais
obtidos através da utilizacdo Follow Edu. Em seguida,
iniciou a seguinte discussao:

- Os resultados inicias da Follow Edu em relacédo a ge-
renciamento de servicos académicos (Capacidade do
Processo e Tempo de Execucao).

Total: 3 horas

Fonte: Elaborado pelo autor (2018)

6.1.3 Conducéo do grupo focal e analise dos dados

Todos os participantes concordaram em participar desta sessdo de grupo focal e seu

consentimento foi informado por escrito ou e-mail. A sessdo do grupo focal durou 3 horas e foi
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gravado. O uso da gravagdo de audio garantiu um replicacdo da sessdo, facilitando assim a sua
andlise.

A secdo iniciou com uma apresentacéo realizada pelo moderador sobre os objetivos do
grupo focal, seguida de uma revisdo sobre os principais conceitos de Redes Sociais e BPM
vistos no workshop. Foi ressaltado o cenério de crescimento da ado¢do SBPM nas organizacgoes.

Em seguida, o moderador apresentou a descricao, a aplicabilidade e utilizagdo de SBPM.
Em seguida, iniciou a seguinte discussdao: SBPM pode trazer beneficios para organizacfes?
Quais as principais contribuicdes de SBPM em Instituicdes de Ensino Superior?

A seguir sdo descritas algumas opinides que foram consenso no grupo e foram Uteis para
reflexdo da presente proposta:

e SBPM pode ser utilizada em qualquer cenério, ndo sé de instituicdes de ensino,
poderd obter ganhos consideraveis pela utilizacgdo do BPM, do BPMS e do
SBPM, resolvendo problemas de comunicacao, velocidade, a definicdo clara de
processos de negocio, 0 acompanhamento e gerenciamento de indicadores em
tempo real, a facilidade de interagir com os processos a distancia, além da redu-
¢ao de demandas judiciais.

e Uma SBPM traz beneficios para as organizaces, ela pode trazer maior controle
e acompanhamento das solicitagdes, tanto pelo lado do solicitante, quanto por
parte dos responsaveis por atende a solicitacdo. Outro beneficio que uma SBPM
pode trazer é para os administradores da organizacdo que podem ter um maior
acompanhamento das demandas por parte dos seus usuarios/clientes.

A seguir sdo apresentados alguns comentarios dos especialistas que participaram do

grupo focal:

Visibilidade na 6tica institucional: Acompanhara a jornada do aluno em
tempo real; Satisfacdo dos colaboradores por eliminacédo de sobrecarga
de atividades redundantes e eliminagdo dos handoffs (passagem de ati-
vidades entre turnos); Reducdo de desperdicio, expressivamente de pa-
pel oficio que impactara positivamente o meio ambiente, reducdo de
custo (eliminar contratagdo de terceirizados) versus reducdo em tempo
hora homem; Alavancar visibilidade da Instituicdo devido a criacdo de
um produto inovador.

Visibilidade na 6tica do aluno: Acompanhara suas solicitacdes através
das notificagdes em tempo real; Satisfacdo na qualidade do servico
prestado, praticidade, e mobilidade da utilizacdo associada a aplicacéo;
(#E02)
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SBPM pode tanto trazer beneficios para instituicdes de ensino, quanto
para organizacbes no modo geral, sejam elas publicas ou privadas.
Sendo possivel aqui um maior aproveitamento dos recursos disponiveis
nos processos que utilizam essa abordagem. E mais especificamente,
para as instituicbes de ensino, pois os alunos ja estdo acostumados a
utilizar redes sociais, sendo assim o uso do SBPM algo natural para o
aluno. (#£04)

Uma sintese ilustrativa dos aspectos declarados pelos especialistas sobre os beneficios
da adocdo de SBPM em Intui¢des de Ensino Superior € apresentada na Figura 58.

Figura 58 - Sintese dos aspectos apontados pelos especialistas sobre adogcdo de SBPM

4 Y
Melhorias dos
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« Gestdo
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+ Praticidade Aprendizagem
. ’}l“rﬁg'ﬁ apfeem «+ Rede Social
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« Gestdo Académica
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Fonte: Elaboracdo propria (2018).

