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RESUMO

A Modelagem de Processos de Negdcio tem sido adotada por organizagdes em variados
contextos, como andlise de melhores praticas, design de sistemas e arquiteturas de

Tecnologia da Informacao.

Uma das fases mais importantes desta tarefa é a Elicitacdo de Processos de Negdcio,
que busca adquirir o conhecimento envolvido no processo e tornar possivel sua
utilizagdo pelo analista. Embora influencie diretamente a qualidade do modelo final, o
processo de elicitacdo ainda € bastante complexo e passivel de erros que podem

comprometer a qualidade do modelo final.

Dois pontos principais podem ser apontados, relacionados diretamente com estas
dificuldades: A expressdo de conhecimento por parte dos envolvidos com o processo e a
interpretacdo das informagdes adquiridas pelo analista. Diversos problemas como a
influéncia do viés do analista na interpretagdo e informacgdes incompletas por parte dos

stakeholders podem também ser percebidos nas préticas tradicionais da literatura.

O estudo apresenta uma nova abordagem que visa solucionar os problemas citados,
explorando para tal fim o uso de narrativas colaborativas (Group Storytelling)
associadas com técnicas de Mineracdo de Texto para suporte a Elicitagdo. O novo
método, denominado StoryMining, teve sua viabilidade avaliada por estudos de casos
em organizagdes e processos de diferentes perfis, além da andlise de modelos de

processos ja existentes.

Palavras-chave: Modelagem de Processos de Negdcio, Elicitagdo de Processos de

Negocio, Gestao de Conhecimento, Mineracdo de Texto.
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ABSTRACT

Business process modeling has been adopted by organizations in various contexts, such

as analysis for best practices, system design and Information Technology architecture.

One of the most important phases of the modeling task is the process elicitation, aiming
at acquiring process knowledge and making it available for the analyst. Besides being a
major influence for the quality of the final model, the elicitation process is still costly

and complex.

Two main issues can be pointed, which are directly related with these difficulties:
Knowledge expression by the people involved with the process and interpretation of the
information acquired by the analyst. Several problems, such as the influence of the
analyst bias and incomplete information supplied by the stakeholders, may occur when

applying the traditional practices present at the literature.

This study presents a novel approach, which aims at solving the described problems
through the use of collaborative narratives (Group Storytelling) together with Text
Mining techniques for elicitation support. The new method, Story Mining, was applied
in case studies of organizations using different profiles and processes, also considering

the analysis of pre-existent process models.

Keywords: Business Process Modeling, Business Process Elicitation, Knowledge

Management, Text Mining

Viii



Sumario

Capitulo 1 — INTrOAUGAO. ...ceeieiiiee ettt ettt e ettt e ettt e e e e e e eas 15
1.1 IMOBIVAGEO ..ttt ettt ettt et sttt e et e s e e e e 15
1.2 Caracterizag80 do Problema.............cccooviiiiiiiiiiiiii e 16
1.3 Metodologia de PesquiSa.........c.ueeeeiuiiieriiieie et 17
1.4 Hipotese de Pesquisa.........ccooiuiiiiriiiiiiiiiieiieiceecte et 18
1.5 Objetivos da DiSSEItaCA0 ... .uuvieeereiiiiiieieeeeeriiitieeeeeeeriirieeeeeeeseireeeeeeeeeenns 18
1.6 Organizagao da DiSSErtacio ........cocueereieuuiieeeiiiie ettt ee e e 19
Capitulo 2 — Elicitacdo e Modelagem de Processos de Negocio.........cccccveeeeieveeennnneen. 20
2.1. DEfINIGAO ..eee ettt ettt et e e 20
2.2. O conhecimento na elicitacio de processos de Negocio.........ccueeeeereeeeennnneen. 20
2.3. A Abordagem Tipica de Elicitacdo de Processos de Negocio .............c........ 23
2.4. Extracdo automadtica de processos de negdcio (Process Mining).................. 24
2.5. Trabalhos relacionados...........c.ceevviiiiriiiiniiiniieeccee e 25
Capitulo 3 — Group StOrytelling .......ceeeeviiiiiiiiiiiiiiiee et 30
3.1. INETOAUGHO . ¢ttt et ettt e et e e e 30
3.2. AS HISEOTIAS ..ttt 30
3.3. A técnica Group StOrytelling..........ooevcvviiiieeiiiiiiiiiiieee e 31
3.4. As histdrias € a memoria organizacional ...........cccoovveeirriiiieiniieeenieeee 32
3.5. O Processo do Group Storytelling ..........c.ceeeeeueieiiiiiieeiiieeecee e 33
3.6. Fases do Group Storytelling ...........ccceveiiiiiireiiiiie et 34
3.7. Elementos da NaIrativa ..........cceeeriiieiiniiieiinceeete e 36

3.7.1. EVENTOS ..eeiiiiiiiie et 36

3.7.2. PerSONAZENS ....coiiuiiiiiiiiiiiei e 37

3.7.3. DOCUMENLOS......oeiiiiiiiiiiiiiie i 37

3.74. COMEIEATIOS. .. et eeeteeee ittt ettt ettt ettt ettt e e sttt e e s abeeeesaeaeees 37



3.7.5. VOLACOES ..ottt ettt ettt e e e ettt e e e e s ee e 38

3.7.6. VBISOCS -ttt ettt ettt ettt e e ettt e e ettt e e e et te e e ettt e e e e nteeeeennaeeeenn 38
3.8. Group Storytelling aplicada a Processos de Negocio .......ccceveeeeeericnniieennnnn. 38
3.9. Dificuldades da manipulacdo do conhecimento adquirido ..........cccccuveeeenene. 40
Capitulo 4 — Mineracao de TeXtOS.....cceuuurieiiiiieeeeitieeeeiiee ettt e e eetee e e e e 42
4.1. D) 118 (o o PP 42
4.2. Mineragio de Textos e Areas relacionadas.............cocoovevvereeveveeeevennnnn. 43
4.3. Conceitos Basicos de Mineragao de TeXtO ......ccceeeveuieeeeiiiireriiiiieeeieee e 44
4.4.3.1. DOCUIMENLOS ....cetiiiiieiiiiiieeeiiitte ettt et e st e e st e e s ebeeeesaraeees 44
4.43.2. Modelos Representativos dos Documentos ...........ccceeeeveveeeenieeeennneeen. 45
4.3.2.1. CATACTETES ..ueeeveeeeie ettt e e ettt e e e ettt e e e s sttt e e e e e eeaaenee 47
4.3.2.2. Palavras ..o 47
4.3.2.3. TEIMNOS .. cceiieiieteie et e e e 47
4.3.2.4. CONCRILOS .uveeeereiiieee ettt ettt ettt e ritt e ettt e et ee e s et e e s s bbeeee e 48
4.4.3.3. Colecdes de DOCUMENTOS ....c.eeevreeeiiiiiiieeeeriiiiiiieeeeeeereiieeeeeeeeeeeanns 49
4.43.4. Dominios e Conhecimento EXterno ............cccceeevviieiiniceeinnieeen. 50
4.4. Processo de mineragao de teXLOS .....ueereeiueeieeriiieeeeieeeeeiite e et e e e 50
4.4.1. Pré-Processamento. ... ....cueeiuiiieeiiiee ettt 51
4.4.1.1. Filtragem por elementos basicos € SIOpwords ...........cccccuveeveeeennne. 52
4.4.1.2. Ocorréncia de Palavras..........cooceeiiiiiieiiniiiiiiiiecieceeec e 52
4.4.1.3. Resolucdo de Anéforas e Co-referéncia.........cccceceeeeveveciiieeeeenennnns 53
4.4.1.4. POS-Tagging (Part-Of-Speech Tagging) .........cccceeeveveciviereeenennnns 53
4.4.1.5. Parsing SINtALICO ....ceeeruviiieeiiiiie e 54
4.4.1.6. Shallow Parsing ..........cooeveeiiieiiiiiieeee e 55
4.4.2. Operagdes de MINETaCa0 ... ...ceeeruiieeeeiiiieeeeiieeeeiiee e et eeeeeeeeeeeeeeeens 56
4.42.1. Reconhecimento de Entidades Nomeadas...........ccccceevvieeeinniecenn. 58
4.42.2. Extracdo de Elemento de Template .........c..cccceeenniieinniicennnenen. 59
4.4.2.3. Extragcdo de Relacionamento de Template ............cccceeeiveeeenenennn. 60
4.42.4. Extragc@o de Co-Referéncia..........c.cceeveiiieiiniiiiinniiieeicee e 60
4.4.2.5. Extragc@o de Cendrio de Template..........cceeeveeeeeeiiiiieeniiieeeeiieene. 61
4.4.3. POS-Processamento ..........coocuuiieeiiiieeeeiiee et ettt 62
4.43.1. Apresentacdo de Resultados.........cceeeeviiiiiiniiiiiiniiiieiiicceeiec e, 62

4.5. Consideracdes sobre Mineracdo de Texto aplicada aos Processos de Negdcio

63

Capitulo 5 — O Método Story Mining .........ccccuieiiiiiireeiiieeeeeiee ettt e e 65
5.1 Requisitos de um método para elicitagdo e modelagem de processos........... 65
5.2. Papéis envolvidos ......ccoooiiiiiiiiiiiiiii e 67
5.3. Fases do MELOAO .......ooeveiiiiiiiie et 68



5.4.1. Primeira Fase: Construgdo coletiva de historias...........ccceeeeeieieeeeieeennn. 68

5.4.2. Segunda Fase: Mineraco de hiStorias..........cceeeevvieeeeiiiieeeeeiiiee e 69
5.4.2.1. TOKENIZAGAO ..cceeueiieiiiiiiie ettt 71
5.4.2.2. Andlise Léxica e MorfolOgica ........ccoouueieriiiiiiiniiiiiiniiciinieeen, 71
5.4.2.3. ANALISE SINTALICA «..eveeniiieeiieceiie ettt 72
5.4.2.4. Andlise de DOMINIO. ......cccceirriiiiniiiriiiiiieceeeeeec e 72

5.4.3. Terceira Fase: Construcdo de representacio formal.............cccceeeeeeen.. 73

Capitulo 6 — Ambiente de Suporte a0 Método StoryMining ..........cccceeeeveeeeeieeeeennnneen. 75
6.1. INEOAUGAO. ¢ttt 75
6.2. A Ferramenta ProcessTeller ..........occeeiiiiiiiiiiiiiiiic e 76

6.2.1. Classificacdo das narrativas utilizando Grupos de Historias ................. 77

6.2.2. Vinculag@o de documentos aos eventos da historia.............ccceeeeeeeeen.. 78

6.2.3. Deteccdo de Personagens ao nivel de eventos da histdria ..................... 79

6.2.4. Evento inicial da hisStOria..........ccovuiiiiiiiiiiiiniiieiiiiieeece e, 80

6.3. O Sistema de Workflows Cientificos VisTrails aplicado a MT .................... 80
6.3.1. Descricdo do Workflow do MEtodo .........ccoecuieiiniiieiiniiieiiiniieeenneen. 82
6.3.1.1. Primeira parte: Processamento dos documentos das histérias........ 83
6.3.1.2. Segunda parte: Processamento dos eventos das histdrias .............. 83
6.3.1.3. Terceira parte: Extracdo de Informacao..........ccccceeeveveciiiieeeenennnns 84
6.4. Visualizacdo de Proto-Modelo em notagdo BPMN pelo BizAgi .................. 84
Capitulo 7 — Estudos de Caso e Andlise de Resultados ..........cccceeeeiiiiiiiiieiiiiieeneen. 87
7.1. LY (53 o6 (o) [ - BTSRRI 87
7.2. Estudo de Caso 1: Processo de Inscri¢do em Disciplinas DIA/UNIRIO....... 89
7.2.1. DIESCIICAD ..ttt et ettt e 89
7.2.2. ANEALISE ..eeeeviieeiiee ettt 91
7.3. Estudo de Caso 2: Processo “Gerir Levantamento de Processos™............... 101

7.3.1. DIESCIICAD ...ttt et et e 101

7.3.2. ANEALISE ..ttt et 103
7.4. DISCUSSAO ...ttt ettt et e 110
Capitulo 8 — Conclusdes e Trabalhos FUturos............ccooeoeieieiiiiiniiiee e, 113
8.1. Consideracdes Finais e Trabalhos FUturos.........ccccccccveviiiiiiiiineeiieeee 114
8.2. ContribuigOes Realizadas ..........coovvueeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiece et 116
Referéncias Biblioraficas ..........ooouiiiiiiiiiiieieie et 118
Anexo A — Etiquetas do Corpus MAC-MORPHO...........cccccccoiiiviiiiiiiiieieiiieeeeen 127

Xi



Anexo B — Gramdticas utilizadas para a Implementagao............cccoveuveeeeniieeiiniiieennes

Apéndice A — Questiondrio para os Estudos de Caso.........cccoovveeerniiieiniieeeiniiieeeans

Apéndice B — Resultados dos Estudos de Caso

Xii



Lista de Figuras

Figura 1 — Espiral do Conhecimento de NONAKA & TAKEUCHI (1997) ................. 22
Figura 2 — Atividades da Engenharia de Requisitos, extraida de HICKEY & DAVIS
(2008) ettt ettt a e e ens 26
Figura 3 — Diagrama de Técnicas de Elicitagdao de Requisitos (TSUMAKI & TAMAI,
2005) vttt ettt ettt et eaae et ea e 28
Figura 4 — Estrutura da dindmica de Group Storytelling (PERRET, 2004)................... 36
Figura 5 — Método para Group Storytelling aplicado a Elicitacdo de Processos
(SANTORO, BORGES & PINO, 2008) ....cccuttiririeeiieeniieenireenieeeniieesiieeesiieeeieeeneeeens 39
Figura 6 — Processo geral de Minerago de TeXto.......ccoocvveiiiiiiiiriiiiiiiniiieieeiiee e 51
Figura 7 — Processo Geral de um Sistema de Extracdo de Informacao......................... 58
Figura 8 — Método Story MINING.......ccooriuiiiiimiiiiiiiiiee ittt 67
Figura 9 — Modelo CREWS (ACHOUR, 1998) adaptado .........ccceccuueeernuieeeniiieeeen. 71
Figura 10 — Exemplo de trecho de texto apds a fase de andlise sintatica ...................... 72
Figura 11 — Exemplo de arquivo de log do processo de eXtragao ..........cccceeeeeeeeeeennneen. 73
Figura 12 — Método StoryMining com as aplicag¢des utilizadas..........c..ccceeeeeiieeeennneen. 76
Figura 13 - A ferramenta ProcessTeller.........c.cooviiiiiiiiiiiiiie e 77
Figura 14: Interface principal do TellStory, com os grupos de historias...................... 78
Figura 15: Lista de documentos vinculados a um evento especifico..........cceccueeeennnen. 79
Figura 16: Tela de aviso para um evento que ndo contém personagens registrados..... 80
Figura 17 — Workflow utilizado para 0 método ...........ecoueieiiiiiiiiiiiiieiie e, 82

Figura 18 — Visualizacdo do proto-modelo, mostrando atividades e atores candidatos . 85

Xiii



Lista de Tabelas

Tabela 1 — Resultado comparativo entre os dois modelos (Gramatica ) ...................... 91
Tabela 2 — Atividades Extraidas por grupo (Gramatica I) ..........cccovevieiiiiiieiiniiiecannne. 92
Tabela 3 — Atividades do Processo validado (Inscricdo em Disciplinas) ...................... 93
Tabela 4 — Atividades extraidas relacionadas com o modelo validado (Gramatica I) ... 94
Tabela 5 — Atividades Novas extraidas pelo Método (GramaticaI) ...........cccoeeuveeeennene. 95
Tabela 6 — Atividades extraidas com o uso da Gramatica Il............ccccceeeeeiiinrnnnnnnnnnn. 97
Tabela 7 — Questiondrio com a contagem de rESPOSLAS ......cccevvreeerriireeeniiieeeeniiieeennene 99
Tabela 8 — Resultado comparativo entre os dois modelos (GraméticaI) .................... 103
Tabela 9 — Atividades do Processo validado (Geréncia de Levantamento de Processos)

................................................................................................................................. 105
Tabela 10 — Atividades extraidas (Gramatica I) relacionadas com o modelo validado 106
Tabela 11— Atividades novas extraidas pelo método (Gramatica I)............ccceeeeeeennne. 106
Tabela 12 — Atividades extraidas com o uso da Gramatica IL..............cccccoeevvvvvenennnn. 107
Tabela 13 — Questiondrio com a contagem de reSPOSLAS ........cceveeeerrieieeerieeeeeaiiieeenas 109

Xiv



Capitulo 1 - Introducao

Neste capitulo serd a apresentada a motivacao para esta pesquisa, bem como o problema
abordado e a hipdtese assumida. Além disso, serdo apresentados os objetivos do

trabalho e a organizacdo das partes deste documento.

1.1 Motivacao

A modelagem de processos tem sido adotada por organizacdes nos contextos mais
diversos em diversos paises. Embora seja uma pratica importante, permanece sendo
bastante complexa e dispendiosa, mesmo apds anos de pesquisa na area.

Os modelos de processos de negdcio sdo utilizados para diversos fins, como a revisdo
de melhores praticas, além de servir como base para a definicdo de estratégia para
Tecnologia da Informacéo (TI) e para o design de sistemas de informacdo (WESTON,
CHATHA, AJAEFOBI, 2004). Pesquisas recentes também sugerem a Arquitetura
orientada a Servicos (Service Oriented Architecture — SOA) como solugdo promissora
na drea (WOODLEY & GAGNON, 2005).

A qualidade de um modelo de processo de negdcio € bastante importante, e diretamente
relacionada com a representacdo mais fiel possivel da realidade. Caso os modelos nio
possuam um grau de qualidade suficiente, ndo serdo uteis para os propdsitos da
organizag¢do ou, ainda pior, poderdo sugerir e fornecer informacdes errdneas.

A elicitagd@o de processos busca levantar informagdes sobre o processo a ser modelado e
disponibilizar este conhecimento para uso posterior, principalmente para a tarefa de
modelagem de processos de negdcio. Dentre as diferentes tarefas envolvidas na
modelagem, a elicitacio permanece sendo uma das mais importantes, podendo
comprometer a qualidade de seu produto final, 0 modelo de processo de negdcio, em

caso de falhas e erros.
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Dentre as caracteristicas de um processo de elicitacio de qualidade, a questdo da
externalizacdo do conhecimento se destaca como um dos principais fatores para o seu
sucesso. A dificuldade de compartilhar o conhecimento sobre o processo, muitas vezes
presente apenas na mente das pessoas envolvidas com suas atividades, € um problema
de pesquisa relevante (KALPIC & BRENUS, 2006).

A abordagem mais utilizada na drea de elicitagdo de processos de negdcio envolve um
analista conduzindo entrevistas com pessoas que realizam as tarefas a serem analisadas
e a posterior representacdo do conhecimento adquirido através de modelos. Neste caso,
a qualidade dos modelos depende fortemente da habilidade do analista responsavel e das
pessoas que descreveram o cendrio do processo (DEN HENGST & DE VREEDE,
2004), configurando-se assim, como uma limitacdo da abordagem tradicional.

Alguns estudos parecem indicar um caminho promissor de extracdo automadtica dos
modelos de processos através de técnicas de mineracdo sobre os logs de sistemas de
informagdo que suportam a execucdo do processo. Esta abordagem € denominada
Mineracgdo de Processos (“Process Mining”), que envolve conceitos principalmente das
dreas de Mineracdo de Textos INGVALDSEN, GULLA et al., 2005) (INGVALDSEN,
2006) e Processamento da Linguagem Natural (GHOSE, KOLIADIS et al., 2007)
(SINHA, PARADKAR et al., 2008). A intersecdo destas dreas com a drea de
Modelagem e Elicitagdo de Processos de Negocio se faz justamente de modo a amenizar
o volume de informacdes a serem processadas pelo analista e no suporte direto ao
trabalho de modelagem e de interpretacdo do conhecimento explicito pelos envolvidos e
sua posterior transformag¢do em um modelo conciso de processo de negdcio.

Neste contexto, na proxima sub-se¢do é destacado o problema a ser abordado pelo

trabalho de pesquisa desta dissertacao.

1.2 Caracterizaciao do Problema

Diversas questdes em aberto se apresentam na Modelagem de Processos de Negdcio,
dentre os quais podemos destacar duas: o fato de que o conhecimento sobre um
processo geralmente ndo se encontra na mente de uma Unica pessoa, mas sim disperso
em um grupo de individuos, envolvido com as tarefas do processo de negécio (DE
VREEDE, SOL, DICKSON et al., 1995). Isto requer que a modelagem e elicitacdo dos
processos de negdcio leve em conta todo o grupo de pessoas envolvido (INDULSKA,

RECKER, ROSEMANN et al., 2009).
16



A segunda questdo € o viés que um analista pode exercer sobre o conhecimento
adquirido, principalmente na abordagem tradicional utilizando entrevistas para
elicitagdo, seja por sua orientagdo do levantamento de informacdes ou pela selecdo das
pessoas a serem abordadas (ALVAREZ, 2002).

Sendo assim, o problema a ser tratado nesta dissertacio é: como realizar a elicitacdo de
processos limitando o viés introduzido pelas entrevistas tradicionais, de forma a tornar

esta atividade mais eficiente e menos dispendiosa.

1.3 Metodologia de Pesquisa

A pesquisa desta dissertacdo foi iniciada com uma revisdo bibliografica sobre a drea de
Modelagem de Processos de Negdcio, se estendendo as dreas de pesquisas correlatas,
como Elicitagdo de Conhecimento e Elicitacdo de Requisitos de Software. A partir deste
trabalho inicial, se definiram os problemas a serem abordados e possiveis iniciativas de
solugdo.

Uma nova pesquisa bibliografica foi realizada, com um enfoque mais especifico nos
problemas da Elicitacdo e posteriormente Modelagem de Processos de Negocio. A
busca por solugdes adicionou a estes esfor¢os a pesquisa por publicagdes das dreas de
Mineragdo de Texto e de Group Storytelling.