Em seguida, o moderador apresentou as carateristicas de uma SBPM de acordo com
Brambilla (2012) e solicitou ao grupo que analisasse a SBPM proposta neste trabalho. Em se-
guida, iniciou a seguinte discussdo: A Follow Edu atende as caracteristicas de uma SBPM?

O Quadro 29 descreve um mapeamento inicial feito pelo moderador a medida que o

grupo discutia as caracteristicas de uma SBPM com as caracteristicas a Follow Edu.



148

Quadro 29 - Mapeamento inicial das caracteristicas da Follow Edu realizado com o grupo focal

Caracteristicas Rede Social BPM Follow Edu
Transparéncia v v
Participacédo 4 v v
Distribuicdo de Atividades v v
Distribuicéo de Decisdo v v
Feedback Social 4 v
Compartilhamento de Conhecimento v v

Fonte: Elaborado pelo autor (2018)

Como pode ser percebido no Quadro 29, todas as caracteristicas de uma SBPM sao
contempladas pela Follow Edu. Seguem algumas informacdes que foram discutidas durante o
grupo focal favoraveis ao mapeamento:

e E utilizada orquestracio das atividades do processo de apoio, 0 que impactara
positivamente o processo primario através das notificagdes aos alunos em tempo
real;

e A rede social Open Source (HumHub) utilizada, por si sO j& atende parte das
caracteristicas de SBPM, embora sejam complementadas com o BPMS para in-
tegrar as funcionalidades necessarias para 0 SBPM;

e Todas as caracteristicas estdo presentes no processo de solicitacdo de servicos
académicos, fazendo a interacdo entre alunos, funcionarios administrativos e
gestéo.

A seguir sdo apresentados alguns comentérios dos especialistas que participaram do

grupo focal:

A Follow Edu esta unindo redes sociais a area de processos de negacios,
0s usuarios/alunos da rede social a um maior controle das suas solicita-
¢Oes académicas. (#E6)

Diversos problemas encontrados em universidades que eu lecionei ou
estudei poderiam ser resolvidos com a utilizagdo de uma SBPM. A Fol-
low Edu contempla uma solugdo completa para o andamento de servi-
¢os académicos. (#E7)

Inclusive varios desses pontos sdo advindos de ambas abordagens, de
BPM e de Redes Sociais, havendo uma interseccgéo entre eles. (#E4)
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E importante observar que o foco da analise foi apenas em relagdo ao Gerenciamento

de Processos de Negdcios Académicos. Neste momento, ndo foi planejada uma anélise apro-

fundada em relacéo a outras organiza¢Ges com modelos de negocios diferentes.

Em seguida, 0 moderador apresentou a Follow Edu e sua utilizagdo no cenario estudado

e iniciou a seguinte discussao: Quais os principais desafios para utilizacdo do Gerenciamento

de processos de Negdcio Académicos em Redes Sociais?

Nos relatos durante o grupo focal, ressaltou-se que, além de uma mudanga cultural, é

importante definir estratégias para implementacdo de SBPM em Institui¢ces de Ensino Superior

(IES). Os principais desafios abordados foram:

Separacdo de instituicGes de ensino privada e publicas;
Cultura das organizacdes;

Falta de boas praticas na literatura;

Definicéo de processos académicos;

Insatisfacdo os participantes;

Modelo de maturidade em SBPM;

Ciclo de vida de SBPM,;

Boas préticas de gestdo de SBPM;

Boas préticas de integracdo de SBPM e sistemas existentes;
Engajamento;

Dificuldade na visibilidade do modelo de maturidade devido a inexisténcia do
referencial de informacGes sélidas do produto.

Adicionalmente, foram ressaltados pelos especialistas 0s principais desafios superados

pela utilizacdo da Follow Edu:

Ruptura de paradigma, Gestdo de mudancas, Definicdo dos Processos de Nego-
cios Académicos. Analise do ambiente, principalmente pablico alvo e a partici-
pacao dos atores nas mudangas dos processos;

Desenvolvimento de uma solucdo de integracdo eficiente, sem a utilizacdo de
guias para desenvolvimento de SBPM;

Engajamento dos stakeholders no apoio ao projeto;

Melhoria da comunicag&o e diminuigdo da burocracia em processos académicos

em universidade publica.