Com o conhecimento da literatura, foi possivel propor uma nova abordagem, compara-
la com outras solugdes existentes e implementd-la como prova de conceito do método
proposto.

Mais adiante, foram realizados dois estudos de casos para avaliar a proposta, utilizando
organizagdes e processos de perfis diferentes para comparacao.

Deste modo, a metodologia foi composta pelas seguintes etapas:

1* Etapa: Pesquisa Bibliografica
® Pesquisa na literatura sobre a drea de Modelagem e Elicitacdo de Processos de
Negocio, além de suas areas correlatas, como a Elicitacdo de Requisitos de

Software e Elicitagdo de Conhecimento.
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e Pesquisa na literatura sobre possiveis solugdes para os problemas encontrados,
abrangendo as dreas de Mineracdo de Texto e Group Storytelling.
2* Etapa: Proposta e Implementacdo
® Proposta do novo método para Modelagem e Elicitacio de Processos de
Negocio.
¢ Implementagcdo do método proposto em um ambiente computacional.
3* Etapa: Avaliacdo da Proposta por Estudos de Caso
4* Etapa: Anélise de Resultados

1.4 Hipétese de Pesquisa

A hipdtese estabelecida nesta dissertagdo € a seguinte: “A Modelagem de Processos de
Negdcio pode ser realizada com o uso de narrativas descritas com pouca influéncia do
analista de negdcios”.

Com este enfoque, € proposta uma nova abordagem, voltada a redugd@o do possivel viés

do analista, utilizando técnicas de Group Storytelling e Mineracdo de Texto.

1.5 Objetivos da Dissertacao

O objetivo da pesquisa foi analisar os problemas da elicitagio e modelagem de
processos de negdcio, e explorar uma nova solucdo para a drea, visando aprimorar a
aquisi¢do de conhecimento sobre o processo a ser modelado e facilitar a construcio de
um modelo de processo de maior qualidade.
Para este fim, os seguintes objetivos foram perseguidos durante o trabalho de pesquisa:
e Proposta de um novo método para a drea, que torne possivel mitigar os
problemas encontrados e reforcar as qualidades desejadas da tarefa de
modelagem e elicitagdo.
¢ Implementacdo de uma ferramenta colaborativa de suporte ao método.
e Aplicacdo do método em ambientes organizacionais com processos de negdcio
reais.
e Avaliacdo de resultados para aquisicio de evidéncias e conclusdes sobre o

método e sua aplicabilidade na drea de Processos de Negdcio.
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1.6 Organizacao da Dissertacao

Esta dissertagdo estd organizada em 8 capitulos. O primeiro, Introdugdo, apresenta a
pesquisa em linhas gerais. O Capitulo 2 define os principais conceitos sobre a drea de
modelagem de processos e aprofunda os problemas abordados. Os Capitulos 3 e 4
tratam de uma levantamento bibliografico sobre as dreas utilizadas para a proposta de
pesquisa, Group Storytelling e Mineragdo de Texto.

Os capitulos seguintes tratam, em seqiiéncia, da proposta do método (Capitulo 5), sua
implementagdo (Capitulo 6) e os estudos de casos e avaliagdo dos resultados (Capitulo
7).

Este documento se encerra com o Capitulo 8, onde sdo discutidas as conclusdes
resultantes da pesquisa e os trabalhos futuros. Em seguida temos as referéncias

bibliogréficas e os apéndices da dissertagdo.
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Capitulo 2 - Elicitacao e Modelagem de Processos de Negdcio

2.1.Definicao

Modelos de processos de negdcio t€m sido adotados por organizag¢des em variados
contextos, como fonte para andlise de melhores préticas, projeto de sistemas de
informag@o e construcdo de arquiteturas de tecnologia da informagao.

Um modelo de processo de negdcio € uma representacdo do conjunto de atividades em
uma organizacdo, possuindo uma estrutura que descreve sua ordem ldégica e
dependéncia, cujo objetivo é a produgdo de um resultado desejado (AGUILAR-
SAVEN,2002).

A elaboragdo de modelos de processos de negdcios pressupde a tarefa de elicitacdo de
processos de negdcio, que busca adquirir o conhecimento envolvido no processo e
tornar possivel sua utiliza¢do pelo analista, € a modelagem de processos de negocios,
que constrdi os modelos com base na informacéo coletada previamente.

A elicitagio de processos de negbcio, também chamada de levantamento de
informagdes para processos de negécio, pode ser definida como a tarefa de tornar
explicito o conhecimento sobre um processo de negdcio especifico, a partir de uma ou
mais fontes de conhecimento, sejam seres humanos, documentos, sistemas de

informacdo, etc.

2.2.0 conhecimento na elicitacao de processos de negécio

Segundo NONAKA e TAKEUCHI (1997) o conhecimento pode ser classificado em
dois tipos: ticito e explicito. O primeiro se encontra na mente de cada individuo, fruto
de suas experiéncias pessoais, percep¢des e personalidade. Ja o conhecimento explicito
€ aquele que se encontra expresso por meio de texto, imagens, palavras, nimeros ou

outras linguagens de representagao.
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Um dos problemas mais relevantes do levantamento de informagdes € a dificuldade de
aquisi¢do do conhecimento de cada pessoa envolvida, ji que este se encontra
geralmente tacito, disperso e de dificil acesso. A elicitacdo de processos de negdcio,
sendo um tipo de levantamento de informacdes, também sofre do mesmo “problema do
conhecimento”, ja que o conhecimento envolvido em um processo de negdcio também
pode ser dividido em técito e explicito (KALPIC & BERNUS, 2006).

DAVENPORT e PRUSAK (1998) definem o conhecimento como “o conjunto de
experiéncias, valores, informacdes contextuais e insights de especialistas que fornece
uma forma para avaliar e incorporar experié€ncias e informagao; é originado e se aplica
na mente das pessoas; nas organizagdes, geralmente encontra-se espalhado ndo s6 em
documentos ou repositorios, mas também nas rotinas organizacionais, processos,
praticas e normas”. O conhecimento ¢ uma forma de desenvolvimento cultural e
depende de fatores externos ao individuo, podendo ser adquirido e compartilhado de
diversas maneiras.

O uso de modelos de processos de negdcio pode ser considerado parte de uma
abordagem para gestdo de conhecimento, ji que estes representam elementos
integrantes do capital intelectual da organizacdo (BOSILJ-VUKSIC, 2006). Os modelos
descrevem o conhecimento prético existente em suas atividades e executados pelos seus
membros, registrando o que realmente ocorre no funcionamento da organizagio.

Os autores ainda discutem um ciclo de transformacdo do conhecimento por meio da
chamada Espiral do Conhecimento (vide Figura 1), que representa a transicdo entre o
conhecimento ticito e explicito nas seguintes formas: Externalizacdo, Combinagdo,

Internalizacdo e Socializacio.
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Figura 1 — Espiral do Conhecimento de NONAKA & TAKEUCHI (1997)

A externalizacdo é a transformacdo do conhecimento ticito em explicito. Ela pode
acontecer por meio da representagdo formal de conceitos, hipoteses ou modelos.

A combinacdo ¢ a transformacdo de conhecimento explicito em explicito, relacionando
e categorizando conhecimento armazenado em diversos repositérios (como arquivos,
documentos, etc.), seja por meio de sistemas de informacio ou até mesmo conversas e
reunides. Este processo gera novas conclusdes, premissas e idéias, ou seja, novos tipos
de conhecimento explicito.

Ja a internalizacdo € a transformacdo de conhecimento explicito em tacito. Seja por
meio de manuais, documentos ou livros, esta transformacio constitui o processo de
aprendizado individual, o “know-how” técnico e compartilhado.

A socializacdo € definida como a transformagdo do conhecimento ticito em tacito. As
observacgdes, as praticas e as imitagdes sao exemplos de como o conhecimento ticito €
compartilhado pela socializacio.

Embora todas as transformagdes da espiral do conhecimento sejam relevantes para a
elicitacdo de processos de negdcio, podemos destacar a externalizagdo como uma das
transformagdes mais importantes e criticas, pois estd diretamente relacionada com a

tarefa posterior que é a modelagem de processos.

22



Outra transformagdo digna de nota no contexto do presente trabalho € a socializacéo,
onde ocorre a interacdo entre o conhecimento ticito de cada individuo com seu colega
de trabalho. Para a tarefa de elicitacdo de processos, € importante frisar que raramente
uma Unica pessoa conhece o processo de negdcio em sua totalidade ou com o grau de
detalhe adequado.

As outras duas transformacdes, a internalizac@o e a combinagdo, também sdo relevantes
neste contexto, ja que refletem o aprendizado de técnicas e modos de trabalho e o uso de
sistemas de informagdo para organizar informacdes de forma mais pratica e util para a

organizagdo, ou seja, sdo os usos dos modelos de processos.

2.3.A Abordagem Tipica de Elicitaciao de Processos de Negocio

A abordagem tipica para levantamento de informacdes e posterior modelagem de
processos envolve um analista que conduz entrevistas com os executores das tarefas,
documenta estas informagdes em formato de texto e depois representa o conhecimento
documentado através de modelos. O analista submete estes modelos aos participantes
do processo, que os refinam para conseguir a maxima fidelidade a realidade. Observa-
se, no entanto, que este método apresenta alguns problemas.

O primeiro deles € que geralmente as perguntas elaboradas pelo analista tendem a guiar
o usudrio (ALVAREZ, 2004). Assim, a énfase pode ser colocada em aspectos que o
analista supde serem importantes, fazendo com que a coleta de informacdes sobre o
processo identificado dependa em grande parte da habilidade do analista responsavel.
Um segundo problema, também relatado na engenharia de requisitos de software
(PACHECO, TOVAR, 2007), pode ocorrer durante a escolha dos participantes do
processo a ser modelado que relatam os processos: as pessoas possuem perspectivas
distintas devido aos papéis que assumem, e tém experi€ncias e percepcdes diferentes
(BECKER, DELFMANN, KNACKSTEDT et al., 2002 apud BECKER, DELFMANN,
DREILING et al., 2004). O resultado tendera a ser um modelo que pode ndo contemplar
as caracteristicas reais do processo, mas sim a opinido de um grupo restrito de pessoas
envolvidas com as atividades.

Outro problema reside na organizacdo das informacdes levantadas. As informagdes
devem ser concisas, evitando-se o excesso de documentacdo, principalmente de
informagdes redundantes ou fora de escopo para o processo-alvo (GOGUEN & LINDE,

1993). Este obsticulo estd relacionado com os problemas de comunicacdo entre
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analistas - responsdveis por fazer os levantamentos - e entre os modeladores -
responsdveis por interpretar as informacdes levantadas e construir os modelos de

processos.

2.4.Extracao automatica de processos de negocio (Process Mining)

Outra abordagem bastante utilizada para elicitacio e modelagem de processos de
negécio € a extracdo automdtica, a partir de arquivos de “log” de sistemas de
informag@o, denominada “Mineracdo de Processos” ou “Process Mining” (AALST &
WEITERS, 2005). A mineracdo de processos tem como objetivo a extragdo de
atividades pertencentes aos processos de negdcio que estdo sendo diretamente apoiadas
por sistemas de informacao, tais como SAP e ERP, e a geracdo posterior (usualmente
utilizando redes de Petri como nota¢do) de um modelo representativo do processo.

Um dos maiores beneficios da mineracdo de processos € o fato de ser uma abordagem
totalmente computacional, sem ter que lidar com as pessoas envolvidas em tarefas
relacionadas ao processo que se deseja elicitar. Desta forma, os problemas relacionados
ao conhecimento, pontos de vista divergentes, auséncia de consenso, o viés do
entrevistador interferindo nas informagdes adquiridas, tipicos da técnica de entrevistas,
sdo evitados em prol de um enfoque em torno de sistemas de informagao.

No entanto, esta abordagem possui duas desvantagens intrinsecas: a primeira se refere a
origem das informagdes sobre o processo. Um sistema de informagdo que automatiza
atividades necessariamente embute um modelo de processos a ser seguido, seja este um
modelo “ad-hoc” ou o trabalho de analistas de processos que foi transferido para uma
ferramenta computacional. No entanto, ndo existe garantia que ele reflita totalmente a
realidade, ja que estd baseado nas informacdes dos sistemas, e ndo no conhecimento das
pessoas envolvidas diretamente com as atividades. Embora, em alguns casos, esta
caracteristica seja uma vantagem, no caso de processos onde existe um alto grau de
atividades humanas, podem ser geradas incoeréncias e até mesmo a inconsisténcia do
modelo extraido.

A segunda desvantagem reside no fator humano, geralmente negligenciado no caso da
mineracdo de processos. Atividades que envolvam decisdes, ou que possuam um fator

humano externo ao sistema, simplesmente ndo serdo capturadas.
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2.5.Trabalhos relacionados

Na drea de Elicitacdo de Requisitos de Software, diversas publicacdes foram
encontradas tratando dos mesmos problemas da elicitacio de processos de negdcio.
Pode-se perceber que as publicagdes da drea se dividem em dois grupos distintos:
artigos que possuem um enfoque empirico, baseados em dados de revisdes
bibliograficos ou até mesmo revisdes sistematicas da literatura, e artigos que possuem
um enfoque qualitativo, comparando técnicas de modo a extrair evidéncias gerais sobre
a drea ou linhas gerais a serem seguidas para a sele¢c@o de técnicas de elicitagdo.
No primeiro grupo, se destaca uma revisdo sistematica da literatura (DAVIS, DIESTE
& HICKEY, 2006), que possui como objetivo a busca por evidéncias empiricas sobre a
area de elicitacdo de requisitos. Os artigos selecionados foram filtrados utilizando trés
regras simples:

1) Artigos devem realizar um estudo empirico genuino, € ndo serem apenas a

valida¢@o de uma abordagem especifica,

2) As técnicas utilizadas devem ser simples e individuais, sem suporte por

computador ou utilizadas em grupos,

3) O foco de estudo das publicagdes deve ser a comparagdo de diferentes técnicas,
uma mesma técnica em diferentes situacdes ou a aquisi¢do de informagdes de

especialistas da area.

Com estas condigdes, reduziu-se o escopo das publicacdes a serem analisadas para
apenas aquelas que podem apresentar evidéncias empiricas mais evidentes sobre a area.
Uma importante conclusdo final deste estudo foi que a técnica de entrevistas,
anteriormente descrita também como a “forma tradicional de elicitacdo de processos de
negocio”, foi considerada a técnica com maior grau de efici€éncia no maior nimero de
situacdes.

Esta evidéncia se comprovou mesmo num segundo estudo (DIESTE, LOPEZ &
RAMOS, 2008), realizado como atualizacdo da revisdo sistematica anterior, o que
demonstra a forca do fato descoberto pela pesquisa. Desta forma, a técnica de
entrevistas se comprova como ‘“ponto de referéncia” para avaliacdo de novas técnicas

para elicitacio de processos de negocio, de modo que devemos examind-la
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minuciosamente para descobrir seus pontos fortes e fracos, e criar propostas a partir da
andlise de seus resultados.

Outros autores, como DAVEY & COPE (2008), utilizando técnicas menos formais de
revisdo bibliografica, também chegaram a mesma conclusdo sobre as técnicas de
entrevistas. Indo um pouco mais além, eles definiram a problematica da elicitacdo de
requisitos em duas causas principais: dificuldade de comunicag¢do entre as pessoas e
mudancgas das necessidades da organizacdo com o passar do tempo.

Para a elicitacdo de processos de negdcio, o enfoque na dificuldade de comunicacdo
entre os individuos envolvidos em um processo € bastante claro, sendo mais um ponto
em comum entre as duas dreas.

Denominado “aspecto conversacional”, o enfoque na comunica¢do entre pessoas se
torna de tal importancia para a drea, que € considerado como um grupo a parte de outras
técnicas por ZHANG (2007), separando-o das técnicas que envolvem apenas
observacdo ou uso de documentagdo pré-existente.

Esta € uma caracteristica importante da elicitacdo de requisitos, possuindo relagdo com
todo o processo de Engenharia de Requisitos, devido a sua importancia e influéncia na
qualidade do resultado final. A importincia da elicitacdo € ainda mais destacada por
HICKEY & DAVIS (2004), que identificam a atividade como a mais abrangente dentre

as atividades da Engenharia de Requisitos, como na Figura 2.
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Figura 2 — Atividades da Engenharia de Requisitos, extraida de HICKEY & DAVIS (2008)

Com a forte evidéncia sobre a importincia do aspecto conversacional, do ponto de
referéncia da técnica de entrevistas para fins de comparacdo e as semelhancas entre os
problemas e necessidades das dreas de Elicitagdo de Requisitos e Elicitacdo de

26



Processos de Negdcio, resta saber como selecionar uma técnica da drea e como avaliar
sua viabilidade em uma situagdo especifica.

TSUMAKI & TAMALI (2005) propdem uma comparacdo entre técnicas de elicitacdo de
requisitos, instituindo linhas gerais para sua selecdo. Duas caracteristicas ou
“dimensdes” foram levadas em conta para o estudo. A primeira delas, operacio, escreve
como o processo de elicitacdo de requisitos € conduzido, se uma andlise sistemdtica e
estruturada € utilizada (categoria “estatica”) ou o foco € o seu contexto dindmico,
visando compreender os procedimentos e mudancas com o passar do tempo (categoria
“dindmica”). A segunda dimensdo, objeto, aborda o grau de conhecimento prévio e
dominio sobre o conhecimento alvo. Se o objeto é estivel e conhecido (categoria
“fechado”), ele pode ser elicitado por formuldrios e outras formas mais estruturadas. Em
contrapartida, se o objeto € desconhecido e mutdvel, ele € considerado parte da
categoria “aberto”.

A Figura 3 mostra o quadro comparativo de vérias técnicas de elicitagdo conhecidas e

seu posicionamento em relag@o aos critérios utilizados.
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Figura 3 — Diagrama de Técnicas de Elicitacao de Requisitos (TSUMAKI & TAMALI, 2005)

Dentre as técnicas analisadas, podemos realizar uma rapida comparagdo com a
drea de interesse da dissertacdo, a Elicitacio de Processos de Negdcio. Sendo um
processo algo definido como parte das tarefas de uma organizacido, geralmente se
conhece qual processo serd modelo, nem que seja a0 menos o seu nome ou tema. Estd é
uma diferenca crucial da drea em relacdo a Elicitacdo de Requisitos de Software, onde
muitas vezes se conhece pouco sobre o que serd realmente elicitado. Outro aspecto da
drea de processos de negdcio € a inabilidade de se executar uma andlise estruturada, ja
que temos que levar em conta pontos de vista diferentes, documentagdo de diversos
departamentos e diferentes dimensdes do conhecimento, que muitas vezes podem gerar
conflitos e incoeréncias.

Com base nisso, podemos levar em conta os aspectos “dinamico” e “fechado” da

Figura 3 para avaliacdo de técnicas de Elicitagdo de Processos. As técnicas do quadrante
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referente a estas duas dimensdes sdo os cendrios, 0os casos de uso, a Message Sequence
Chart(MSC) e o storytelling.

Portanto, as técnicas que chamam a aten¢do por serem aplicdveis a drea de
Processos de Negdcio sdo o storytelling e os cendrios, ja que as outras, tais como MSC
e casos de uso, sdo voltadas demasiadamente ao desenvolvimento de software e
notagdes especificas, para sua facil adaptagao.

A técnica de storytelling para requisitos de software (LAPORTI, BORGES,
BRAGANHOLO, 2009) € classificada pelo framework como possuidora de uma forte
caracteristica dindmica e um leve aspecto fechado (TSUMAKI & TAMAI, 2005). A
dimensdo dindmica se deve a liberdade de expressdo que devem ter os contadores de
uma histéria e a capacidade de adaptacdo a mudancas. J4 a dimensdo fechada pode ser
justificada pela necessidade de se conhecer o tema da histdria a ser narrada.

O uso de cendrios se mostra eficiente para a elicitacdo de requisitos de software
(ROLLAND, SOUVEYET, ACHOUR, 1998), o que pode indicar uma aplicacdo
promissora para a Elicitacdo de Processos de Negocio, devido as semelhancas com a
drea de requisitos. E possivel criar analogias, por exemplo, entre partes de um cendrio e
os fluxos principais e alternativos de instancias de um processo.

No préximo capitulo, a abordagem de storytelling serd descrita, principalmente a sua

versdo colaborativa, a técnica de Group Storytelling.
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Capitulo 3 — Group Storytelling

3.1.Introducio

Contar histdrias € um dos costumes mais antigos da humanidade e uma das formas mais
naturais de intercimbio de conhecimento. Mesmo antes da existéncia da palavra escrita,
povos antigos ja utilizavam narrativas para descrever eventos e preservar tradicoes,
sendo parte da natureza humana o uso da narrativa para comunicar idéias. O ato de
narrar histérias ndo se resume, no entanto, apenas a compartilhar conhecimento. Ele
também serve para atividades de aprendizagem, formas de entretenimento e para
provocar reagdes e emogdes diversas em um grupo de pessoas (VALLE, PRINZ &
BORGES, 2002).

Por ser uma pratica inerente ao ser humano, seja em uma reunido de empresa ou em
uma conversa informal, o uso de narrativas se aproxima bastante do conhecimento
tacito do narrador, contendo dentro de si os elementos emocionais da pessoa, além de
seus pontos de vista e caracteristicas de sua personalidade. Desta forma, podemos
considerar que a narrativa ¢ uma das formas mais naturais de se tornar explicito o
conhecimento ticito, sendo neste caso, uma atividade de externaliza¢do, conforme foi

visto na espiral de conhecimento de Nonaka (NONAKA & TAKEUCHI, 1997).

3.2.As historias

Uma histéria pode ser contada de varias formas. Um unico individuo pode ser o
narrador ou um grupo de pessoas podem trocar experiéncias sobre um determinado
acontecimento ou assunto. O ato de contar histérias também pode variar em relacio ao
meio de comunicacio, desde uma histéria contada pessoalmente, contos e romances em

forma de texto e até mesmo féruns na Internet.
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As histdrias contadas em grupo geralmente envolvem individuos, distribuidos ou em um
mesmo local, que contribuem para criar uma histéria em conjunto, de forma sincrona ou
assincrona, utilizando diferentes midias e meios de comunicacdo para tal (VALLE et al.,
2003). Desta forma, o conhecimento gerado no final do processo, presente na narrativa
em si, ¢ a combinacdo do conhecimento ticito de cada um dos participantes, sendo
formado por seus pontos de vista, impressdes, opinides e intuicdes sobre o tema da
histéria.

ALVAREZ (2002), realizando um estudo em entrevistas de elicitacdo de conhecimento
e com base na andlise de discurso, aponta uma evidéncia que parece reforgcar o uso de
narrativas colaborativas. Foi percebido, durante as entrevistas utilizadas pelo estudo, um
“padrdo de contar histérias” por parte dos entrevistados. Este padrdo, rico em
conhecimento e natural para as pessoas, enfrenta no entanto, resisténcia por parte do
analista, que orienta a entrevista de acordo com o modelo de perguntas e respostas, tdo
comum na elicitagdo de processos tradicional.

Uma técnica promissora, que foi utilizada para Gestdo de Conhecimento (PERRET,
BORGES & SANTORO, 2004), Modelagem de Processos de Negécio (SANTORO,
BORGES & PINO, 2008) e Elicitacdo de Requisitos (LAPORTI, BORGES,
BRAGANHOLO, 2009) é o Group Storytelling. A sua principal vantagem ¢é a

construcdo de narrativas colaborativamente e serd descrita na préxima sub-se¢ao.

3.3.A técnica Group Storytelling

Group storytelling (Em portugués “Construcdo de Narrativas Colaborativas™) € a técnica
de construcdo de histérias na qual “mais de uma pessoa contribui, sincrona ou
assincronamente, localmente ou de maneira distribuida, em véarios pontos do processo,
através de diversas midias” (VALLE; PRINZ; BORGES, 2002). A técnica, e sua
capacidade de representar o conhecimento ticito de diversos individuos, enderecam
diretamente as dificuldades da Elicitacdo de Processos de Negdcio, j4 que ambas
possuem objetivos similares, voltados a representar o conhecimento de pessoas,
geralmente voltado a um objetivo, assunto ou tema da histdria.

A aplicacdo da técnica geralmente se dd em um formato assincrono e distribuido, em
geral utilizando-se de ferramentas computacionais para permitir o acesso facilitado aos
participantes, embora o uso de ferramentas ndo seja obrigatdrio. Desta forma podemos

eliminar a necessidade de termos todos os participantes em um mesmo lugar a0 mesmo
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tempo. Devido a dinamica das organizagdes, principalmente se forem de grande porte e
multinacionais, estes fatores facilitam a aplicagdo da técnica, podendo ser estendida a
véarios departamentos e filiais localizadas em cidades, estados, e até mesmo paises
diferentes.

Outro ponto forte € a vantagem de possibilitar inclusdes a historia a qualquer momento,
apods “insights” sobre o tema ou em um momento propicio da escolha dos participantes,
ao invés de obrigar a criar partes da narrativa em horarios pré-definidos (PERRET,
2004).

O Group Storytelling ndo se restringe aos fatos narrados em ordem cronoldgica,
contendo outros elementos como os personagens, que participam dos acontecimentos da
histéria. Sendo partes insepardveis das narrativas, o0s personagens possuem
caracteristicas proprias, como objetivos e planos, a parte dos fatos presentes na historia.
Outro elemento importante € o contexto da histéria. Diversos tipos de informagédo
contextual podem ser encontrados em narrativas, desde os locais onde ocorrem os
acontecimentos descritos, até informacdes sobre tempo decorrido, estado emocional dos
personagens e causas ou conseqiiéncias das acoes realizadas.

Desta forma, a narrativa € definida como uma estrutura conceitual que fornece eventos e
elementos auxiliares, de modo a descrever acontecimentos € o contexto em que
ocorrem. Esta definicdo condiz com a necessidade da Elicitacio de Processos de
Negocio, onde se busca adquirir conhecimento sobre o que ocorre em um conjunto
especifico de atividades ou tarefas em uma organizacdo. A informacao contextual, como
por exemplo os lugares onde a historia ocorre ou informagdes sobre os personagens
envolvidos, também se faz necessdria, pois permite a compreensido das condi¢cdes em

que ocorrem 0S elementos do Pprocesso.

3.4.As historias e a memoria organizacional

As narrativas colaborativas representam ndo apenas fatos, mas também parte da
experiéncia pessoal e vis@o pessoal do narrador sobre os acontecimentos registrados.
Com a aplicacdo sucessiva da técnica e a geragdo de vdrias narrativas, estas podem ser
armazenadas para serem utilizadas pela organizagao. Este “repositorio de histérias”, rico
em conhecimento possui caracteristicas, que o aproximam de outro conceito importante

da Gestao de Conhecimento (SMITH, 2001), a Memoria Organizacional.
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De forma intuitiva, a Memodria Organizacional (MO) pode ser definida como “como o
registro de dados, informagdes e conhecimento tteis para a organizagdo, de forma que
ela possa reaproveitd-los”. Alguns autores apresentam defini¢des formais, com uma
visdo fortemente tecnoldgica, como (ABECKER & DECKER, 1999), enunciando que a
Memoéria Organizacional “integra técnicas badsicas em um sistema computacional que
continuamente coleta, atualiza e estrutura conhecimento e informacdo, e os prové em
diferentes atividades operacionais de forma sensivel ao contexto, intencionada e ativa”.
Embora as defini¢des sejam adequadas, principalmente para a drea de sistemas de
informagdo, a restricio do conceito de Memoéria Organizacional a técnicas
computacionais ou ao simples registro de informagdes ignora o conhecimento
proveniente dos individuos, partes integrantes de uma organizagao.

Outra definicdo mais adequada a esta visdo é a de ACKERMAN (1994). Segundo o
autor, “a Memoria Organizacional pode estar retida na cultura organizacional, nas
transformagdes organizacionais, na ecologia organizacional, nos arquivos externos, em
manuais corporativos, nas bases de dados, nas histdrias organizacionais € nos
individuos”.

Neste caso, as narrativas e as informacdes complementares da técnica Group
Storytelling podem ser consideradas como uma instancia da Memoria Organizacional e
como representacdo do conhecimento que flui pela organizagdo como um todo. O

processo de criacdo das histdrias serd detalhado na proxima secéo.

3.5.0 Processo do Group Storytelling

O processo de construcdo de narrativas colaborativas, estimulando a liberdade de
expressdo como foco principal, envolve idéias, sentimentos, conceitos e pontos de vista
bastante pessoais de cada participante. A dindmica original se divide em trés fases:
Construgdo, onde se cria a histéria propriamente dita, Redacdo, quando os eventos da
narrativa sao transformados em texto e Conclusido, com o armazenamento da historia
final para uso posterior (PERRET, 2004).

Em cada uma das etapas, papéis especificos sdo definidos para as pessoas envolvidas,
com base em seu perfil e conhecimento sobre os fatos relatados. Todos eles derivam do
papel basico de Colaborador, que define um participante genérico do processo de contar

historias.

33



Os elementos envolvidos na narrativa ndo se restringem apenas aos fragmentos da
histéria, ligados por uma linha de tempo e denominados Eventos. Outros elementos
também sdo tipicos do processo como Comentdrios, que sdo formas de critica e
sugestdo as partes da histdria pelos participantes e Documentos, que representam fontes
de conhecimento relacionadas ao assunto abordado, porém externas ao fluxo da
narrativa.

Embora o consenso e uma histéria final satisfatdria para os envolvidos e que reflita o
processo a ser modelado sejam os objetivos finais da técnica, muitas vezes, pode ocorrer
a divergéncia de opinides e pontos de vista sobre determinada parte do processo, o que
pode ser considerado como conseqiiéncia direta da prépria riqueza de conhecimento da
dindmica de Group Storytelling.

Para este fim, dois elementos adicionais da narrativa podem ser utilizados para amenizar
os possiveis conflitos de idéias e solucionar entraves para a criagdo de uma histéria
coerente e representativa da visdo de todos os envolvidos: Votagdes e Versoes.

Nas préximas subsecdes, serd feita uma descri¢do de detalhada das fases envolvidas na
dindmica de Group Storytelling, além da defini¢do dos elementos envolvidos na

narrativa..

3.6.Fases do Group Storytelling

Quatro papéis devem ser exercidos pelos participantes na realizacdo da dinidmica. O
mais geral deles é o de Colaborador, participando da histéria como narrador. Outros
papéis podem ser acumulados pelos usudrios: Comentador, Redator e Moderador.

O Colaborador é o papel mais bésico, e representa as atribui¢cdes gerais de todos os
participantes. O Colaborador pode contribuir livremente na inclusdo de informacdes e
das discussdes da equipe, incluindo eventos, comentarios, personagens e documentos.
Além de ser um Colaborador, o Moderador pode alterar ou excluir trechos da histéria
construida, além de atribuir papéis aos outros participantes. Espera-se que o moderador
seja alguém que domine a tema a ser tratado na historia e possua a habilidade de lidar
com possiveis conflitos de opinides que possuam surgir durante o processo de criacio
de uma narrativa colaborativa.

O redator é o papel responsdvel pela redacdo final da histéria. Possui a atribuicdo de

gerar um texto unico, uniforme, ou seja, aperfeicoar o texto gerado a partir do fluxo de
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eventos da histéria. E vital um dominio sobre o idioma no qual a histdria esta escrita,
além de habilidade em escrita e narrativa.

O Comentador € o papel que, apds a geragao do texto final da histdria, € responsavel por
indicar os elementos tacitos do conhecimento expressos pelos participantes. Este papel
exige um conhecimento profundo sobre gestdo de conhecimento e as varidveis
envolvidas como os dois tipos de conhecimento, além da externalizacio do
conhecimento ticito.

Existem trés fases principais na aplicacdo da técnica de Group Storytelling (vide Figura
4). Na primeira fase, ocorre a Construcao das histérias em si. Os usudrios podem
registrar eventos, de acordo com sua experiéncia, além criar novos personagens,
comentdrios e inserir documentos relevantes para a histéria. A criagdo de novos
elementos permite que os membros do grupo se lembrem de outros fatos, o que
possibilita a criacdo de mais eventos ou outros elementos relacionados.

Este ciclo de criacdo de elementos, com novos fatos sendo relembrados pelos
participantes, € parte fundamental da constru¢do da narrativa colaborativa, ja que
permite maior quantidade de informagdes do que em uma histéria contada por uma
unica pessoa. Os eventos registrados seguem um fluxo, representando a linha temporal

da narrativa. Operagdes, como mudar de lugar dois eventos, por exemplo, podem ser

(¢

realizadas, caso seja necessdrio. A histéria se conclui quando o fluxo construido

(¢

considerado como satisfatério pelos participantes, e mais nenhuma modificacdo
realizada.

A segunda fase, chamada de Redacao, se inicia ap6s a conclusdo da Constru¢do. Um ou
mais participantes sdo selecionados para o papel de Redator e a tarefa de escrever a
historia definitiva comeca. Os eventos sdo concatenados e transformados em um texto,
respeitando-se a coeréncia e as relagcdes 1dgicas presentes.

Por fim, a dltima consiste na Conclusao da histéria, quando esta fica disponivel para
consulta e para que alguns dos participantes sejam escolhidos pelo Moderador para
servirem como Comentadores e registrar os trechos onde exista conhecimento ticito

externalizado.

35



CDﬂ.&Tﬂl{;ﬁO Parficipante: do grupo adicionam  eventos,
discutem o contendo, moderador e autores fazem

© Usndrios alteragdes necessanas e o fluxo & finalizado

2 Moderador

Fluzo de eventos

Y

Redai;ﬁo 0 redator recebe fluxo de eventos e escreve uma
historia em formato de texto, baseado nos eventos
© Redator(es) orginals e nas mformagdes complementares.
Texto final
¥
Conclusio A historia esta concluida, mas wm comentador

pode apontar o conhecimento facito gque fom
externahizado no texto final

D Comentador(es)

l

Texto final
+

Apontamentos do conhecimento ticito

Figura 4 — Estrutura da dinamica de Group Storytelling (PERRET, 2004)

3.7.Elementos da Narrativa

Em geral, as narrativas contém elementos comuns, independente de assunto ou
contexto. Estes sdo chamados de “elementos” de uma histéria por serem comuns a todas
elas. Na técnica de Group Storytelling, por causa do enfoque na construgio colaborativa
de narrativas, suas partes possuem caracteristicas especificas, de modo a se adequarem a
dinimica. Elas sdo: Eventos, Comentérios, Documentos, Votacdes e Versdoes (PERRET,

2004).

3.7.1. Eventos
Na construcdo das narrativas em grupo, o foco principal estd nos eventos que compdem
a histéria (SANTORO et al., 2005). Os eventos sdo formados por relatos de ocorréncias
reais, com o adicional da visdo ou ponto de vista do narrador. Os fatos representados

nos eventos, geralmente descritos em linguagem natural, formam as parcelas do
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conhecimento presente nas histdrias, possuindo relacionamentos explicitos entre si de
modo a formar o fluxo de eventos da narrativa, j4 que uma histéria ndo € apenas um
conjunto de eventos, possuindo também uma linha temporal que ordena os fatos
descritos.

Uma caracteristica das narrativas em grupo é a discuss@o entre os participantes sobre a
linha temporal dos eventos. Alguns exemplos sdo questdes sobre um evento especifico,
sobre quais os seus eventos anteriores e posteriores, além do nimero de eventos
necessdrio para descrever uma parte da histéria. Esta dindmica traz a necessidade de
mecanismo para manipulacio do fluxo de eventos, tornando possivel a troca de lugar de
eventos na linha temporal, a unido de dois ou mais eventos e a fragmentacdo de um

evento em duas ou mais partes.

3.7.2. Personagens
Os personagens sdo partes integrantes de qualquer narrativa, representando os
participantes ou agentes nos eventos da histéria, envolvidos nos fatos relatados e
interagindo com os acontecimentos. A definicdo dos personagens de uma histéria ndo se
restringe aos individuos, como a primeira vista pode parecer, mas podem ser objetos

inanimados, animais, ou organiza¢des, por exemplo.

3.7.3. Documentos
Documentos sao fontes auxiliares de conhecimento sobre o tema abordado nas histdrias.
Geralmente s@o planilhas, relatérios, normas, regulamentos e qualquer outra forma de
informag@o que possa ser relevante para a histéria a ser construida. Os documentos
adquirem uma importincia maior quando o assunto a ser tratado é muito especifico,

sendo uma fonte adicional de referéncia sobre a narrativa.

3.74. Comentarios
Comentdrios sdo utilizados com os eventos da histéria como forma de contribuicao que
outros usudrios podem fazer aos eventos registrados por um participante. Eles sdo partes
integrantes do processo de construg¢do da narrativa colaborativa, permitindo uma maior
comunicagdo entre os narradores, além de registrar as opinides sobre o processo de

formac@o da histéria como um todo.
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3.7.5. Votacoes

Votacdes sdo ferramentas para resolver visdes divergentes sobre uma determinada parte
da histéria. Embora a técnica Group Storytelling busque o consenso entre o0s
participantes, de modo a formar a narrativa mais fiel possivel a todos os pontos de vista
combinados, existe a possibilidade de termos uma diferenga de opinides muito forte,
que deve ser tratada de forma adequada.

As votacdes permitem que todos os envolvidos possam decidir, de forma democritica,
qual dos rumos em discussdo serd utilizado na histéria final. Caso haja uma decisdo pela
maioria de votos, a histéria segue o rumo escolhido. Em caso de empate, é necessdria a

criacdo de uma nova versdo, a partir do evento em disputa.

3.7.6. Versoes

As versdes sdo criadas quando existe mais de um caminho a ser seguido na histdria. Isso
ocorre quando um consenso ndo ¢ atingido e um evento se torna o ponto divergente da
histéria. A nova versdo serd criada a partir do evento divergente, gerando na pritica uma
bifurcacio no fluxo de eventos da histéria.

O principal objetivo das versdes é permitir que o fluxo da histéria possa refletir esta
auséncia de consenso sobre uma de suas partes sem afetar sua consisténcia, nem criar
uma divisdo entre os participantes impossivel de se solucionar.

No entanto, para evitar a criacdo de um grande nimero de versdes, 0 que acarretaria, na
pratica, em vdrias histérias ao invés de uma Unica historia representativa, costuma-se
limitar o nimero de versdes a apenas duas (sendo uma a histdria original e a segunda

sua “bifurcacdo”, a partir de um de seus eventos).

3.8.Group Storytelling aplicada a Processos de Negacio

Originalmente, a técnica de Group Storytelling foi utilizada para Gestdo do
Conhecimento de maneira geral. A aplicacdo da técnica para a Elicitacdo de Processos
de Negoécio ainda é recente e poucos trabalhos relacionados foram encontrados na
literatura. SANTORO, BORGES & PINO (2008) propdem o uso de Group Storytelling

para elicitacdo de processos de negdcio, no qual os atores de um processo descrevem de
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forma colaborativa como suas atividades sdo executadas por meio de narrativas. Uma

figura ilustrativa do método proposto pelos autores pode ser vista na figura 5.

Tell yesterday story Tell your stories

L Phase 1. colect stones about work.

Teams should recall important facts about
Tell last week story their daily wor

’—>—1"ell an atypical story
l::llassifyICorrbine facts

Discuss facts and abstract E
5 Identify exceptions

Phase 2. manipulate facts and try 1o

Create absiractons ,_—"
Link activities
Extract workflow

Build representation : model

|

Phase 3 genarate a flow of work and |
reacha consensus | validate model

Figura 5 — Método para Group Storytelling aplicado a Elicitacao de Processos (SANTORO,
BORGES & PINO, 2008)

A proposta se diferencia um pouco das trés fases descritas por PERRET (2004), sendo
composta por uma fase inicial, onde fatos concretos sdo contados pelos participantes,
passando a uma etapa posterior onde temos a descoberta de abstragdes e classificacio de
fatos, terminando com o produto final do método: um modelo de workflow. O enfoque
voltado a um objetivo mais especifico do que as tarefas de gestdo de conhecimento em
geral, trazem a tona a necessidade de algumas modifica¢des no método.

Outra diferenca clara se faz entre os eventos de uma histéria e os eventos de um
processo. Embora a primeira vista uma relacio direta seja aparente, um evento de uma
histéria pode possuir diversos eventos do processo a ser elicitado, apenas um evento ou
até mesmo nenhum evento, visto que os participantes possuem liberdade sobre o que
escrever no seu conteudo.

A principal mudanga se concentra nos papéis atribuidos aos participantes, agora com
trés papéis distintos: Narrador, Facilitador e Modelador. Narradores sdo pessoas, que
participam no processo de construgdo de histérias, registrando fatos e informacdes,

tornando-as explicitas através da narrativa. Ja o facilitador € um profissional experiente
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na construcdo de narrativas, que fornece suporte aos narradores, auxiliando-os a
conectar os fatos e estimulando a coeréncia na narrativa, embora ndo interfira
diretamente na expressdo do conhecimento. O modelador é um analista de processos
que deve refinar o modelo gerado pelos eventos das histdrias e gerar um modelo grafico

com base nas abstragdes retiradas delas.

Embora a técnica de Group Storytelling possua a grande vantagem da riqueza de
conhecimento, além de ser assincrona e distribuida, facilitando a reunido dos pontos de
vista relevantes para o processo, a narrativa em linguagem natural possui algumas
dificuldades inerentes a livre expressio de conhecimento pelos narradores. Estes

obstdculos serdo discutidos na préxima se¢do, além de possiveis solugdes para eles.

3.9.Dificuldades da manipula¢ao do conhecimento adquirido

Devido a livre expressdo do Group Storytelling e ao estilo pessoal de cada individuo
durante a composi¢do de sua narrativa, algumas dificuldades surgem para o uso
posterior da informagdo presente nas histdrias. Elas se devem justamente a uma das
principais vantagens da técnica sobre outras formas tradicionais de Elicitacdo de
Conhecimento: a liberdade de expressdo concedida ao participante. Transformar o texto
livre obtido como resultado da aplicacdo da técnica de Group Storytelling em um
modelo de processo, que tradicionalmente é um gréfico do tipo fluxo de trabalho nao é
trivial. Isso envolve a interpretagdo do contetido do texto e identificagdo dos principais
elementos que devem compor este modelo, tais como atividades, papéis e fluxos.

Um obstiaculo comum deste tipo de narrativa € o uso de girias, siglas e outros simbolos
e expressoes caracteristicas de uma linguagem peculiar aos membros de uma equipe ou
departamento e com significado de dificil compreensdo para pessoas de fora. Outro
empecilho € o surgimento de novas ambigiiidades e informacdes irrelevantes para o
processo em questdo, em vista da liberdade de expressdo dos narradores em contar fatos
ocorridos. Este problema envolve um tépico de pesquisa bastante relevante e
interdisciplinar, denominado de Processamento de Linguagem Natural.

Podemos definir a linguagem natural como a forma comum de expressar idéias,
utilizada pelo homem. As informagdes sdo representadas e transmitidas por meio dela,

em suas diferentes formas, como escrita, fala, etc.
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Na forma escrita, ela se mostra extremamente rica em informacdes e bastante
confortdvel para o ser humano. No entanto, estas duas caracteristicas, embora sejam
benéficas ao texto a ser composto e a posterior transmissdo de informag¢des por meio
deste, cria alguns problemas do ponto de vista computacional, exatamente pela forma
“livre” de expressdo e pela caréncia de um padrio previsivel. Estes problemas sdo
provocados, principalmente, pelo uso de frases e periodos ambiguos e complexos, que
geram uma grande dificuldade de compreensio e posterior tradugdo ou processamento
do texto tanto para seres humanos quanto para computadores (MITAMURA &
NYBERG, 2001).

Algumas iniciativas podem ser utilizadas de modo a tentar reduzir este problema. O uso
de linguagem controlada, limitando a forma de expressdo de conhecimento por parte do
narrador é uma possivel solugdo, no entanto, esta abordagem vai de encontro ao
principal beneficio da técnica: a livre expressdo de conhecimento.