A seguir sdo apresentados alguns comentarios dos especialistas que participaram do

grupo focal em relagdo aos desafios para utilizagdo de SBPM em IES:
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Ruptura de paradigma através da inovacdo associada a era digital; Ca-
pacitacdo dos stakeholders; Gerenciamento de Mudanca de cultura e
suas possiveis resisténcias; Dificuldade na visibilidade do modelo de
maturidade; A auséncia de modelos de maturidade, metodologias, refe-
réncias na area de SBPM. (#E3).

Desafios referente ao desempenho dos funcionarios publicos que irdo
adotar a solucdo de integragdo. Sera que a equipe estd madura para ado-
tar uma SBPM? (#E2).

E, por fim, o moderador apresentou alguns Resultados Iniciais obtidos através da uti-
lizagcdo Follow Edu com o objetivo de receber feedbacks. O grupo afirmou que a utilizacdo da
Follow Edu esta adequada para gerenciar processos académicos em redes sociais e com resul-
tados bastantes expressivos.

A seguir sdo apresentados alguns comentarios dos especialistas referentes aos resultados

iniciais da Follow Edu:

Um ganho de 97% de produtividade é bastante expressivo, e mostra ndo
sO que a utilizacdo de BPM, como do cunho Social e a automatizacao
de processos, assistida por um sistema computacional destacam e dife-
renciam a instituicdo. (#E1).

Comunicacéo inteligente e acessivel; Reducéo total de tempo e custo de
deslocamento para os alunos; Cria¢édo de produto inovador que atendera
a necessidade de todos os alunos; Caso seja implementada futuramente
0 processo de nivel de servigo, este produto trara resultados positivos
nas atribuicGes de Service Level Agreement (SLA) tempo de inicio de
atendimento e resolugdo. (#E3).

De acordo com o que foi apresentado sobre o Follow Edu, os resultados
em relacdo a agilidade no atendimento dos alunos, é muito superior a
abordagem tradicional. Traz maior Transparéncia tanto por parte dos
alunos quanto dos funcionarios ou gestores. (#E6).

O grupo afirmou que o que foi visto até 0 momento em relacéo a Follow Edu apresenta

fortes indicios de éxito da sua utilizacdo na institui¢do estudada.

6.1.4 Consideracdes Finais do Capitulo

A Secdo 6.1.3 descreveu uma das etapas de avaliagdo da Follow Edu. O metodo utili-

zado foi o grupo focal, caracterizado, principalmente, por informacg6es qualitativas, com baixo
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custo e resultados baseados na opinido e discussdo de especialistas em educacao e processos de
negadcio.

O grupo focal foi formado por sete especialistas em BPM com experiéncia em ensino e
confirmou a necessidade existente de melhoria nos processos académicos em universidades. O
grupo focal também confirmou que a Follow Edu € uma boa alternativa para uma melhor utili-
zacdo e gestdo desses processos académicos. O tempo medio de experiéncia com BPM e/ou
educacdo do grupo é de 6 anos, tendo uma vasta experiéncia em implantacdao de processos de
negocio em organizacgoes.

E importante esclarecer que o método de pesquisa, grupo focal, possui algumas limita-
cOes, similar a outros métodos qualitativos. Por exemplo, vieses que podem ser causados pela
guantidade pequena de especialistas envolvidos e, portanto, ndo se pode generalizar os resulta-

dos.
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7 CONCLUSAO

Este capitulo traz um resumo do trabalho apresentado, mostrando como os objetivos
propostos foram atingidos e quais as contribuicdes desta pesquisa para a area de SBPM. Em
seguida, sdo apontados os principais problemas encontrados ao longo do desenvolvimento do
trabalho. Finalmente, as possibilidades de melhoria, assim como novas linhas de investigagéo
dentro do mesmo tema séo apresentadas.

Como visto nos capitulos iniciais, a integracdo de BPM com Redes Sociais vem criando
novas oportunidades nas mais diversas areas do mercado, contudo, traz consigo diversos desa-
fios. Dentre eles, a necessidade de analise de como realizar integracéo entre 0s conceitos estu-
dados em ambientes académicos. Os resultados apontaram um baixo nimero de estudos que
abordaram a tematica de SBPM nos ultimos anos.