Outras solucdes nesta mesma linha incluem o uso de descricdes formais para as
histdrias, tanto de seu contexto como dos eventos, utilizando linguagens baseadas em
Légica Matemadtica como o Célculo de Eventos (KOWALSKI & SERGOT, 1986) e o
Calculo de Situacdes (MILLER & SHANAHAN, 1994). Porém, isto gera um novo
problema: a obrigatoriedade de uso de uma linguagem formal, o que também limitaria a
expressdo de conhecimento.

O obstaculo, em resumo, reside na relacio entre a riqueza de conhecimento presente na
livre express@o de conhecimento e a dificuldade de interpretacdo e aquisi¢do deste
mesmo conhecimento presente nas histérias. Uma drea bastante ativa de pesquisa em
Ciéncia da Computacdo se mostra promissora ao se aproximar de uma solugdo para este
problema, sem interferir no processo de externalizacio de conhecimento dos

participantes. Ela se denomina Mineragdo de Texto e serd tratada no proximo capitulo.

4]



Capitulo 4 — Mineracao de Textos

4.1.Definicao

A Mineracdo de Textos pode ser definida, de forma geral, como "o processo intensivo
de conhecimento no qual um usudrio interage com uma colecio de documentos
utilizando uma série de ferramentas de andlise" (FELDMAN & SANGER, 2007).
Originalmente concebida como uma aplicacdo de Mineracdo de Dados em textos, a
Mineragdo de Textos (MT) possui um objetivo similar, ou seja, a extragdo de
conhecimento util a partir de fontes de dados. No entanto, ela se diferencia da
Mineragdo de Dados devido a suas fontes de dados serem nao estruturadas (colecdes de
documentos) e seus padrdes encontrados serem formados por relacdes entre os diversos
elementos textuais nado-estruturados presentes em documentos de texto, entre
documentos, ou até mesmo entre colecdes de documentos.

HEARST (2003) define a mineragdo de texto como "o processo de descobrir
computacionalmente novas informagdes, previamente desconhecidas, pela extracdo
automdtica de informacdo de diferentes recursos de texto". Um elemento chave para
este processo seria a utilizacdo das informagdes extraidas, para se formar novos fatos,
novas hipéteses e conclusdes previamente desconhecidas.

A analogia de "mineracdo" é criada desta forma, ja que € similar ao processo de
mineracdo tradicional, onde se busca, em meio a pedras e terra, encontrar metais
preciosos (HEARST, 1999). No caso da MT, o "metal precioso" a ser extraido é a

informag@o ou conhecimento previamente desconhecido.
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4.2.Mineracao de Textos e Areas relacionadas

HOTHO, NURNBERGER & PAASS (2005) definem a MT como um "método
verdadeiramente interdisciplinar”, utilizando conceitos e técnicas de outras dreas do
conhecimento como Recuperacio de Informagdo, Extracdo de Informacdo e
Processamento da Linguagem Natural. Isto se deve ao enfoque principal no documento
de texto e pelo fato da Mineracdo de Texto como drea de pesquisa ser relativamente
recente, quando comparada com dareas tradicionais da Ciéncia da Computacdo como a
Mineragio de Dados.

Apesar da aparente similaridade entre as areas correlatas, existem diferencas claras entre
elas. A Mineragdo de Dados tem como objetivo a extracdo de padrdes de formas
estruturadas de dados como bancos de dados relacionais, por exemplo, enquanto o
objetivo geral da drea de Processamento da Linguagem Natural (PLN) é alcangar um
maior grau de compreensdo da linguagem natural pelo uso de computadores
(KODRATOFF, 1999). Sendo uma 4rea bastante antiga da Ciéncia da Computacio,
suas técnicas sdo variadas e incluem desde a simples manipulagdo de strings de texto até
0 processamento automatico de documentos e andlise lingiiistica de seus elementos
constituintes.

Uma diferenca menos 6bvia estd nas areas de Recuperacdo de Informacdo (RI) e
Extracdo de Informacdo (EI). A EI pode ser definida como “uma forma limitada de
compreensdo de textos, onde ja se conhece o tipo de informagdo que se deseja extrair”
(HOTHO, NURNBERGER, PAASS, 2005). Na pratica, ela limita o escopo do
processamento do grande nimero de elementos presentes em um texto, de acordo com
um objetivo definido. A EI também ¢é considerada como uma das &4reas mais
proeminentes nas aplicagdes de Mineracdo de Texto (KAISER & MIKSCH, 2005). Ja a
RI lida com a representagdo, armazenamento, organizacdo e o acesso a itens de
informag@o, visando fornecer ao usudrio acesso facil a informagdo desejada. (BAEZA-
YATES & RIBEIRO-NETO, 1999).

Segundo GAIZAUSKAS & WILKS (1998), existe uma diferenca clara entre as duas
areas: a RI trata da descoberta de documentos relevantes em conjuntos de documentos

enquanto a EI lida com a extra¢@o de informagéo relevante de documentos.
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A Mineragdo de Texto, portanto, se diferencia das outras dreas correlatas com seu
enfoque de descobrir conhecimento previamente desconhecido a partir de padrdes, fatos
e informagdes extraidas de texto. A utilizacdo de métodos e técnicas de dreas correlatas
¢é vital para MT, visando atingir dois objetivos principais: estruturar o texto e extrair
padrdes. No caso da estrutura do texto, a principal drea envolvida € o Processamento da
Linguagem Natural (PLN), com décadas de pesquisas em busca de uma forma
computacional de compreender a estrutura gramatical e semantica da linguagem. Para a
extragdo de padrdes, duas dreas se destacam: A Mineracdo de Dados e a Extracdo de
Informacdo. No caso da primeira, os algoritmos aplicados em base de dados t€m sido
adaptados para utilizagdo de grandes conjuntos de textos, utilizando suas estruturas
como guias para a mineracdo, de forma semelhante as aplicagdes tradicionais em bancos
de dados. Ja as técnicas de Extracdo de Informacgio frequentemente sdo utilizadas
quando existe um objetivo especifico a ser alcancado. Conhecendo-se o tipo de
conhecimento ou estrutura a ser extraida, o uso de métodos de EI para a Mineragdo de
Texto permite que se extraia conhecimento novo de forma robusta e eficiente.

No decorrer deste capitulo serdo descritos os conceitos basicos da Mineracdo de Texto,
0 processo genérico e suas fases, além de métodos de duas areas correlatas utilizadas

nesta dissertagdo: a Extragao de Informacao e o Processamento da Linguagem Natural.

4.3.Conceitos Basicos de Mineracao de Texto

Os conceitos mais bésicos da area de Mineracdo de Texto sdo os Documentos, as
Colecdoes de Documentos, os Modelos Representativos dos Documentos, o

Conhecimento Externo ou Dominio de uma aplicagéo.

4.4.3.1. Documentos

Um documento pode ser definido de maneira informal como uma “unidade discreta de
texto que geralmente, mas ndo necessariamente, pertence a uma cole¢do de
documentos” (FELDMAN & SANGER, 2007). Geralmente, mas nao necessariamente,
a unidade de texto corresponde a algum tipo de documento do “mundo real” como um
relatério, memorando, artigo, etc. Um documento pode ser definido como uma unidade
de texto que se refere a um contexto especifico e inclui um periodo e um assunto

especificos.
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Os documentos podem ser classificados de acordo com sua estrutura. Embora
geralmente se defina texto como “dados ndo-estruturados”, os documentos em si podem
ser definidos em duas categorias: ‘“semi-estruturados” ou “fracamente estruturados”.
Documentos baseados em texto, como paginas da Web, arquivos PDF e DOC, por
exemplo, possuem uma estrutura interna e modelos a serem obedecidos, como “fags”
XML e informagdes sobre fontes e paginacdo. Estes sdo geralmente denominados
documentos semi-estruturados. Documentos de texto livre, compostos apenas de texto e
com pouca informacao adicional em sua estrutura, sdo denominados de “formato livre”
ou “fracamente estruturados”. Mesmo em um documento de formato livre, a mineracéo
pode ser realizada, ja que elementos como a pontuacdo, uso de caixa alta e caixa baixa,
numeragdo e caracteres especiais, por exemplo, formam uma estrutura rica em detalhes
que pode ser utilizada pelas técnicas de PLN.

As histdrias, por seus eventos serem descritos em forma de texto livre, se caracterizam
como documentos fracamente estruturados, embora as informac¢des complementares a
ela (documentos, personagens e o préprio fluxo temporal onde os eventos estdo
inseridos) possam servir como complemento.

Como a MT tem um enfoque voltado aos elementos presentes nos documentos e nio
nos documentos em si, geralmente existe um equilibrio entre dois objetivos: o primeiro
€ encontrar um conjunto eficiente e ttil de elementos que representem com fidelidade
semantica os documentos € o segundo objetivo é descobrir elementos que sejam
computacionalmente vidveis e uteis para a descoberta de padrdes e de conhecimento.
Este conjunto de elementos forma o chamado “modelo representativo do documento”,

que sera visto na proxima subsecdo.

4.4.3.2. Modelos Representativos dos Documentos

De modo a tornar possivel a extracdo de conhecimento, o documento deve ser definido
em relagdo aos elementos que o compdem e quais relacdes e sentidos diferentes estes
elementos possuem entre si. Este conjunto de elementos € denominado modelo
representativo do documento, que descreve os diferentes elementos que um tipo abstrato
de documento possui. Os elementos do modelo representativo servem como guia para
diversas tarefas como a classificagdo de conjuntos de documentos por estrutura, por

exemplo.
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O modelo representativo de um documento servird como base para a criacdo de uma
estrutura, a partir do conteido do documento, de modo que o torne passivel de aplicagao
de algoritmos que levem em consideracdo algo mais do que conjuntos de caracteres.

Em geral, os elementos que compdem o modelo representativo de um documento séo
elementos de texto, como palavras, frases e pardgrafos. Isto se aplica principalmente nos
documentos fracamente estruturados. J4 em documentos semi-estruturados, podemos ter
tags HTML ou XML e até mesmo padrdes de estruturas complexas, como linhas e
férmulas em planilhas eletronicas ou c6digo escrito em uma linguagem de programacgo,
0 que possibilita utilizar um modelo representativo mais complexo. Desta forma
podemos dizer que os elementos presentes nos modelos representam o documento em
si, a nivel de aplicacdo..

A vasta gama de possiveis modelos representativos de documentos traz algumas
dificuldades, principalmente em relagdo a quantidade de elementos que pode possuir.
Existem dois problemas distintos neste caso, denominados alta dimensionalidade dos
elementos (high feature dimensionality) e esparsidade de elementos (feature sparsity).

A alta dimensionalidade se caracteriza pelo excesso de elementos em um modelo
representativo, levando a uma abundincia de padrdes a serem minerados e uma
dificuldade ainda maior em extrair conhecimento novo pelo processo de mineragao.
Este tipo de problema é muito mais frequente e grave na mineracao de textos do que na
mineracdo de dados em geral. Isto se deve a linguagem natural, que geralmente possui
uma gama maior de conceitos representados do que registros de um banco de dados.

A esparsidade de elementos ocorre quando apenas uma pequena parte dos elementos do
modelo representativo é encontrada em cada documento da colegdo. Isto gera uma
dificuldade ainda maior em encontrar padrdes, devido a caréncia de varidveis uteis para
relaciona-los.

Geralmente, embora diversas classificacdes de elementos possam ser utilizados para
representar um documento, na maioria das aplicagdes em geral (e para os objetivos
desta dissertacdo) quatro tipos bdsicos sdo utilizados: Caracteres, Palavras, Termos e

Conceitos (FELDMAN & SANGER, 2007).
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4.3.2.1. Caracteres

A representagdo por caracteres € a forma mais bésica de se representar um documento,
jéa que estes s@o os elementos mais basicos, os quais compdem outros elementos de nivel
semantico mais alto como palavras, termos e conceitos. Uma representacdo deste tipo
pode incluir todos os caracteres do documento ou um subconjunto especifico deles.
Geralmente, a informagdo posicional de cada caractere também é registrada, ja que
apenas os caracteres que compdem um texto seriam de pouca valia para a mineragdo de
textos. Embora seja a representagdo mais basica de um documento, pode-se afirmar que
€ considerada a mais completa representagdo de um documento do mundo real, ja que

retrata exatamente o conteido do documento em si.

4.3.2.2. Palavras

Palavras especificas selecionadas diretamente de um texto podem ser apontadas como o
nivel mais bdsico em termos de riqueza semantica. Elas se diferenciam dos caracteres
por possuirem um significado proprio. Por causa disto, as palavras de um documento
sdo, as vezes, denominadas o “espagco de elementos nativo” (YANG & PEDERSEN,
1997) deste.

Embora a representacdo de todos os elementos de um documento em nivel de palavras
seja possivel, geralmente alguma forma de otimizacdo é utilizada, de modo a extrair um
subconjunto mais util.

Dentre as técnicas que utilizam a representacdo de um documento por suas palavras,
podemos citar a filtragem de stopwords, que sdo palavras, simbolos e nimeros sem
sentido semantico ou utilidade pritica para a aplicacdo de mineracdo desejada. Outra
importante aplicacdo utilizando este elemento € a freqii€éncia de cada palavra em uma
colecdo de texto, que permite identificar quais palavras sdo mais representativas dentre

todos os documentos.

4.3.2.3. Termos

Embora possuam diferentes definicdes na literatura, podemos definir os termos como
palavras ou frases de vdrias palavras, identificadas com base em padrdes morfo-

sintdticos e selecionadas diretamente do corpo de um documento por meio de um
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método de extracdo de termos (FELDMAN, FRESKO, KINAR et al., 1998). Portanto,
podemos definir o conjunto de termos de um documento como as palavras e expressoes
especificas que sdo representativas nele, para uma determinada aplicacdo. Este tipo de
representacdo pode ser construido de diversas maneiras, desde a utilizacdo de um
repositério de termos especificos (Ex: Termos pertencentes a um dominio especifico,
como Medicina, Informadtica,etc.) até mesmo extraindo-se termos que reflitam padrdes
gramaticais, como Sujeito, Verbos e Advérbios.

Desta forma, o conjunto de termos de um documento utilizado por uma aplicacdo
sempre serd um subconjunto de todos os termos do mesmo. Este elemento é uma
abstracdo em um nivel mais alto do que as palavras, possuindo um nivel semantico
ainda maior. O objetivo é uma representacdo reduzida do documento, com uma riqueza

semantica maior do que a simples extragdo de palavras.

4.3.2.4. Conceitos

Conceitos sao elementos de uma riqueza seméantica mais alta do que os termos,
representando abstracdes que podem se refletir em fragmentos de texto (BLAKE &
PRATT, 2001). Eles podem ser gerados para um documento de diversas maneiras,
geralmente pela andlise de seu contetido ou por uma fonte de conhecimento externa.
Este processo pode ocorrer manualmente, ou utilizando algum método de classificagdo
mais complexo.

A representacdo de documentos através de conceitos nfo estd restrita a palavras
ou partes do texto. Um conceito denota um significado por si s, que pode estar presente
de diversas formas em um mesmo documento. Desta forma, aplicacdes, que utilizam
este elemento como base, podem identificar conceitos que ndo estdo presentes de forma
literal no corpo de documento. Por exemplo, se aplicarmos uma técnica deste tipo a uma
colecdo de documentos sobre carros esporte, pode-se extrair o conceito “automdvel”,
mesmo que esta palavra ndo esteja presente em nenhum documento da colegdo.

A maioria dos métodos que envolvem conceitos possui algum grau de interacao
com uma fonte externa de conhecimento, que pode variar de acordo com o método
utilizado. Esta pode ser formada por um conjunto de documentos representativos de um
dominio (HOLZINGER, GEIERHOFER, MODRITSCHER et al, 2008)., uma ontologia
(HOTHO, STAAB, STUMME, 2004) ou, at¢ mesmo pelo feedback com o usudrio
(HUANG & MITCHELL, 2006).

48



Dos quatro elementos bdsicos descritos nesta seciio, 0s conceitos e termos sdo 0s mais
uteis para as aplicagdes de Mineracdo de Texto, ja que possuem uma semantica propria
associada aos seus elementos, a parte do conteido de cada documento. No entanto,
principalmente no caso de Conceitos, hd uma dificuldade muito maior de implementa-
los do que no caso de aplicagdes que utilizam os elementos mais bdsicos, como

caracteres e palavras, por exemplo.

4.4.3.3. Colecoes de Documentos

A definicdo mais elementar de uma colecio de documentos é ‘“qualquer grupo de
documentos baseados em texto” (FELDMAN & SANGER, 2007). Na préitica, as
aplicagdes de Mineragdo de Texto estdo interessadas em grandes cole¢des, de onde
podem ser extraidas relagdes e padrdes relevantes sobre um assunto especifico.

As Colecoes podem ser classificadas como estéticas, cujo nimero de documentos nao
varia, e os documentos ndo sofrem modificagdes com o passar do tempo, ou dindmicas,
cujos documentos sofrem alteracdes e pode ocorrer a adi¢do de novos documentos com
o passar do tempo. Esta divisdo é importante para o projeto de aplicacdes de software, ja
que define diversos requisitos para o uso de técnicas de mineragdo. Em cendrios em que
a colecio ¢ dindmica, o aspecto de desempenho (no que se refere ao custo
computacional) da técnica de mineracdo de texto € tipicamente mais critico.

O contetdo de cada documento presente em uma colecdo possui diferentes tipos de
informacdo, geralmente referente a um assunto especifico. Este mesmo documento pode
estar presente em mais de uma cole¢@o e pode existir em diferentes cole¢cdes a0 mesmo
tempo, de acordo com o critério de cada colecdo. Um exemplo seria um artigo de jornal
sobre “o investimento do governo em tecnologia para a educacdo”, que poderia estar
presente em colecdes classificadas pelos temas Governo, Educagdo, Tecnologia,
Computagio, Politica, Economia, dentre outros.

Virias técnicas visam as colecdes para mapear termos € conceitos presentes em seus
documentos e extrair conhecimento dos padrdes encontrados. Com o advento da Web,
este campo de pesquisa em MT se estendeu inclusive para a Web, sendo utilizada para
objetivos mais complexos como a descoberta de relacionamentos em potencial dentro

de redes sociais (SANTOS, EVSUKOFF, LIMA et al., 2009)
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4.4.3.4. Dominios e Conhecimento Externo

As fontes externas de conhecimento possuem um papel importante na Mineracdo de
Texto, principalmente no uso de elementos como termos e conceitos para encontrar
padrdes. Mais importante ainda, as fontes de conhecimento de um dominio especifico
(ex: Aviagdo, Economia, etc...) permitem trabalhar eficientemente com conceitos
presentes em um texto, ampliando as possibilidades de aplicacdes da éarea.

Na drea de processos de negdcio e gestdo de conhecimento, € bastante comum o uso de
um vocabuldrio préprio, principalmente relacionados a éreas especificas ou a cultura
organizacional de uma organizacdo especifica. As fontes externas de conhecimentos
podem facilitar a tarefa de mineracdo, criando uma forma de acessar o vocabulério
especifico de um grupo ou organizagdo, possivelmente extraindo conhecimento de
melhor qualidade.

De forma geral, estas fontes se traduzem de alguma forma estruturada, desde tesauri
(TSUII, ANANIADOU, 2005) até formas mais complexas como ontologias de
dominio (GARCIA, FERRAZ, PINTO, 2006). Na pratica, a principal funcio destas
fontes é facilitar a descoberta do conhecimento, permitindo identificar parcelas de texto

relevantes dentre todos os documentos disponiveis.

4.4.Processo de mineracao de textos

De forma geral, um sistema de Minerag¢do de Textos utiliza como entrada uma fonte de
texto (documentos ou cole¢des de documentos) e gera uma série de saidas, geralmente
envolvendo alguma forma estruturada de conhecimento e informacao util para o usudrio
(padrdes encontrados, visualizacdes, tendéncias, gréficos, etc...). Embora seja uma
definicdo simplista, ela ilustra perfeitamente o universo externo a aplicacdo. Definindo a
fonte de texto inicial para processamento e o resultado desejado, a forma geral do

processo de mineracdo de textos é conforme a Figura 6.
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Pré-Processamento Oparages de Pés-Processamento
Mineracéo

Documentos ; A . / Usuario

Figura 6 — Processo geral de Mineracio de Texto

Em um nivel mais detalhado, podemos perceber que o processo se inicia com o texto de
entrada, que passa por etapas ou fases especificas, como pré-processamento, até
alcancar o resultado desejado, a extragdo de padrdes e de conhecimento, como saida.
Neste processo, o usudrio também pode interagir com o sistema de forma iterativa,
armazenando resultados anteriores e utilizando suas percepcdes e anotagdes para utilizar
futuras operacdes de minerag¢do pelo mesmo processo descrito, muitas vezes com textos
de entrada diferentes ou algoritmos especificos para cada objetivo..

De forma mais detalhada, as fases podem ser definidas como:

4.4.1. Pré-Processamento

A fase de pré-processamento inclui todas as rotinas, algoritmos e operacdes destinadas a
preparar o dado de forma “bruta” para que ele seja processado pelas fases posteriores. O
enfoque € na explicitagdo ou geragdo de modelos representativos dos documentos de
entrada.

Os métodos presentes nesta fase incluem desde ordenacdo de documentos por data,
separacdo de fragmentos texto por pardgrafos, frases, palavras, termos ou conceitos, até
a classificacdo automadtica ou manual de partes do texto e a geragdo de novos
documentos ou estruturas de dados a partir de seu conteddo. O uso de técnicas de
Processamento da Linguagem Natural € bastante comum nesta fase, por possuir um
papel fundamental na criagdo de uma estrutura a partir dos elementos de texto,
auxiliando na aplicacdo de técnicas em fases posteriores.

Nesta secdo, s@o apresentadas algumas de técnicas de PLN mais utilizadas em

mineracdo de textos.
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4.4.1.1. Filtragem por elementos basicos e stopwords

Em geral, estas s@o as primeiras técnicas a serem utilizadas, diretamente no texto
original. Elas incluem a separacdo do texto em elementos bésicos segundo o modelo de
representacdo adotado e a eliminacdo de elementos considerados irrelevantes (stop
words).

A descoberta das stopwords pode otimizar as atividades posteriores de Mineracdo de
Texto. Definidas como palavras freqiientes demais ou que néo sio pertinentes para uma
aplicagdo (DOLAMIC & SAVOY, 2009), os sistemas de mineragdo que utilizam este
tipo de filtragem possuem listas pré-definidas de acordo com a linguagem utilizada nos
documentos, ou usam algum tipo de técnica para detectar as palavras repetitivas ou
irrelevantes do corpo dos textos a serem processados.

4.4.1.2. Ocorréncia de Palavras

Documentos costumam conter centenas ou até milhares de palavras. As colegdes de
documentos, portanto, contem um nimero ainda maior de palavras se contabilizarmos
todos os documentos pertencentes a alguma colecdo especifica, por exemplo. Esta é
uma técnica muito utilizada para a indexacdo e classificacdo de documentos e para a
descoberta automadtica de palavras-chaves representativas de um dominio.

De forma simplificada, um dos padrdes mais basicos de se encontrar em qualquer
documento ou colecdo é a freqiiéncia de cada palavra, ou seja, a ocorréncia de cada
palavra especifica em um documento ou conjunto de documentos. Uma das medidas
mais utilizadas para representar a relevincia de uma palavra em uma cole¢do de
documentos alvo é a TF/IDF (Term Frequency/Inverse Document Frequency),
(ROBERTSON, 2004), que é calculada como a seguir.

Em sua forma mais comum, TF/IDF € definida pela seguinte férmula (FELDMAN &

SANGER, 2007):
TF-IDF (w, d) = TermFreq(w, d) - log (N/ DocFreq(w))

Sendo uma palavra (w) em um documento (d), TermFreq(w,d) é a frequéncia desta
palavra no documento, a varidvel N, o nimero de documentos presentes na colecdo de
documentos e DocFreq(w) a quantidade de documentos da cole¢do que contém a

palavra w.
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4.4.1.3. Resolucao de Anaforas e Co-referéncia

Anéfora € o fendmeno lingiiistico onde um trecho do discurso (referéncia) remete a um
referente, uma palavra que ja ter sido mencionada, que ainda serd mencionada no
decorrer do texto ou que € externo ao discurso (CHAVES & RINO, 2008). A posicdo no
texto alvo do referente e a existéncia explicita da referéncia sdo informagdes
importantes para a aplicac@o de técnicas de resolucdo de anaforas.

Portanto, de inicio, deve-se localizar onde se encontra a anafora e a referéncia
propriamente dita para, num momento posterior, realizar a sua substituicao pela palavra
apropriada. O objetivo da resolu¢do de andfora é simplificar o texto para a posterior
aplicagdo de algoritmos de mineragdo de texto.

Diversos algoritmos foram propostos na literatura, utilizando uma variedade de técnicas
para localizacdo e resolug@o de andforas. Um dos mais famosos € o algoritmo de Hobbs
(HOBBS, 1986), que realiza a comparacdo de cada sintagma nominal com a anéfora,

estabelecendo uma série de regras para detectar qual deles seria a referéncia.

4.4.14. POS-Tagging (Part-Of-Speech Tagging)

Part-of-Speech Tagging € o nome dado as técnicas de classificacdo de palavras baseadas
em seu contexto, onde o contexto de uma palavra reflete o papel exercido por ela em
uma frase (CUTTING, KUBIEC, PEDERSEN et al., 1992). O conjunto (fagset) mais
comum de etiquetas de classificacdo inclui sete classes (fags): Artigo, Substantivo,
Verbo, Adjetivo, Preposicdo, Numeral e Nome Préprio.

A maioria dos outros “fagsets” utiliza variacdes deste conjunto basico, de acordo com
objetivos especificos. Em geral, os algoritmos deste tipo também usam um corpus de
documentos, conjunto de documentos com palavras e suas respectivas “fags”, para
treinamento, ou um conjunto de regras para guiar a tarefa de classificar
automaticamente as palavras de um texto ndo-classificado.

Estes corpora (sing. corpus) sdo especificos para cada idioma, e variam por tema e
assuntos dos textos que os compdem. Também existem corpora representativos de todo
um idioma, como o Brown Corpus (BROWN, 1967) para a lingua inglesa e o Corpus
MAC-MORPHO (ALUISIO, PINHEIRO, MANFRIM, 2004) para a lingua portuguesa,

dentre outros.

53



Algumas aplicagdes mais complexas de POS-tagging englobam outras técnicas para
refinar seus resultados, como a reducdo de palavras aos seus radicais (stemming)
(ORENGO & HUYCK, 2001).

Um dos tipos mais comuns de “taggers” ou etiquetadores morfossintiticos € o N-Gram
Tagger (BIRD, KLEIN, LOPER, 2009). Um N-Gram Tagger € um algoritmo, treinado
em um corpus anotado de treinamento ou algum outro tipo de fonte de conhecimento
sobre palavras e suas classificacdes, que possibilita a classificacdo morfossintatica de
palavras de um texto. O “N-Gram” se refere ao contexto lingiiistico que sera utilizado
para treinamento e classificacio, ou seja, o nimero de palavras que serd utilizado como
padrio de comparagdo. Por exemplo: Unigram Tagger (uma palavra), Bigram Tagger
(duas palavras), Trigram Tagger (trés palavras) (BIRD, KLEIN, LOPER, 2009)).

Sendo um dos POS-tagger mais bdsicos, outras técnicas utilizam este algoritmo e
refinam seus resultados. Um dos exemplos mais conhecidos € o Brill-Tagger (BRILL,
1992), que aplica aprendizado baseado em transformacdes (TBL — Transformation
based learning) para gerar um conjunto de regras e prever qual a classificacdo mais
correta, de acordo com o corpus de treinamento, de uma palavra desconhecida pelo

etiquetador.

4.4.1.5. Parsing Sintatico

As técnicas de parsing sintdtico realizam uma andlise sintdtica aprofundada nas frases
do texto, com base em uma teoria gramatical (FELDMAN & SANGER, 2007). Elas se
dividem em dois tipos, de acordo com a teoria utilizada: graméticas de constituintes e
gramdticas de dependéncia.

Gramdticas de constituintes representam a estrutura das frases de um texto como uma
seqiiéncia de frases, construidas recursivamente a partir de seus elementos sintdticos. A
maior parte destas gramaéticas estabelece distingdes entre diferentes tipos de sintagmas,
como sintagmas nominais, sintagmas verbais, sintagmas preposicionais, sintagmas
adjetivos, dentre outros. Portanto, cada frase pode conter um nimero de constituintes
que varia entre zero até o total de palavras da frase, de acordo com as regras
estabelecidas pela gramadtica. Além disto, a estrutura sintdtica entre frases também ¢é
verificada, permitindo um maior grau de detalhe na anélise realizada. Por exemplo, um

sintagma nominal préximo de um sintagma verbal, pode ser considerado como um
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possivel sujeito, e duas frases conectadas por uma conjunc¢do, poderiam indicar uma
possivel relacdo entre elas.

As gramdticas de dependéncia, por outro lado, ndo possuem um enfoque nos sintagmas
como unidades lingiiisticas separadas, focando apenas nas relacdes diretas entre
palavras. Uma tipica analise de dependéncia consiste no uso de uma estrutura de dados
contendo diversas palavras e as especificas dependéncias de cada uma delas. Por
exemplo, uma relacdo de sujeito e objeto direto em uma frase depende do verbo
principal, e uma relagédo de adjetivo depende do substantivo que ele modifica.

De um modo geral, as frases de um texto podem ser extraidas por uma andlise de
dependéncia, sendo uma das técnicas mais populares e simples de se utilizar. No
entanto, as gramdticas de dependéncias possuem problemas com construgdes
lingiifsticas mais sutis, como conjungdes.

4.4.1.6. Shallow Parsing

A andlise eficiente e precisa dos componentes lingiifsticos de um texto, embora
teoricamente possivel, possui um custo muito alto em processamento e tempo de
execucdo, além de ndo ser robusta suficiente para seu uso em larga escala nas aplicacdes
préticas de mineragdo de texto.

Desta necessidade, surgiu a técnica de “shallow parsing”, também conhecida como
“chunking” (SANG & BUCHHOLZ, 2000), que sacrifica a profundidade da andlise
sintdtica em prol de uma maior velocidade de processamento e robustez das técnicas.
Ao invés de realizar a andlise completa (também denominada “parsing”) do texto, esta
técnica trata apenas das partes que sdo relativamente ficeis e ndo apresentam
ambigiiidades nos resultados. Geralmente, simples sintagmas nominais e verbais sdo
extraidos, criando uma estrutura inicial a partir da qual as classificacdes mais complexas
serdo formadas. Desta forma, as relacdes e dependéncias mais proeminentes e claras sdo
descobertas, enquanto as relacdes mais ambiguas dos componentes textuais sdo
deixadas de lado.

Para a maioria das aplicagdes de mineracdo de textos, o “shallow parsing” é muito

eficiente e muitas vezes preferivel a andlise total das relagdes gramaéticas,

principalmente por causa de sua maior velocidade de processamento.
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4.4.2, Operacoes de Mineracao

As operacdes de mineragdo formam o nicleo de uma aplicagdo de mineragdo de textos e
tém como enfoque a extracdo de padrdes, a identificacdo de tendéncias e a aquisi¢cdo de
novos conhecimentos e informagdes previamente desconhecidos, a partir do texto pré-
processado.

As operacgdes de mineracdo sdo realizadas a partir da estruturacdo de texto resultante da
fase anterior (pré-processamento), através da aplicagdo de algoritmos sobre elementos
de texto destacados.

Em geral, ndo apenas a extracdo de padrdes ou conhecimento € realizada, mas também a
comparagdo entre resultados, andlise da distribuicdo e propor¢cdo de conceitos em um
documento ou colecdo de documentos e a avaliagdo de qudo relevante ou interessante
para os objetivos finais do usudrio e dos sistemas s@o os resultados encontrados.

Esta fase é também conhecida pelo nome de “destilacdo de conhecimento” (TAN, 1999)
e pode envolver diversas técnicas voltadas a utilizar o texto pré-processado para a
extracdo de padrdes.

Técnicas de Extracdo de Informacdo sdo extremamente tteis nesta fase, principalmente
para aplicagdes com um objetivo especifico, quando se sabe qual tipo de conhecimento
ou padrdes desejados. Embora as técnicas de EI possuam objetivos diferentes da drea de
Mineracgdo de Texto, elas podem ser utilizadas, como parte de um contexto maior e em
combinag@o com outras dreas, como € o caso da pesquisa desta dissertagao.

Para aplicar as técnicas de EI, um texto ¢ definido como um conjunto de entidades e
relacionamentos entre entidades. Entidades podem ser definidas como as partes
semanticas fundamentais presentes em um texto, podendo denotar pessoas (Jodo),
papéis (Vendedor), organizagdes (Secretaria, Universidade), etc.... Elas seriam a
unidade mais bdsica a ser tratada em um texto. Entidades possuem atributos, que
representam o segundo elemento fundamental da EI. Atributos representam
caracteristicas da propria entidade a que pertencem (ex: nome, titulo, idade, etc...).
Entidades podem possuir relacionamentos entre si, definidos como fatos, o terceiro
elemento basico da EI, por exemplo Vendedor vendePara Cliente, Chefe chefia

Subordinado, Aluno solicitaMatriculaPara Secretaria.
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O quarto e tltimo elemento basico da Elsdo os eventos, que representam atividades nas
quais as entidades participam, por exemplo o evento Venda, no qual as entidades
Vendedor e Cliente participariam.

Em geral, a aplicag@o de técnicas de Extracdo de Informacdo passa por 4 fases distintas
(Figura 7). Na primeira fase, o contetido dos documentos de entrada € separado em suas
partes fundamentais (palavras, frases e pardgrafos), de forma similar a fase de pré-
processamento da Mineracdo de Textos. Outra tarefa comum € a extragdo de “tokens”,
que sdo partes do texto definidas como relevantes para o objetivo da aplicacdo. A
segunda fase, Andlise Léxica e Morfoldgica, possui o objetivo de criar uma estrutura
basica, geralmente com base na classificacdo gramatical de palavras, para a posterior
extragdo de conhecimento. A fase seguinte, Andlise Sintdtica, visa aprimorar oS
resultados da anterior, com um enfoque em tornar explicitas as relacdes entre palavras e
frases. As trés primeiras fases da EI s@o similares as técnicas da fase de Pré-
processamento da Mineracdo de Textos, possuindo o objetivo comum de criar uma
estrutura para aplicacdo de técnicas computacionais.

A dltima fase, Andlise de Dominio, visa extrair informacdes a partir dos resultados das
fases anteriores através de um femplate, especifico para os objetivos desejados. As
técnicas geralmente utilizadas para tal fim sdo a extracdo de padrdes, utilizando
expressdes regulares, a partir da classificacdo de texto resultante do trabalho das fases
anteriores, de modo a vincular elementos do femplate a padrdes semanticos ou
gramaticais. Operagdes como resolucdo de anaforas, tipicas do pré-processamento da

Mineracgdo de Texto, sdo também realizadas nesta fase da EI.
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Figura 7 — Processo Geral de um Sistema de Extracao de Informacao

Segundo este processo, as técnicas de Extracdo de Informagdo se baseiam no tipo de
informagdo a ser extraida e no femplate a ser utilizado. Elas sdo baseadas em algum
modelo ou fonte de conhecimento externa especifica, de modo a guiar os procedimentos
a serem executados.

Geralmente, utiliza-se algum tipo de correspondéncia entre os elementos da linguagem e
os elementos do modelo, de modo a aprimorar a eficdcia do processo como um todo.

De acordo com CUNNINGHAM (2007), as técnicas de Extracdo de Informacgdo se

dividem em 5 grupos, que serdo descritos a seguir:
e Reconhecimento de Entidades Nomeadas
e Extracdo de Elemento de Template
¢ [Extracdo de Relacionamento de Template
e Extrag¢do de Template de Cendrio
e Extragdo de Coreferéncia

4.4.2.1. Reconhecimento de Entidades Nomeadas

O Reconhecimento de Entidades Nomeadas (Named-Entity Recognition) é uma das
técnicas mais bdsicas da EI e possui um objetivo simples: a extragdo de nomes proprios

ou previamente conhecidos do texto. Entidades Nomeadas podem ser definidas como
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frases que contém nomes de pessoas, organizagdes ou locais (SANG & DE MEULDER,
2003). Esta definicdo pode ser estendida para qualquer outro tipo de entidade com
nomes proprios. Geralmente se utiliza algum corpus de referéncia ou fonte de
conhecimento. De acordo com o grau de especificidade da aplica¢do desejada, o corpus
de referéncia pode se tornar bastante dependente de dominio.

A aplicagdo desta técnica costuma ser utilizada também para restringir o escopo do
texto ao objetivo ou dominio especifico da aplicacdo, de modo que as técnicas aplicadas
posteriormente enfoquem apenas as partes do texto onde as entidades selecionadas
aparecem.

4.4.2.2. Extracao de Elemento de Template

O reconhecimento de elemento de template foi proposto originalmente por CHINCHOR
(1997). Elementos de um template sdo independentes de dominio e de cendrios,
geralmente se referindo a um conceito ou abstracdo, como pessoa, local, organizacdo,
dentre outros. Estes geralmente representam entidades a serem extraidas e formam a
base de trabalho para as operagdes de EI em texto.

Um exemplo simples de um template seria ‘“Pessoa” como um sintagma nominal
capitalizado, “Organizacdo” como um sintagma nominal capitalizado contendo palavras
como “Ltda.”, “Idade” como um numeral seguido da palavra “anos”, “Cargo” como um
sintagma nominal contendo palavras como “Diretor” ou “Diretora” e “Local” como uma
entidade nomeada do tipo localidade. O trecho abaixo mostra como seria uma aplicag¢do
simples em um fragmento de texto:

Ex: Nesta sexta-feira, <Pessoa:/’José da Silva”/>, <Cargo:/’Diretor Financeiro”/> da
<Organizacdo:/’Silva Ltda.”/>, discursou em <Local:/’Brasilia”/>. Além dele, também
se pronunciaram a <Cargo:/’Diretora de RH”/> da <Organizagdo:/”empresa”/>,
<Pessoa:/”Maria da Silva”/>.

Elementos auxiliares também podem ser extraidos como atributos das Entidades. No

caso do exemplo acima, seria, por exemplo, a idade de José da Silva.
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4.4.2.3. Extracao de Relacionamento de Template

As técnicas de extragdo de relacionamento de template visam encontrar relacionamentos
entre entidades previamente extraidas do texto. Relacionamentos possiveis variam de
acordo com o contexto do template a ser utilizado e com os objetivos da aplicagdo.

Por exemplo, um relacionamento “Vinculo”, pode ser encontrado em documentos de
uma organizacdo em relacdo a funciondrios e as respectivas empresas de que possuem
algum vinculo empregaticio. Um padrio simples para este relacionamento poderia ser as
entidades “Cargo”, “Empresa” e “Pessoa” relacionadas por conectivos como “de” e
“da” ou a proximidade dos dois elementos.

O exemplo anterior seria incrementado da seguinte forma:

Ex: Nesta sexta-feira, <Vinculo:/<Pessoa:/”José da Silva”/>, <Cargo:/”Diretor
Financeiro”/> da <Organizagdo:/’Silva Ltda.”/>/>, discursou em <Local:/’Brasilia”/>.
Além dele, também se pronunciaram a <Vinculo:/<Cargo:/’Diretora de RH”/> da

<Organizacdo:/’empresa”/>, <Pessoa:/’Maria da Silva”/>/>.

4.4.24. Extracao de Co-Referéncia

A extracdo de co-referéncia é bastante util quando existe um grande nimero de
entidades e relacionamentos extraidos. Esta técnica visa descobrir referéncias (de
diversos tipos, desde pronomes até conjunto de palavras com o mesmo significado)
diferentes a uma mesma entidade e agrupar todas as relagdes e nomes a uma Unica
entidade.

Embora a primeira vista pareca semelhante a técnica de resolucdo de andforas do
processamento da linguagem natural, ela possui um enfoque mais conceitual do que
lingiifstico, incluindo outros casos, por exemplo, onde nomes préprios (“Jodo da
Silva”), cargos (““O Presidente da Silva Ltda.”), titulos (“O Doutor em Informadtica™) e
até mesmo abreviagcdes (“Sr. Da Silva”), se referem a uma mesma entidade.

No exemplo desta se¢do, uma co-referéncia na frase seria a palavra “empresa”, inserida

no elemento <Organizacgdo:/’empresa”’/>, se referindo a <Organizacao:/”Silva Ltda.”/>.

Com a substitui¢do, o exemplo ficaria da seguinte forma:

Ex: Nesta sexta-feira, <Vinculo:/<Pessoa:/”José da Silva”/>, <Cargo:/”Diretor

Financeiro”/> da <Organizagdo:/’Silva Ltda.”/>/>, discursou em <Local:/’Brasilia”/>.
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Além dele, também se pronunciaram a <Vinculo:/<Cargo:/’Diretora de RH”/> da

<Organizacdo:/”Silva Ltda.”/>, <Pessoa:/”Maria da Silva”/>/>.

4.4.2.5. Extracao de Cenario de Template

Um template de cendrio seria voltado para um dominio especifico e para os objetivos
finais da aplicacdo, em contraste com as técnicas apresentadas anteriormente. Esta seria
a extracdo dos eventos a partir das partes mais bdsicas do template, como entidades,
atributos e relacionamentos.

Um exemplo seria o evento “estruturar organizacio”, incluindo empregados (entidades
“Pessoa” com relacionamento “empregado de” com entidades “Organizacdo”) que
interagem entre si com um objetivo comum. Este seria parte de um template maior, que
poderia incluir outros eventos como “divis@o de tarefas”, “trabalho em equipe”, dentre
outros.

Um exemplo simplificado seria a extragdo de um cendrio ‘“PessoaCargoOrganizagdo”,

extraido da frase de exemplo utilizada anteriormente, a partir do relacionamento

Vinculo estabelecido entre os elementos. O resultado seria:

<Cenério:/”PessoaCargoOrganizacdo”/>
<Pessoa:/” José da Silva”/>
<Cargo:/"Diretor Financeiro”/>

<Organizacdo:/”Silva Ltda.”/>

<Cenério:/"PessoaCargoOrganizagdo”/>
<Pessoa:/’Maria da Silva”/>
<Cargo:/”Diretora de RH”/>

<Organizacao:/”Silva Ltda”/>.
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4.4.3. Pos-Processamento

Ultima fase do processo de mineragio de textos, o pés-processamento engloba as tarefas
de refinar e tornar coerente os resultados da mineragdo, eliminando a redundéncia de
padroes e informagdes e aprimorando o grau de clareza, e representar os padrdes
descobertos na fase anterior, para que o conhecimento extraido seja utilizado de forma
eficaz pelo usudrio executor do processo.

As técnicas utilizadas nesta fase incluem a agregacdo de resultados similares ou
referentes a um assunto especifico (clustering), a estruturagdo das informacdes
encontradas em algum formato ou notagdo especifica, dentre outras.

Um dos principais objetivos desta fase é organizar os resultados e apresentar ao usudrio,
de uma forma clara e objetiva, para que este possa utilizar de maneira eficiente. Esta
parte da aplicacdo inclui o uso de interfaces graficas, visualizacdo de resultados,
classificagdes de padrdes e informagdes segundo critérios especificos, navegacdo
interativa pelas cole¢des de documentos e documentos e anotagdo em tempo real de

conceitos pelos usudrios do sistema.

4.4.3.1. Apresentacao de Resultados

Uma das partes importantes de um sistema de mineragdo de texto é a apresentacdo dos
resultados, onde o usudrio poderd visualizar os conceitos e padrdes presentes nos
documentos analisados e interagir com eles de forma a extrair novas informagdes e
conhecimento. Esta apresentacdo deve incluir funcionalidades de exploragdo dos
diferentes padrdes encontrados de forma util, aplicagdo de técnicas e algoritmos, além
de uma visualizacdo coerente dos resultados da aplicagao.