Estudos mostram que cada vez mais as organizacdes tentam gerenciar 0S Seus Servicos
em redes sociais, visando, entre outros, a uma redu¢do nos tempos de resposta e 0 aumento da
capacidade dos seus processos de negdcio, porém através do mapeamento sistematico realizado
nesta pesquisa, foi descoberto que existem impactos positivos e desafios para realizar a integra-
c¢do dos conceitos estudados. Os impactos positivos mais citados pelos autores na utilizacédo de
SBPM séo a transparéncia, a participacao e o feedback social. Como desafio a integracéo foi
apontada como a maior dificuldade para utilizacdo de SBPM.

Assim, este trabalho definiu uma solucéo para a integracdo de BPMS e Redes Sociais,
através da camada SOA, implementando o conceito de SBPM, possibilitando o gerenciamento
de processos de negdcio académico em Rede Sociais.

Os resultados mostram que a utilizacdo de SBPM para 0 gerenciamento de servigos
académicos em redes socais trouxeram beneficios para as universidades estudadas. O uso de
SBPM se mostrou eficiente na reducdo do tempo e no aumento capacidade produtiva dos pro-
cessos de negocio, aumentando a eficiéncia dos processos analisados. Logo, a principal contri-
buicdo desta tese é solucdo de integracdo Follow Edu, capaz de realizar o gerenciamento de
servigos académicos através de redes sociais. Alem disso, 0s experimentos realizados apresen-
taram resultados importantes, mostrando que é possivel utilizar SBPM em processos de nego-

cios académicos.
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7.1 CONTRIBUICOES DA PESQUISA

Para a pesquisa, 0s resultados mostram que durante o tempo definido para este estudo,
desde do inicio de SBPM, onde de acordo com Fischer (2011), estudos em Social BPM teve
seu inicio em 2009, poucos estudos tém avancado, considerando a integracdo de redes socais
com BPMS. Logo, existe uma clara necessidade de mais estudos nesta area. Além disso, foram
analisados os impactos positivos e os desafios, para utilizacdo de SBPM nas organizacdes. Essa
analise serve para verificar quais sdo os impactos e desafios de SBPM citados na literatura.

Como mencionado no Capitulo 1, a solucdo de integracdo proposta nesta tese contribui
para uma melhor compreenséo de SBPM em trés formas complementares.

Q) Avanca o conhecimento do topico, fornecendo uma solugdo de integracao para

SBPM em processos académicos (Capitulo 4) através do qual o conhecimento
disponivel neste campo é analisado;

(i)  Eum convite para os analistas de processos realizarem automaco de processos
académicos em redes sociais em situagOes reais. Nesta perspectiva, repensar o
conceito de SBPM e sua aplicabilidade na pratica para automatizar processos
académicos;

(iii)  Sugere questdes cruciais, dignas de mais investigacdes, servindo, assim, como
base para fundamentar e organizar pesquisas futuras sobre o tema de SBPM em
processos académicos nas universidades.

Os resultados desta pesquisa, bem como as principais contribuicfes, serdo descritos a
seguir, essas contribuicdes estdo alinhadas com os objetivos da pesquisa. Alguns dos resultados
foram parcialmente compartilhados com a comunidade cientifica, estas publicacbes (P1 — P6)
séo detalhadas a seguir, e séo detalhadas cronologicamente na linha do tempo (Figura 59).

Figura 59 - Timeline: Resultados das pesquisas

Resultado Final

Proposta da Tese: Proposta da Tese: ~ [/CIT. 2012)

Iy a 3° Versdo
Proposta da Tese: 17 Versdo Proposta da Tese: SINGEP 2013
1% Versdo (CITE, 2015) 2° Versdo SINGER.2012)

ISE, 2016)

Resultado Final

(TISE, 2018)

(WBPM SBSI, 2014)

Revisdo da Literatura
Ad hoc

Fonte: Elaborada pelo autor.

Qualificagdo da Tese

(Cin - UFPE, 2016)
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