A forma de apresentacdo deve levar em conta também o perfil do usuario final do
sistema. A forma de manipular os resultados da mineracdo deve ser intuitiva e de facil
compreensdo para a pessoa que utilizar a aplicag@o. A exploracdo dos diferentes padrdes
também deve seguir estd mesma ldgica.

Um elemento importante desta parte da aplicagdo é a navegagdo pelos conceitos
presentes nos diferentes repositérios e colecdes de documentos, especificando suas
relagdes e possibilitando a andlise de conceitos individuais, de modo que o usudrio

possa ter uma visdo geral do que estd procurando.
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Esta parte de um sistema mineracdo de texto pode levar a solugdes ainda mais
complexas como linguagens de busca (query languages) especificas para uma aplicacio
(MARTIN, 2005) ou solugdes de visualizagdo de conceitos presentes em uma ou mais
colecdes e documentos (FELDMAN, KLOESGEN, ZILBERSTEIN, 1997).

Para area de processos de negdcio, existe um problema similar: a visualizagdo de um
processo, de modo que uma pessoa possa compreender a légica envolvida em suas
atividades e obter uma visdo concisa sobre o conhecimento expresso em seu modelo

(RINDERLE, BOBRIK, REICHERT et al., 2006).

4.5.Consideracoes sobre Mineracao de Texto aplicada aos Processos de Negocio

A aplicagdo de técnicas de Mineracgdo de Texto em documentos relativos a Processos de
Negdcio pode auxiliar na interpretacdo do conhecimento presente na tarefa de Elicitacdo
de Processos de Negocio, provendo suporte ao analista, de modo que ele consiga
explorar o conjunto de documentos com base nas técnicas descritas neste capitulo.

Outra vantagem seria o uso de conhecimento do dominio especifico do processo, aliado
ao suporte do processo de mineracdo por fontes de conhecimento externo, que criaria
uma aproximagdo entre os conceitos e linguagem utilizados por uma organizagdo e a
linguagem particular do analista.

A transformag¢do dos resultados das operagdes de mineragdo para uma estrutura de
dados pode servir também para a drea de Modelagem de Processos de Negocio, ja que
existem diversas notacdes e formatos ja estabelecidos para a representacdo de modelos
de Processos de Negocio na literatura e no mercado, por exemplo, a notagio BPMN
(BPMN, 2010).

Mais ainda, os obstaculos de parcialidade no julgamento do analista e grande volume de
informagf@o sobre o processo poderiam ter seus efeitos mitigados pela utilizagdo das
técnicas de mineragdo como auxilio para interpretacdo e acesso ao conhecimento
relevante presente na documentagdo sobre um processo de negécio, por exemplo. No
caso da técnica de Group Storytelling, o problema reside na liberdade total de expressdo
dos narradores sobre fatos ocorridos durante a execucdo do processo, incluindo
possiveis trechos de narrativa pouco relevante para a modelagem de processo como um
todo. A aplicacdo de técnicas de mineracdo de texto pode auxiliar na separagdo entre o

que representa conhecimento relevante do que ndo é necessario para a elicitacio e
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modelagem, além de fornecer suporte ao analista na interpretacdo da histéria e
documentos associados a ela.

Veremos, no préoximo capitulo, como a Minera¢do de Textos pode ser aplicada para
uma solugdo de Elicitacdo de Processos de Negocio, utilizando o Group Storytelling
como fonte de documentos. O método proposto, denominado Story Mining, além de sua

implementagdo e avaliagdo serdo descritos a seguir.
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Capitulo 5 - O Método Story Mining

Neste capitulo, o método Story Mining serd descrito em detalhe, além das correlagdes
de seus elementos com as dreas descritas nos capitulos anteriores e os problemas da

Modelagem e Elicitagdao de Processos de Negdcio abordados pela dissertagdo.

5.1. Requisitos de um método para elicitacio e modelagem de processos

De acordo com todas as questdes discutidas nos capitulos anteriores, uma abordagem
que traga melhoria significativa para a drea de Elicitacdo de Processos de Negdcio e,
consequentemente, melhor qualidade para a Modelagem de Processos de Negdcio deve

possuir os seguintes requisitos principais:

A) Utilizar narrativas, como forma de expressao direta de extracio de conhecimento
dos participantes do processo.

B) Possuir um enfoque na caracteristica colaborativa da elicitagéo.

C) Permitir que as pessoas envolvidas no processo de elicitacdo expressem seus
pontos de vista de forma mais livre possivel

D) Minimizar os possiveis efeitos negativos da acdo do analista na tarefa de
elicitagdo e modelagem como um todo.

E) Utilizar técnicas de extracdo de informag¢do e mineracdo de texto, de modo a

fornecer suporte a andlise das narrativas e geracdo de versdes dos modelos.

Com base nestes cinco requisitos principais, a proposta do método Story Mining
(GONCALVES, SANTORO, BAIAO, 2009), (GONCALVES, SANTORO, BAIAO,
2010b), (GONCALVES, SANTORO, BAIAO, 2010c) foi desenvolvida, como uma

nova forma de elicitacio de processos de negdcio. A base do novo método é
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proveniente do trabalho de SANTORO, BORGES e PINO (2008), que definiram de
forma preliminar um método para elicitagdo de processos de negécio baseado em Group
Storytelling. Na definicdo inicial, os atores do processo descrevem colaborativamente
sua forma de agir através de histdrias.

A proposta desta dissertacdo estende esta idéia inicial, elaborando um método composto
de trés fases distintas: A primeira é a narrativa colaborativa de fatos concretos pelos
participantes e seu posterior armazenamento em um repositério de histérias. A segunda
fase é a extracdo automatica de fatos do texto gerado, finalmente culminando com a
construcdo de abstragdes e classificacdes a partir do conhecimento adquirido, tornando
possivel a geragdo final de um modelo de workflow.

Desta forma, o método proposto inicialmente foi refinado, de modo que as duas etapas
finais (extragdo automadtica de fatos e construcdo de abstracdes do processo) fossem
suportadas por um processo de mineracdo de textos. A execucdo do processo de MT
também foi apoiada por uma ferramenta de geréncia de workflows . A Figura 8
representa o método proposto.

A maneira informal das narrativas e sua descricio em texto livre proporcionam uma
possivel dificuldade adicional ao analista, devido a quantidade de informagdes a ser lida
e interpretada. Este risco traz a necessidade de técnicas de suporte ao analista, de modo
que este possa visualizar de forma mais clara o conhecimento presente no repositorio,
sem ter que ler cada uma das histérias. No método Story Mining, esta tarefa serd
realizada pela aplicacdo das técnicas de Mineracdo de Texto, Extracdo de Informacio e
Processamento da Linguagem Natural, previamente citadas. A geracdo de um modelo
possivel de ser visualizado em ferramentas de modelagem de processos de negdcio tem

como objetivo também mitigar este problema.
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Figura 8 — Método Story Mining

5.2, Papéis envolvidos

Existem trés papéis essenciais envolvidos na execu¢do do método: narrador, facilitador
e modelador. Os narradores s@o pessoas que participam do processo e,
consequentemente podem explicitar as atividades deste. O facilitador € um profissional
experiente que fornece apoio ao processo de narrativa colaborativa, de modo a produzir
historias coerentes. Ambos participam da primeira fase do método, participando da
construcdo coletiva de histdrias. J4 o modelador participa da terceira fase, sendo um
analista de processos que refina o modelo grifico gerado com base nas abstragdes

registradas na histdria.

67



5.3. Fases do método

As trés fases do método, conforme a Figura 8 demonstra sdo, respectivamente:
Construgao coletiva de histérias, Mineracdo de histdrias e Construc¢io de representacio
formal. A primeira fase se resume a construcdo da narrativa colaborativa, a segunda € a
extragdo de conhecimento em si e a terceiro e dltima fase conclui o método sendo a

andlise de resultados e geracdo de um modelo final, com auxilio dos participantes.

5.4.1. Primeira Fase: Construcao coletiva de historias

Na primeira fase, grupos de narradores sdo selecionados para participar do processo de
elicitacdo. Eles devem narrar fatos sobre o seu dia-a-dia de trabalho (algo comparavel as
instancias do processo a ser modelado). Nesta parte, serd utilizada uma ferramenta
colaborativa, para prover suporte para a constru¢cdo de narrativas. As histérias devem ser
criadas da forma mais livre possivel, de modo que o objetivo da proposta, que é
representar os pontos de vista dos participantes de maneira fiel, seja alcangado.

Nesta etapa, se concentra a dindmica de Group Storytelling descrita no Capitulo 3, com
algumas adaptacdes, principalmente nos papéis envolvidos e nas fases de redacdo e
conclusdo.Uma das principais modificacdes foram os papéis da dindmica. Enquanto na
proposta original existiam os papéis de moderador, narrador, redator e comentador, na
aplicacdo de Group Storytelling para elicitagdo de processos existem agora o facilitador
(com papel semelhante ao moderador) e o narrador (que se mantém da dindmica
original). Estas mudancas se justificam pelo foco no fluxo de eventos como um dos
principais resultados finais, em contraste com o enfoque em um texto final que
representasse a histéria, como realizado em sua proposta original (PERRET, 2004).

A importincia do fluxo de eventos se deve a sua relacdo com as atividades de um
processo. Uma atividade de um processo é muito mais limitada em escopo do que um
evento da dinamica, sendo restrita a um unico ator ou classe de atores. Portanto, um
evento de uma histéria pode conter informagdes sobre uma ou mais atividades de um
processo de negdcio, o que ndo parece 6bvio a primeira vista.

Os elementos complementares da histéria representam o contexto onde o processo
ocorre, possuindo relacdes claras com este. Exemplos seriam os personagens, que sao

candidatos a se tornaram atores do processo final e os documentos relacionados, que
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representam o conhecimento de dominio sobre o processo de negdcio a ser elicitado e

modelado.

5.4.2. Segunda Fase: Mineracao de histérias

A segunda fase se inicia com a andlise dos textos produzidos de modo a extrair
elementos de um modelo de processo de negdcio, como por exemplo, atividades,
eventos, fluxos, entradas e saidas. Devido a natureza do texto livre e da livre expressdo
de conhecimento pelos participantes, a proposta utiliza uma combina¢do do modelo de
histérias colaborativas com um modelo de representacdo de cendrios, de modo a
aproximar o texto livre das histdrias a representacdo estruturada de conhecimento. Esta
abordagem preserva a riqueza de conhecimento presente nas histérias e, a0 mesmo
tempo, permite a extracio de elementos que constituem um processo de negdcio.
O modelo CREWS (ACHOUR, 1998) foi criado como um modelo de representacio de
cenarios, possuindo um enfoque principal em cendrios textuais, que podem ser definidos
como histdrias, descricdes de casos de uso ou scripts. Ainda de acordo com o
ACHOUR (1998), um cendrio € “um comportamento limitado a um possivel conjunto
de interagdes com um propodsito especifico, ocorrendo entre diferentes atores”. Desta
forma, cada cendrio € limitado a um objetivo a ser alcancado.
Existe uma similaridade entre cendrios e processos de negocio. Ambos sdo compostos
por atores e agOes, além de possuirem objetivos especificos. Portanto, o modelo
CREWS pode ser utilizado de forma similar a um template para aplicagdo das técnicas
de Extracdo de Informacgdo, para orientar a extragdo de padrdes lingiiisticos e a
identificacdo de seus vinculos com elementos de um cendrio e, consequentemente, de
um processo de negdcio.
O template foi criado da seguinte forma: os componentes verbais e nominais de cada
frase do texto foram descrito em termos de Sintagmas Nominais e Sintagmas Verbais.
Conjuncdes e outros elementos que conecta elementos, que podem indicar
relacionamentos entre sujeito e verbo, por exemplo.
O produto final desta etapa, os elementos extraidos e seus relacionamentos servem
como base para a construg¢do do proto-modelo da proxima fase. Uma correlag@o entre os
elementos gramaticais e os elementos do modelo de cendrios foi realizada:

¢ Objeto: Sintagmas Nominais que descrevem Agentes (que realizam uma Ac¢ao)

ou Recursos (que recebem os efeitos de uma Ac¢éo)
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Acdo: Sintagmas Verbais que descrevem atividades sendo realizadas por um

Agente

A partir desta relagdo dos elementos basicos do modelo de cendrios (Objetos e Acdes),

podemos estabelecer as relacdes restantes, mais complexas, tais como,

Fluxos de A¢des: Frases que contenham Acdes e “palavras-chave” que indiquem
o significado de um fluxo especifico. No caso do modelo CREWS (ACHOUR,
1998), existem quatro classes de Fluxos de Acdes, com alguns exemplos de
palavras:

» Concorréncia: “Enquanto”, “Simultaneamente”, etc...

» Seqiiéncia: “Ap6s”, “Em seguida”, etc...

» lIteragdo: “Cada”, “Para cada”, etc...

» Restri¢do: “Se”, “Nunca”, etc...

Estas palavras-chave podem estar armazenadas em um diciondrio ou repositério e

poderiam ser constantemente atualizadas, caso exista a necessidade.

Acdes Atomicas: Uma agdo simples, que ndo possui uma ‘“‘palavra-chave” em

sua estrutura.

Cendrio: A histéria em si. A diferenca entre “Normal” e “Excepcional” sendo a
prépria natureza da narrativa. Uma histéria inicial seria definida como um
“Cendrio Normal”, j4 uma variacdo de seu fluxo de eventos, criando uma nova

versdo, pode ser classificada como um “Cendrio Excepcional”.

Objetivo: O processo de negdcio a ser elicitado e modelado.

O modelo de cendrios adaptado € descrito na Figura 9.

70



; Normal Scenario
: illustrates ‘
Goal —1  Scenario *{

Exceptional Scenario
is described by

0| reference

Action

is composed of J\

I+g |
Flow of Actions Atomuc action

A

Concurrency Sequence Iteration Constraint

1s based 13 based
tga 1+

Flow Condition

Figura 9 — Modelo CREWS (ACHOUR, 1998) adaptado

Com este objetivo em vista, técnicas de Mineracdo de Texto (FELDMAN & SANGER,
2007) sdo utilizadas para a identificacdo dos elementos bésicos de processos presentes
na narrativa e suas relagcdes logico-temporais. A aplicagdo dos algoritmos necessarios
para este fase se divide em quatro etapas, descritas a seguir:

5.4.2.1. Tokenizacao

Nesta etapa, os componentes bésicos do texto das historias sdo extraidos, compostos
pelos pardgrafos e frases dos eventos das histérias. O texto € processado e separado em
palavras, além de elementos indicativos da estrutura textual como pontuacio.

Esta fase inicial € importante, j4 que define o escopo do processo de extracdo de
informagdes e prepara o texto puro para o processamento computacional, sendo também
considerada como critica para a eficiéncia de todo o método de aquisicdo de elementos
relevantes para o processo de negdcio.

5.4.2.2. Analise Léxica e Morfologica

A lista separada de palavras, pontuacdo e outros elementos de texto sdo agora
analisados, de modo a aprofundar o processo de estruturacio do texto. O processo pode
incluir a andlise dos radicais das palavras, deteccdo de palavras com letras maidsculas e

mindsculas e a classificagdo gramatical de cada palavra extraida.
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O objetivo nesta fase é ampliar a estrutura basica de palavras para uma classificacdo
morfoldgica de cada palavra do texto, adicionando informagdo gramatical a cada
elemento da lista, para utilizagdo nas fases posteriores.

5.4.2.3. Analise Sintatica

A transformacgdo do texto em uma estrutura passivel de processamento, iniciada na fase
anterior com a classificagdo gramatical de palavras, é concluida nesta etapa. Com base
na classificagdo morfoldgica de cada palavra, grupos delas sdo classificados em termos
de Sintagmas Nominais e Sintagmas Verbais, além de Frases (compostas pelos dois
tipos de Sintagmas) e outros tipos de estruturas mais complexas. Esta classificacdo mais
refinada transforma o texto em uma estrutura de diversos niveis, onde cada elemento
possui informacdo morfo-sintética suficiente para a identificacdo de padroes.

A Figura 10 apresenta um exemplo de texto produzido apés a andlise sintética.

(CS
S
(NP O/ART gerente/N de/PREPI+ projeto/N)
(VP prepara/V juntamente/ADV)
(NP com/PREP)
(NP a/ART equipe/N))
(CNJS
do/KS
(NP Escritorio de Processos/N)
(NP 0os/ART documentos/N para/PREP)
(NP a/ART reuniao/N)))

(l.l, l.l)

Figura 10 — Exemplo de trecho de texto apos a fase de analise sintatica

5.4.2.4. Analise de Dominio

Nesta tltima etapa da fase de extragdo automética de conhecimento, a estrutura criada
pelas etapas anteriores serd processada em busca de padrdes gramaticais que possam se
adequar ao template utilizado como guia para a descoberta de candidatos a elementos de
processos. Por exemplo, Sintagmas Nominais sdo candidatos a Agentes do modelo

CREWS e Sintagmas Verbais, candidatos a agdes. A extragdo de elementos do template,
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de seus relacionamentos e o posterior preenchimento do template de cenério (i.e. o
processo de negdcio em si), conforme vistos nas operacdes tipicas de EI encerram a
segunda fase do método, tendo como produto final (vide Figura 11) candidatos a

elementos de processo de negdcio de forma estruturada.

<ATIVIDADE>

<ATOR>O gerente de projeto </ATOR>

<ACAO>envia </ACAO>

<PARAMETRO>email para o cliente para agendamento da reuniao de kick-
off <PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>O cliente </ATOR>

<ACAO>expoe </ACAO>

<PARAMETRO>a sua necessidade </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

Figura 11 — Exemplo de arquivo de log do processo de extracao

5.4.3. Terceira Fase: Construcao de representacao formal

Finalmente, na terceira e ultima fase do método, os candidatos a elementos extraidos do
template de cendrio serdo convertidos para uma notagdo de processos de negocio,
selecionada para facil visualizagdo e compreensao pelo analista e pelos participantes do
método. Este proto-modelo de processo de negdcio serd utilizado pelo analista para a
criacdo do modelo final, sendo representativo do conhecimento presente sobre o
processo a ser modelado, na narrativa colaborativa criada pelos participantes na
primeira fase do método. Devido a possibilidade de modelos alternativos serem
utilizados, ja que o proto-modelo pode indicar elementos pertencentes aos diferentes
pontos de vista sobre o processo, o0 modelador pode apresentar os modelos alternativos
aos participantes e promover a discussdo aberta sobre sua validade e opcdes possiveis
para a criagdo de um modelo definitivo e final.

Para este fim, o modelador utiliza sua experi€ncia na drea para guiar o debate e a

histéria original, com seus comentédrios e informacdes complementares podem ser
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utilizadas como referéncia para justificar pontos de vista e opinides. No final desta
ultima etapa, um modelo final de qualidade serd criado, com base no consenso dos

participantes.
No préximo capitulo, as consideracdes técnicas para a implementagdo e suporte ao

método Story Mining serdo detalhadas, assim como as técnicas, algoritmos e softwares

utilizados.
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Capitulo 6 — Ambiente de Suporte ao Método StoryMining

6.1. Introducao

No capitulo anterior, o método Story Mining foi definido em detalhes, e a discussdo
tedrica de cada uma de suas trés fases foi realizada. Neste capitulo, a discussdo se darad
sobre a parte pratica do método e principalmente, as ferramentas e algoritmos utilizados
para apoié-lo e automatiza-lo.

A implementagdo do método foi realizada utilizando trés softwares: A ferramenta
ProcessTeller, para narrativas colaborativas orientada a processos de negdcio, O
Sistema de Gerenciamento de Workflows Cientificos VisTrails, para as rotinas de
Mineragdo de Texto e a ferramenta BizAgi para visualiza¢do de processos de negdcio
descrito em formato de arquivo XPDL, em notagdio BPMN (BPMN, 2010). A Figura 12

mostra o método e as aplicagdes utilizadas em cada fase.
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Figura 12 — Método StoryMining com as aplicacoes utilizadas

6.2. A Ferramenta ProcessTeller

O TellStory (LEAL, BORGES, SANTORO, 2004) foi desenvolvido como uma
ferramenta web para suporte a técnica de Group Storytelling. Suas principais
funcionalidades sdo: suporte a criacdo de histdrias, cadastro de usudrios, inclusdao de
eventos, modificacoes do fluxo de eventos de uma histéria, além do cadastro de
personagens, documentos relacionados & narrativa e a criagcdo de votagdes.

Além destas funcionalidades bdsicas, o software ainda permite a criacio de uma
segunda versdo de uma mesma narrativa, além de uma interface para a edicdo de um
texto final a partir do seu fluxo de eventos e a indicacdo de conhecimento ticito no
mesmo texto.

Uma versdo da ferramenta foi utilizada, com algumas modificagdes implementadas
especificamente para garantir o suporte ao processo de mineragio e, a0 mesmo tempo,
preservar a expressdo livre de conhecimento do Group Storytelling. A nova ferramenta,

denominada ProcessTeller, foi adaptada especificamente para uso no Story Mining, se
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tornando um ferramenta de Group Storytelling voltada a processos de negdcio. A Figura

13 mostra a tela principal de uma histdria da ferramenta ProcessTeller.

Inscrigio em Disciplinas

Histdria do Estuclo de Caso da Ferramerts - Marrstiva sobre 5 Inscricdo em Disciplings no Di& - UNRIC.
Contendo ss diversas partes envolvidas, incluindo alunos de greduacéo, mestrado, professores,
=secretaria, dertre outros

. i
Figura 13 - A ferramenta ProcessTeller

Novas funcionalidades foram implementadas de forma a dar suporte ao método

proposto. Estas se encontram descritas a seguir.

6.2.1. Classificacao das narrativas utilizando Grupos de histérias

Originalmente, a ferramenta TellStory permite aos usudrios adicionar histdrias
diferentes a0 mesmo conjunto de narrativas. Fazendo isto, histérias de diferentes
assuntos (descricoes de pagamento, contos de fadas, relatérios de usudrios, dentre
outros) sdo manipuladas como se fossem parte do mesmo conjunto, prejudicando as
tentativas de processamento automaticos do repositério de histérias, aumentando
problemas comuns da mineracdo de texto como, por exemplo, o chamado “ruido” da
extragdo. Por exemplo, se 0 método for executado para a modelagem de um processo de
pagamento, elementos de assuntos que ndo tem muito em comum com o objetivo, como

por exemplo, “contos de fadas” estariam no mesmo conjunto de histérias.
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Portanto, uma estrutura de diretério de histdrias, organizada por tema, foi

implementada, como tentativa de diminuir o impacto deste problema (Figura 14).

TellStory
> gripoteste entrar
Histarias em aiR E—
conatrugan grupotesie? entral
Grupo PPGI entrar
histarias da clarissa entrar

Joao e Maria entral

Teste Métado Treinamento entra
grupotested entrai
Grupo Petrobras entrar
Techmaster entrar

Cadastro de novos grupos
L0 CRIF LM NOYO GrUpo, deve-ge Selecionar UM Nome
gue represente o tema ou assunto daz historias dele.

Mome do nove grupo:

Criar nove grupo

Figura 14: Interface principal do TellStory, com os grupos de historias

6.2.2. Vinculacio de documentos aos eventos da histéria

A selecdo de trechos de histdrias extraidas do repositorio na primeira fase do método é
realizada com base nos “termos de dominio”, representativos da linguagem do processo
a ser modelado, extraidos dos documentos relacionados as narrativas e presente no
conteudo dos eventos das historias do repositdrio. Este € um componente importante da
abordagem, estando diretamente relacionado a sua eficiéncia.

Na ferramenta original, existia apenas a possibilidade de inserir documentos
relacionados a historia inteira. Em ProcessTeller, a funcionalidade original foi
preservada, mas também se possibilita a vinculagdo dos documentos previamente

adicionados a histéria aos eventos da mesma histéria (Figura 15).
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Figura 15: Lista de documentos vinculados a um evento especifico

6.2.3. Deteccao de Personagens ao nivel de eventos da histéria

A identificacdo dos atores do processo é uma parte importante das tarefas de
elicitagdo e modelagem de processos, jd que elas indicam quais atividades devem ser
representadas no modelo final. De forma semelhante, o método Story Mining usa essa
informacdo para enfocar partes da historia, geralmente uma frase ou um pardgrafo, que
pode fornecer conhecimento relevante.

De modo a ndo interferir na caracteristica livre da narrativa da técnica Group
Storytelling, foi escolhida a detec¢do de personagem dentro de um evento da histdria
como funcionalidade adicional, em detrimento de alternativas, tais como, forcar o
usudrio a incluir personagens, por exemplo. No entanto, se a ferramenta detectar que um
evento ndo contém nenhum dos personagens previamente cadastrados na histdria,
consulta o usudrio se ele desejaria registrar um novo personagem. Desta forma, o
usuario € apenas notificado, ao invés de for¢a-lo a fazer algo. A notificagdo pode ser

vista na Figura 16.
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Figura 16: Tela de aviso para um evento que nao contém personagens registrados

6.2.4. Evento inicial da historia

Devido a natureza orientada a objetivo de um modelo de processo de negdcio,
um novo campo da histéria, denominado “Evento Inicial”’, foi implementado no
momento da criagdo de uma nova histéria. O usudrio pode descrever fatos que
permitiriam os eventos da histéria ocorrer, além de outras informacdes sobre o contexto
da narrativa. Mais uma vez, o objetivo desta nova funcionalidade foi apenas uma maior
aproximacdo do foco da ferramenta ao seu uso na elicitagdo de processos de negocio,

também tomando cuidado em nio interferir com o processo de narrativa livre.

6.3. O Sistema de Workflows Cientificos VisTrails aplicado a MT

O processo de mineracdo de textos pode ser visto como um workflow cientifico
(OLIVEIRA et al.,, 2008). Devido a grande variedade de técnicas, algoritmos e
programas de Mineragdo de Texto de Processamento da Linguagem Natural a serem
utilizados em cada passo do método proposto, um sistema de gerenciamento de
workflows cientificos (SGW{C) foi utilizado para apoiar a definicdo e execucdo do
workflow . Um workflow cientifico pode ser definido como a combinagdo de dados e
seqiiéncia de programas (CAVALCANTI, TARGINO, BAIAO et al., 2005). Uma vez
executados, a sequéncia de programas e suas entradas e saidas caracterizam um

experimento.

Um SGW{MC permite a execugdo e a andlise comparativa entre diversas instancias do
workflow, no qual pode-se varias as técnicas, programas, valores de argumentos de cada

algoritmo e até mesmo fontes de conhecimento e entradas para o método como um todo.
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Para a implementacdo das técnicas de Mineracdo de Texto, foi adotado o SGW{C
VisTrails (CALLAHAN, FREIRE E SANTOS, 2006), devido as suas funcionalidades
avancgadas para visualizacdo e comparacdo de resultado, além de sua extensibilidade
nativa para chamar funcdes e aplicacdes externas, por meio de moédulos extras, que
podem ser desenvolvidos como classes em linguagem Python (LUTZ, 2006) e inseridos
no VisTrails como bibliotecas extras de médulos para workflows cientificos. Para as
técnicas de Mineracio de Texto, foram utilizados o framework NLTk (BIRD &
LOPER, 2004) e a plataforma Bigua (OLIVEIRA, 2008). O Bigu4 é uma plataforma de
desenvolvimento de aplicacdes de mineracdo de texto, com suporte aos idiomas
portugués e inglés. Possui duas versdes de execucdo, uma stand-alone e a outra
utilizando um formato de workflow, onde as partes sdo definidas e suas execugdes
coordenadas para aplicag@o das técnicas de mineragéo de texto.

A versdo “Workflow Bigua” (OLIVEIRA, 2008) foi utilizada para a implementagao do
pré-processamento e da aplica¢do de técnicas de cdlculo de freqii€ncia de palavras nos
documentos relacionados as histdrias. Atualmente, a plataforma possui 0 nome de
MiningFlow, inclusive estando disponivel no site Sourceforge. O framework NLTk —
Natural Language Toolkit (BIRD & LOPER, 2004) foi utilizado devido a vasta gama de
algoritmos de Parsing Sintdtico, Shallow Parsing e Tokenizag¢do, além de possuir

diversos corpus de documentos etiquetados em multiplos idiomas.

Durante o trabalho de pesquisa desta dissertacdo, foram desenvolvidos trés modulos do
VisTrails. Os dois primeiros, sdo “frontends” para utilizacdo dos métodos e classes das
bibliotecas Workflow Bigud e NLTk com o SGWTC. O dltimo ¢ a biblioteca do método
StoryMining, onde fun¢des complementares, como conversdo entre diversos formatos
de texto, filtragem por listas de palavras, dentre outras funcionalidades, estdo presentes
para uso.

A utilizacdo conjunta das bibliotecas com um sistema de workflow cientifico possibilita
um reuso de codigo e, mais ainda, a reproducdo do método Story Mining em outras
areas e condicdes, além de uma maior facilidade em futuras pesquisas e aplica¢des nesta

linha. A Figura 17 ilustra o workflow definido, com base na interface do VisTrails.
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Figura 17 — Workflow utilizado para o método

6.3.1. Descricao do Workflow do Método

O Workflow utilizado na implementacdo do método, mostrado na Figura 17, possui trés
partes distintas, marcadas também na figura 16 por quadrados tracejados. Na primeira,
as técnicas de cdlculo de freqii€éncia de palavras e radicalizacio de termos € aplicada nos
documentos relacionados a histdria, inseridos pela interface do ProcessTeller. A
segunda parte retira o texto dos eventos da histdria, converte para texto puro e aplica
uma seqiiéncia de técnicas de pré-processamento, desde a filtragem de frases relevantes
até a andlise sintdtica e a estruturacdo final do texto. A terceira e ultima parte € a
conversdo do texto estruturado em formatos especificos para processos de negdcio.

As partes referentes aos modulos FileWriter e StandardOutput, vinculadas a cada classe
da servem para a geracdo de arquivos de log parciais do processo como um todo ou dos
dois arquivos finais de saida do método. Estes logs sdo importantes para a andlise de
possiveis erros e desempenho baixo do método e para avaliar técnicas utilizadas, mas
ndo sdo considerados como parte do processo em si, sendo apenas mddulos basicos para

escritas de arquivos em disco.
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6.3.1.1. Primeira parte: Processamento dos documentos das histérias

Nesta fase inicial, o download dos documentos da historia é realizado e o local indicado
para a ferramenta Workflow Bigud. Trés moddulos sdo utilizados
(BiguaPreProcessamento, BiguaContagem e BigudPosProcessamento) para as operacdo
desta etapa.

A extracdo de palavras € realizada, através do pré-processamento dos documentos e
contagem da freqiiéncia de cada termo, utilizando o cédlculo TF-IDF (Term Frequency-
Inverse Document Frequency) para toda a cole¢do de documento presente.

De modo a evitar a ambigiiidade entre palavras com significado semelhante, uma
técnica adicional, chamada de RSLP Stemmer (ORENGO & HUYCK, 2001), realiza a
reducdo das palavras aos seus radicais, refinando a filtragem de palavras de dominio do
método. Esta estratégia ja foi utilizada em outras disciplinas como Medicina
(HOLZINGER, GEIERHOFER, MODRITSCHER et al., 2008) e com outras aplicagoes
como a geracio de Topic Maps a partir de texto (BIEMANN, QUASTHOFF, BOHM et
al.., 2003). Alternativamente, outras formas mais complexas de conhecimento externo
poderiam ser utilizadas para a filtragem, como ontologias, tesauros e diciondrios, dentre
outras.

Esta operacdo gera um arquivo de formato CSV, contendo os resultados do processo. O
moédulo do workflow BiguaCSVParser € utilizado para converter os termos encontrados
para uma lista de palavras, sendo este o resultado final desta etapa.

6.3.1.2. Segunda parte: Processamento dos eventos das histérias

A segunda parte se inicia com o moddulo DirectoryTextConverter, que converte o
conteido dos eventos da histdria a ser processada para um arquivo de texto puro. Um
filtragem de frases entdo é realizada, pelo médulo WordListFilter, com base na lista de
palavras encontrada na primeira parte do workflow. Este modulo mantém apenas as
frases dos eventos que contém pelo menos uma palavra cujo radical ou forma canonica
esteja presente dentre os resultados da primeira parte.

Em seguida, a técnica de tokenizacgdo € aplicada (NLTkTokenizer), gerando uma lista de
palavras e pontuagdo a partir do texto filtrado. Segue entdo a criagdo da estrutura
gramatical, para este fim, inicialmente utiliza-se um Trigram Tagger, com uma tag
default de “N” (“Nome” no corpus MAC-MORPHO) para palavras ndo classificadas
(NLTkNGramTagger), em conjunto com o corpus de treinamento MAC-MORPHO
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(ALUISIO, PINHEIRO, MANFRIM, 2004), pelo médulo NLTkMacMorphoCorpus,
para classificar cada palavra.

Esta classificacdo inicial é refinada pelo médulo NLTkRegExpParser, que aplica a
técnica de Shallow Parsing (OSBORNE, 2000) (SANG & BUCHHOLZ, 2000), a partir
de uma gramética de expressdes regulares. Uma estrutura mais refinada e de diversos
niveis como resultado e serve como base para a parte final do workflow.

6.3.1.3.  Terceira parte: Extracio de Informacao

Na ultima parte, os elementos extraidos do texto estruturado pelas fases anteriores serdo
processados e os candidatos a elementos de processo serdo extraidos e convertidos para
duas formas especificas.

Os elementos do processos a serem extraidos, para a implementagdo da pesquisa desta
dissertacdo foram: Atores, Atividades e os Parametros envolvidos. Esta escolha se deu,
principalmente por estes serem os principais elementos de um processo de negdcio
genérico.

O primeiro formato, gerado pelo médulo XMLChunkConverter, é uma estrutura similar
a um XML, onde se destaca cada atividade, com seus respectivos ator e parametro, além
de possiveis palavras que indiquem algum tipo de fluxo de a¢des, caso existam na frase.
Esta primeira saida € um arquivo semelhante a um “log” de sistema, onde o resultado
bruto da extracdo de conhecimento se encontra em sua forma mais pura.

O segundo formato é um arquivo em formato XPDL (XPDL, 2010), gerado pelo
moédulo XPDLConverter, a partir da primeira saida desta parte do workflow. Devido ao
seu formato, ele pode ser carregado em diversas ferramentas de modelagem de
processos de negocio. Ele permite que os elementos extraidos sejam visualizados na
forma de raias e atividades, tornando a visualizacdo e posterior manipulacdo destes
elementos e a modelagem de um processo final se torne mais facil e em uma linguagem

mais préxima a de que um analista de processo estd acostumado.

6.4. Visualizaciao de Proto-Modelo em notacio BPMN pelo BizAgi

A visualizacio dos resultados finais é parte importante de uma aplicagdo de Mineracdo
de Texto e ela deve se adequar ao usudrio final do sistema. No caso da Modelagem de

Processos de Negdcio, as operacdes realizadas pelo workflow cientifico geram um
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arquivo de saida passivel de ser utilizado com uma ferramenta de modelagem
tradicional.

Foi constatado, durante a experimentacdo de vérios tipos de ferramenta para modelagem
de processos de negdécio, que cada uma das ferramentas utilizava um padrao XPDL
customizado, sendo bastante dificil a geracdo de um arquivo com este formato, sem o
vinculo com um software especifico.

Para a implementagdo desta parte do método, foi utilizada a ferramenta BizAgi Process
Modeler (BIZAGI, 2009). A escolha se justifica pelo fato de possuir uma versdo
gratuita com razodvel quantidade de funcionalidade e possibilidade de carregar arquivos
XPDL. A notagéo utilizada pela ferramenta € a BPMN — Business Process Modeling
Notation (BPMN, 2010).

BPMN prové uma notagéo grafica para a especificagdo de processos de negdcio em um
Business Process Diagram (BPD). O objetivo da notag¢do € prover uma representacio
que seja intuitiva para os usudrios e, a0 mesmo tempo, representa a complexa semantica
dos processos. A Figura 18 demonstra uma parte de um arquivo XPDL gerado pelo

método e carregado pelo BizAgi.

E definido
o anualmente
g pela diremo da
5w UNIRIO &
a - divulgado no
& o site oficial |
T U
[
T T
2
g
o
enviada pelo
Diretor do DIA,
8 o aluno escolhe
'E as materias que
° ir cursar no
= proxima
% perodo .
L]
-]
E
o
[
entra no
Portal do Aluno
efaz uma
solicitaco de
matricula nas
disciplinas
escolhidas .

Figura 18 — Visualizacao do proto-modelo, mostrando atividades e atores candidatos

85



Com o uso dos softwares descritos, as trés fases do método (Construgdo coletiva de
histérias, Mineragdo de histérias e Criacdo de representagdo formal), detalhadas no
capitulo 5, podem ser aplicadas na pratica. Esta implementagdo especifica foi utilizada
para avaliar a viabilidade do método em um cendrio real de Elicitacio de Modelagem de
Processos de Negdcios em organizacdo e processos de diferentes perfis, de modo a
extrair evidéncias sobre pontos fortes e fracos da solugdo e conclusdes gerais sobre seu
uso.

No préximo capitulo, os estudos de casos da pesquisa e suas avaliacdes
(GONCALVES, SANTORO, BAIAO, 2010a ) serdio descritos, de modo a discutir os

resultados da aplicacdo do método Story Mining.
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Capitulo 7 — Estudos de Caso e Analise de Resultados

7.1. Metodologia

A defini¢do de um estudo de caso, de acordo com YIN (2005), “é uma investigacdo
empirica que investiga um fené6meno contemporineo dentro de seu contexto da vida
real, especialmente quando os limites entre o fendmeno e o contexto ndo estdo
claramente definidos”. O mesmo autor apresenta ainda quatro aplica¢des possiveis para
o método do Estudo de Caso:

1. Para explicar ligacdes causais nas intervengdes na vida real que sdo muito complexas
para serem abordadas pelos Surveys ou pelas estratégias experimentais;

2. Para descrever o contexto da vida real no qual a intervengdo ocorreu;

3. Para fazer uma avaliacdo, ainda que de forma descritiva, da intervengao realizada;

4. Para explorar aquelas situacdes onde as intervengdes avaliadas nao possuam

resultados claros e especificos.

No caso desta dissertag@o, o estudo de caso foi selecionado para avaliagdo da proposta
devido a complexidade da situag@o prética abordada, envolvendo processos de negécio
e gestdo de conhecimento, com o objetivo de demonstrar como o método Story Mining
pode ser considerado vidvel para a Elicitacdo de Processos com vantagens nas situagdes
descritas.

Em cada estudo de caso, foi a aplicado o método Story Mining em suas trés fases com
um grupo especifico de narradores. Na selecdo dos narradores, objetivo foi selecionar
pessoas de todos os grupos que (a) executem tarefas relativas ao processo em questio,
(b) tenham contato direto com o processo a ser elicitado, (c) visualizam parte do
processo mesmo sem participar deste.

Estes trés grupos possibilitam reunir o maior nimero de pontos de vista possivel, o que

pode levar a uma maior qualidade dos produtos gerados pelo método como um todo.
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O periodo de tempo para cada fase variou de uma semana a um més. Principalmente
para a primeira fase, que consiste na narrativa pelos participantes, por ser um processo
colaborativo, dindmico e que envolve o fator humano, se torna dificil precisar uma
quantidade de tempo para execugdo do processo de Group Storytelling.

Apés a construcdo das narrativas, o workflow cientifico foi executado pelo VisTrails
foram aplicados, em um processo automdtico que dura cerca de 2 horas. A revisdo
destes resultados e o trabalho posterior do analista (modelagem que leva ao produto
final) e a interagdo entre analistas e participantes, para a discussdo do resultado e
possivel consenso, pode levar bastante tempo, sendo dificil precisar um periodo
especifico.

O workflow foi aplicado duas vezes para cada estudo de caso. Na primeira vez, foi
utilizada a primeira gramatica de expressoes regulares (Gramatica I) para estruturar o
texto, visando criar uma estrutura detalhada, inclusive separando palavras que indicam
fluxos de a¢des mais complexas do modelo CREWS.

A segunda aplicacdo utilizou uma outra gramdtica (Gramética II), que tem como
objetivo extrair frases inteiras de atividades, com um enfoque menor em detalhar a
estrutura do texto. Para fins de visualizacdo e modelagem, esta gramdtica foi

selecionada como mais Util para a geragdo do proto-modelo em formato XPDL.

A avaliacdo dos resultados de cada estudo de caso foi realizada de duas formas: a
primeira, pela avaliacdo do resultado direto do processo de mineracdo e da andlise das
atividades extraidas. Nos casos onde existia um processo pré-modelado que pertencia ao
escopo do processo alvo do estudo, foi realizada uma comparagdo entre as atividades
presentes no modelo extraido e no modelo pré-existente.

O conteddo de cada atividade a ser comparada foi analisado e dois grupos foram
criados: atividades coincidentes e atividades ndo-coincidentes. A natureza das
atividades coincidentes também foi avaliada e, no caso das atividades nao-coincidentes,
uma andlise mais detalhada foi realizada para extrair evidéncias sobre os motivos de sua

auséncia em um modelo e a presenga em outro.

Além disso, foi utilizada a analise dos comentarios da ferramenta ProcessTeller e o uso
de questiondrios, para adquirir a opinido dos participantes sobre o método e a

ferramenta de suporte e os resultados obtidos (modelo gerado).
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Desta forma, foi possivel captar as impressdes de cada um dos envolvidos, de modo a

esclarecer percepg¢oes e evidéncias da andlise preliminar das atividades.

7.2. Estudo de Caso 1: Processo de Inscricio em Disciplinas

DIA/UNIRIO

7.2.1. Descricao

O primeiro estudo de caso foi planejado para servir como uma etapa de avaliacdo da
solugdo proposta pela pesquisa, além de extrair evidéncias sobre o método e prover
novas idéias sobre os fatores envolvidos no processo colaborativo. Ele foi realizado no
Departamento de Informdtica Aplicada (DIA) da Universidade Federal do Estado do
Rio de Janeiro (UNIRIO).

O processo a ser modelado foi escolhido como “Inscri¢do em Disciplinas”, com todos
0s seus possiveis nuances conhecidos e desconhecidos (Graduacdo, Mestrado, etc.).
Uma das razdes para tal escolha foi sua caracteristica de ser um processo bastante
comum em instituicdes educacionais e conhecido por uma vasta gama de “narradores
candidatos”, incluindo alunos, professores e funciondrios da universidade envolvidos
com as suas atividades.

Embora existam diversos tipos de processos de inscri¢do em disciplinas na institui¢do
escolhida, devido a presenca de cursos de graduacio e pés-graduagdo no mesmo centro,
uma decisdo foi tomada para ndo se dividir os processos em duas narrativas diferentes,
mas, pelo contrdrio, permitir aos participantes de ambos os contextos contarem seus
pontos de vista e experi€éncias em uma mesma histéria, de modo a avaliar a riqueza de
conhecimento e as diferencas presentes na narrativa.

Seguindo o método, os narradores foram selecionados dentre funciondrios da
universidade, corpo docente, e corpo discente, incluindo alunos de graduagdo e de
mestrado. Esta selecdo foi realizada tanto por meio de convites diretos por email feitos
aos voluntdrios destes grupos de pessoas, até uma chamada geral para participagdo nas
listas de email dos cursos deste centro, nos seus respectivos niveis (Colegiado, Alunos,
dentre outros).

Os convites diretos se destinaram a dezoito pessoas, incluindo todos os diferentes tipos

de narradores envolvidos. Os convites abertos e chamadas gerais para participagdo se
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destinaram a inserir pessoas dos grupos que ndo haviam sido selecionadas, de modo a
ampliar o nimero de pontos de vista diferentes e de narradores envolvidos com a tarefa.
O grupo selecionado utilizou a ferramenta colaborativa por cerca de um més, expondo
seus pontos de vista sobre o processo de inscricdo em disciplinas, incluindo comentérios
em partes da historia inseridas por outros participantes, enviando documentos
relacionados a histéria para o sistema, além de ler toda a narrativa criada
colaborativamente, buscando “insights” para suas préprias contribuigdes.

Na primeira semana de estudo de caso, o primeiro participante a contribuir com a
histéria, um estudante de graduac@o, criou oito eventos de uma tnica vez, descrevendo
toda sua visdo do processo. Uma andlise posterior dos resultados do estudo de caso
demonstrou que estes eventos iniciais funcionaram como uma “visdo essencial” dos
componentes bdsicos do processo. Apds a contribuicdo deste usudrio, os outros
participantes comegaram a comentar seus eventos € inserir 0s seus proprios,
complementando a histéria com seu conhecimento, geralmente inserindo novos fatos no
meio da cadeia de eventos inicialmente descrita, a citada “visdo essencial”.

Conforme o estudo de caso progrediu apds a insercdo inicial dos oito eventos, dezoito
eventos adicionais foram incluidos ao fluxo principal da histdria, e um total de 51 novos
comentdrios foram registrados pelos usudrios. Conforme a narrativa aumentou em
termos de tamanho e riqueza de detalhes, alguns usudrios escolheram por conta prépria
contribuir apenas com comentédrios em eventos previamente registrados, deixando suas
opinides e “insights” sobre as contribui¢cdes dos outros participantes.

Ap6s a segunda semana do estudo, o nimero de novos eventos reduziu gradualmente e
o ritmo de criacdo de novos comentdrios comegou a aumentar consideravelmente.

Ao fim da primeira fase do método, o fluxo principal da histéria narrado pelos
participantes e a informacdo auxiliar registrada (personagens, documentos, dentre
outros) foi utilizada para a segunda fase, a aplicacdo de algoritmo de Mineragdo de
Textos e Processamento da Linguagem Natural.

Para esta fase, a fonte principal de mineracéo foi selecionada: os eventos da histéria. Os
documentos relevantes inseridos pelos usudrios foram também escolhidos como entrada
principal para aplicagdo de técnicas de Mineragdo de Texto para formagdo de um
critério para selecionar frases e textos relevantes, conforme descrito no método. Apds a

extragdo e geracdo do proto-modelo de processo a partir das atividades extraidas, um
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questiondrio foi enviado para os participantes de modo a coletar suas percepgdes a

respeito do método, da ferramenta e do processo de elicitacdo como um todo.

7.2.2. Analise

O proto-modelo gerado e o log de atividades descobertas foi extraido para ser
comparado com um modelo do mesmo processo de negécio (Inscri¢do em Disciplinas),
construido utilizando a técnica tradicional de entrevistas e modelagem realizada pelo
analista. Devido a divisdo de “trigger words”, especificada no template do modelo
CREWS (Capitulo 5), foi decidido que uma pré-andlise seria realizada, de modo a
considerar as atividades em todo o seu contexto, unindo o texto das atividades
relacionadas por “trigger words” extraidas pelo método. A Tabela 1 mostra uma
comparagdo geral sobre os dois modelos, sendo PM1 o modelo criado manualmente
pelo método tradicional e PM2 o proto-modelo gerado pelo método Story Mining.

O método Story Mining conseguiu descobrir automaticamente 8 das 21 atividades do
modelo de processo criado manualmente. Foi observado que 7 das 13 atividades
restantes ndo descobertas de PM1 representam atividades que ndo sdo percebidas por
usuarios (por exemplo, atividades envolvendo a interacdo com sistemas de informagéo)
e tarefas administrativas (Ex: “Arquivar Relatério de Inscricio de Disciplinas”). A
Tabela 1 ilustra estes resultados.

Este fato indica que a diferenca principal entre as atividades do modelo gerado pelo
método Story Mining e as atividades presentes no modelo pré-existente tem a ver com
as percepgdes das pessoas envolvidas. Por exemplo, atividades relacionadas com o uso
de sistemas de informacdo ou com atividades meramente administrativas foram
descritas com sucesso pelo modelo tradicional, enquanto atividades claramente
visualizadas pelos participantes do estudo estavam presentes no modelo gerado pelo
método.

Tabela 1 — Resultado comparativo entre os dois modelos (Gramatica I)

Estatistica PM1 PM2
Total de atividades 21 39
# de atividades coincidentes 8 11
# de atividades nao-coincidentes 13 28
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O proto-modelo extraido (PM2) também contém 28 atividades que ndo foram
detalhadas ou ndo estdo presentes no processo modelado manualmente (PM1),
revelando uma riqueza de atividades previamente desconhecidas, que representavam
experiéncias reais vividas pelos participantes (Ex: Alunos especiais que podem se
inscrever em disciplinas isoladas, sem serem membros efetivos do curso de mestrado).
Dos elementos de PM2, nove foram extraidos como atividades pelo método, mas que
em PM1 estavam representados como regras de negécio (Ex: O periodo de inscri¢do de
disciplinas € definido anualmente”). Esta andlise revelou que, embora personagens
estejam presentes em uma histéria, elementos especiais do processo (sistemas de
informag@o, regras de negdcios, dentre outros) podem ser descritos de formas diferentes,
separados do fluxo principal de eventos, estimulando os narradores a descrevé-los.

Uma segunda comparagéo foi realizada, com base na classificacdo do contetido de cada
atividade extraida. Para esta andlise, as atividades foram agrupadas em 4 categorias: (i)
Atividades Gerais (Atividades comuns a um processo de inscrigdo de disciplinas
genérico), (ii) Atividades de Mestrado (Atividades especificas pertencentes a inscri¢do
em disciplinas do curso de mestrado), (iii) Atividades de Graduacdo (Atividades
especificas pertencentes a inscricdo de disciplinas do curso de graduagdo) e (iv)
Atividades de Aluno Especial (Atividades pertencentes a inscri¢do de disciplinas dos
alunos externos a Universidade).

A Tabela 2 mostra os resultados desta segunda comparacao de resultados.

Tabela 2 — Atividades Extraidas por grupo (Gramatica I)

Grupo # de Atividades # de Atividades
(PM1) (PM2)
Gerais 10 16
Graduagdo 10 11
Mestrado 1 5
Aluno Especial 0 7
Total de # Atividades 21 39

Em um nivel mais detalhado, uma comparagdo de cada atividade extraida pelo Story

Mining (PM2) e com cada atividade referente ao processo de Inscricdo de Disciplinas
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do processo validado pré-existente na organizacdo (PM1) foi realizada. Pode-se
perceber que diversos elementos de processos (ndo se restringindo apenas a atividades)
que ndo estavam presentes no modelo validado foram encontrados. A Tabela 3 descreve
as atividades do modelo PM1 que sdo referentes ao processo de “Inscricio em
Disciplinas”. A Tabela 4 indicam as atividades do modelo PM2 que s@o relativas as
atividades de PM1 e a Tabela 5 mostra quais atividades de PM2 que sdo diferentes do
processo ja existente.

Tabela 3 — Atividades do Processo validado (Inscri¢ao em Disciplinas)

5.1.1.1.1 Acessar portal do aluno
5.1.1.1.2 Solicitar inscricdo em disciplinas veterano
5.1.1.1.3 Criticar solicita¢do de inscri¢do em disciplinas

Informar disponibilidade do relatério de solicitagdo de inscrigdo em
5.1.1.14 disciplina

5.1.1.1.5 Inscrever em disciplina fora do prazo

5.1.1.1.6 Solicitar impressao da documentagdo para inscrigdo em disciplina
Emitir relatério de solicitacdo de inscricdo em disciplina e histérico

5.1.1.1.7 escolar

5.1.1.1.8 Agendar semana de confirmacdo de inscricdo em disciplina
5.1.1.1.9 Verificar relatério de solicitagdo de inscrigdo em disciplina
5.1.1.1.10 Realizar modificacdes na solicitacao

5.1.1.1.11 Encaminhar relatério de solicitacdo de inscri¢do em disciplina
5.1.1.1.12 Verificar modificagdes na solicitacio de inscri¢do em disciplina
5.1.1.1.13 Registrar modificacdes na inscri¢do em disciplinas

5.1.1.1.14 Confirmar inscri¢gdo em disciplinas

5.1.1.1.15 Arquivar relatério de inscricdo em disciplinas

5.1.2.1.1 Confeccionar proposta de grade horaria

5.1.2.1.2 Propor grade horéria

5.1.2.1.3 Pronunciar matérias ofertadas da Pés Graduagdo

5.1.2.14 Solicitar mudangas

5.1.2.1.5 Efetuar mudancas necessdrias

5.1.2.1.6 Produzir minuta
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Tabela 4 — Atividades extraidas relacionadas com o modelo validado (Gramatica I)

O periodo de inscricdo em disciplinas é definido

anualmente pela direcao da UNIRIO e divulgado no
site oficial 5.1.1.1.3

A grade de horérios enviada pelo diretor 5.1.1.1.3

O aluno escolhe as matérias que ira cursar no proximo

periodo 5.1.1.1.3

O aluno entra e faz uma solicitagdo de matriculas nas

disciplinas 5.1.1.1.3

A secretdria imprime e entrega as solicitacoes de
matricula dos alunos aos professores tutores das

respectivas turmas 5.1.1.1.3

Os professores informam aos alunos das que sdo tutores
os dias para a confirmagio de matricula as mudangas
enviadas pelos professores e confirma a inscri¢do dos  |5.1.1.1.9, 5.1.1.1.10,

alunos 5.1.1.1.14

Os professores entram em acordo sobre hordrios que

gostariam de ministrar suas disciplinas 5.1.2.14
A diretora organiza uma grade de horarios 5.1.2.1.1,5.1.2.1.2
O hordrio de disciplinas é divulgado no site 5.1.2.1.3

Programa Ha um periodo de discusséo de disciplinas a

serem ofertadas 5.1.2.14

e tutor se retinem para verificar o histérico e sugerir
alteracdes em sua inscri¢do, visando o melhor

aproveitamento 5.1.1.1.10

24



Tabela 5 — Atividades Novas extraidas pelo Método (Gramatica I)

A diretoria encaminha a mesma para a secretdria Nova

do PPGI O aluno de mestrado tem que entregar o

documento de inscri¢ao de disciplinas Mestrado

O orientador assina o termo de compromisso de
orientacdo para validar sua orientagdo junto com o

aluno de mestrado Mestrado

Se o aluno néo confirmar a inscri¢do em disciplinas
com o professor tutor, serd considerado abandono de

Curso por parte Nova

O aluno especial pode escolher cursar disciplinas

isoladas antes de ingressar no curso Aluno Especial

Podem ser cursadas até 2 disciplinas por semestre Nova

N3ao sao todas as disciplinas que podem ser cursadas

por alunos especiais Aluno Especial

O aluno especial deve anexar a documenta¢do comum
para inscricdo de disciplinas isoladas uma carta
explicando o motivo pelo qual deseja cursar a

disciplinas Aluno Especial

O aluno especial deve comparecer na secretaria para

confirmar se seu pedido foi DEFERIDO Aluno Especial

definem as disciplinas que serdo cursadas no semestre | Nova

O aluno de mestrado tem que escolher as disciplinas

juntamento com o seu orientador Mestrado
do aluno ¢é realizada no sistema apds a entrega Nova
assinado pelo orientador Nova
O aluno ainda tem um periodo para inclusao Nova
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do PPGI pode ser feita num prazo de 30 dias apds o

fim Mestrado

O aluno que trancar uma disciplina até esse periodo

ndo € considerado reprovado Nova

Se ndo trancar deve cursar até o fim ou serd

considerado abandono Nova

Ha um periodo de discussdo de disciplinas a serem

ofertadas Nova

uma grade preliminar pela Escola Nova

O professor responsdvel pela disciplinas deve avaliar

o pedido de matricula em disciplina isolada e

encaminhar notificagdo de deferimento Aluno Especial
O professor responsavel pela disciplina tem total

autonomia para deferir Aluno Especial
as inscri¢des em disciplina isolada deferidas, para

posterior emissao de declaracio Aluno Especial
os alunos para confirmar a matricula em disciplinas Nova

e encaminha as mudangas a secretaria Nova

Alunos de mestrado precisam da assinatura Mestrado

O aluno também pode, durante periodo

prédeterminado pela UNIRIO PROGRAD) trancar a

matricula do curso Nova

do o trancamento € de Nova

e ndo pode ser feito no primeiro semestre Nova

Ap6s a extrag@o e comparagdo de resultados, a segunda gramatica foi utilizada
para esclarecer as atividades extraidas, novamente aplicada no texto das histdrias,
iniciando o mesmo processo de mineracdo do workflow cientifico implementado. O

resultado estd exposto na Tabela 6.
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Tabela 6 — Atividades extraidas com o uso da Gramatica II

O periodo em inscricao em disciplinas € definido anualmente pela direcao da UNIRIO

e divulgado no site oficial.

A grade hordrios enviada pelo Diretor do DIA, o aluno escolhe as matérias que ird

cursar no préximo periodo.

O aluno entra no Portal do Aluno e faz uma solicitacido de matricula nas disciplinas

escolhidas.

A secretdria imprime e entrega as solicitacdes de matricula dos alunos aos professores

tutores das respectivas turmas.

Os professores informam aos alunos das turmas que sdo tutores os dias para a

confirmacdo de matricula.

As mudangas enviadas pelos professores e confirma a inscri¢do dos alunos.

Os professores entram em um acordo sobre hordrios em que gostariam de ministrar

suas disciplinas.

A diretora organiza uma grade de hordrios.

A diretora encaminha a mesmo para a secretdria

O hordrio das disciplinas € divulgado no site do PPGI O aluno de mestrado tem que
entregar o documento de inscricao em disciplinas e o termo de compromisso de

orientagao.

O orientador assina o termo de compromisso de orientacdo para validar sua orientagao

junto com o aluno de mestrado.

O aluno ndo confirmar a inscri¢do em disciplinas com o professor tutor, serd

considerado abandono de curso por parte do aluno.

O aluno especial pode escolher cursar disciplinas isoladas antes de ingressar no curso.

Podem ser cursadas ate 2 disciplinas por semestre, por no maximo 2 semestres
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Nao sao todas as disciplinas que podem ser cursadas por alunos especiais.

O aluno especial deve anexar a documentagdo comum para inscricdo em disciplinas

isoladas uma carta explicando o motivo pelo qual deseja cursar a disciplina.

O aluno especial deve comparecer na secretaria para confirmar se seu pedido foi

DEFERIDO ou INDEFERIDO.

Definem as disciplinas que serdo cursadas no semestre

O aluno de mestrado tem que escolher as disciplinas juntamente com seu orientador.

A inscri¢do de disciplinas do aluno € realizada no sistema apds a entrega do
requerimento de inscricdo em disciplinas na secretaria , assinado pelo orientador e pelo

préprio aluno .

O aluno ainda tem um periodo para inclusdo ou exclusdo de disciplinas.

Exclusdo de disciplinas no PPGI pode ser feita num prazo de até 30 dias ap6s o fim do

periodo regular de matricula.

O aluno que trancar uma disciplina até este periodo ndo é considerado reprovado.

Se nao trancar deve cursar até o fim, ou sera considerado abandono.

Ha um periodo de discussdo de disciplinas a serem ofertadas e hordrios, com base em

uma grade preliminar enviada pela Escola /

Programa . H4 um periodo de discussio de disciplinas a serem ofertadas e horarios ,

com base em uma grade preliminar enviada pela Escola /

O professor responsavel pela disciplina deve avaliar o pedido de matricula em

disciplina isolada e encaminhar notificacdo de deferimento ou nio do pedido .

O professor responsdvel pela disciplina tem total autonomia para deferir ou indeferir
tais pedidos .

As inscri¢des em disciplina isolada deferidas , para posterior emissao de declaracio e
controle .

Aluno e tutor se redinem para verificar o histérico do aluno , suas necessidades e sugerir
alteragdes em sua inscri¢@o , visando o melhor aproveitamento do curso .

Os alunos para confirmar a matricula nas disciplinas e encaminha as mudancas a

secretaria .

Alunos de mestrado precisam da assinatura do orientador no requerimento .

98




O aluno também pode no periodo pré-determinado pela UNIRIO (
PROGRAD ) trancar a matricula no curso .

O trancamento € de no maximo 1 semestre e ndo pode ser feito no primeiro semestre .

As respostas do questiondrio estdo resumidas na Tabela 7. Um numero
selecionado de questdes foi avaliado, com enfoque nas opinides dos participantes sobre

as diferencas caracteristicas do estudo e da ferramenta utilizada.

Tabela 7 — Questionario com a contagem de respostas

Pergunta Concordo Indiferente Discordo

A ferramenta permitiu a expressao de sua 10 ] 1
visdo sobre a inscrigdo de disciplinas?

Contar a historia de forma coletiva facilitou

a expressao da sua visao sobre a inscricao 9 2 1
em disciplinas?

A funcionalidade de anexar documentos a

um evento especifico da histéria foi util 7 5 0
para complementar sua visdo do evento?

A detecgao automatica de eventos sem

personagem instigou a criacao de novos 6 4 2
personagens?

A funcionalidade de votacao foi util para

resolver incoeréncias e conflitos?

A operacao de manipulagéo de eventos

“Trocar de Lugar” foi util para um melhor 9 2 1
encadeamento dos eventos?

A operagao de manipulagao de eventos

"Unir Eventos” foi util para um melhor 9 3 0
encadeamento dos eventos?

A operacao de manipulagéo de eventos

“Fragmentar Eventos” foi util para um 9 3 0

melhor encadeamento dos eventos?
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A Tabela 7 mostra uma visao concisa do estudo de caso. A maioria dos participantes
concordou com os beneficios da narrativa colaborativa para elicitacdo de processos e
com a utilidade das funcionalidades adicionais.

As primeiras perguntas foram muito importantes, ji que elas sdo relacionadas com a
validade do método para elicitacdo de processos e a ferramenta ProcessTeller. Embora a
maioria dos usudrios tenha confirmado a sua utilidade, um pequeno grupo discordou. Os
principais motivos foram: a mistura entre eventos pertencentes a diferentes processos de
inscricdo em disciplinas na mesma histéria e a impossibilidade, no escopo do estudo de
caso, de cada usudrio contar uma historia individualmente.

Trés perguntas tiveram menos de 75% de aprovacdo (i.e. 9 respostas em Concordo) dos
usudrios. As duas primeiras se referem a deteccdo de personagens e ao anexar de
documentos aos eventos. Neste caso, a baixa taxa de aprovagdo poderia ser explicada
pelo reduzido nimero de novos eventos conforme a histéria se desenvolveu e o
processo descrito atingiu sua completude na narrativa. Com menor nimero de novos
eventos, ¢ admissivel que alguns usudrios ndo pudessem ter experimentado a
funcionalidade de detec¢do de personagens, o que poderia explicar o nimero de
usuarios em “Discordo” e um nimero relativamente alto de repostas “Indiferente”.

A ultima pergunta se referia a funcionalidade de Votacdo e obteve o maior nimero de
respostas “Indiferente” de todo o questionario, assim ndo foi registrada a ocorréncia de
nenhuma resposta “Discordo”. Isto aponta claramente que a Votacdo ndo foi utilizada
durante o estudo de caso e que os usudrios preferiram utilizar comentarios para discutir
assuntos relacionados aos eventos.

Além das perguntas de multipla escolha, outras trés perguntas abertas e opcionais
estavam presentes. Elas eram relacionadas especificamente a trés enfoques: (i) O ponto
de vista de cada usudrio descrito na historia, (ii) A histdria final gerada e a validade
como descri¢do de um processo e (iii) comentarios gerais sobre o processo de elicitacdo
como um todo. Algumas tendéncias especificas dos usuarios foram observadas, com
base nas suas respostas individuais a estas perguntas.

Muitos usudrios se disseram incapazes de afirmar que a histéria refletia o processo de
Inscri¢do em Disciplinas de forma completa e correta, devido ao fato de possuirem um
ponto de vista limitado sobre o processo como um todo. Mas eles estavam confiantes de
que suas contribui¢des individuais estavam corretas e que suas experiéncias com o

processo em questdo estavam refletidas na historia.
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Outro grupo de usudrios expressou surpresa com os detalhes presentes na historia,
desconhecidos para eles. Na opinido deles, isto se devia ao contato limitado com apenas
parte do processo em suas atividades de dia-a-dia.

Outra observacdo feita por vdrios dos participantes se refere a abundancia de
conhecimento, persistindo a critica de que existe uma mistura de eventos relativa a
inscricdo em disciplinas do mestrado e da graduag@o na histéria final.

Por fim, a maioria concordou que seu ponto de vista, limitado ou ndo, sobre o processo
foi descrito corretamente na historia e se declararam satisfeito com a narrativa final,
considerada por eles como a unido destas pequenas contribuicdes de uma forma
colaborativa.

Outros comentdrios foram extraidos do questionirio, como a proposta de diversas
modificacdes e novas funcionalidades na ferramenta ProcessTeller, desde o uso de
estruturas légicas complexas (como AND, OR, XOR) até melhorias gerais na interface
do software.

Em geral, as respostas das perguntas discursivas, e além do fato inicial descrito no
estudo de caso, a forma como a contribui¢@o inicial do primeiro usudrio acarretou um
aumento considerdvel de contribuicdes de outros usuarios (na forma de novos eventos,
comentdrios, além de personagens e documentos) reforca o valor e a utilidade do
elemento colaborativo da técnica de Group Storytelling. Possivelmente as pessoas ndo
iriam relembrar vdrias partes da historia ou ndo se sentiriam estimuladas para tal, sem o
auxilio dos elementos narrativos do primeiro usudrio.

Outro fato inesperado foi o aumento expressivo dos comentdrios registrados nos
eventos, principalmente conforme a histéria aumentou de tamanho e se tornou mais
“madura” no sentido de expressar mais fielmente todos os pontos de vista sobre o
processo dos narradores. Isto evidencia claramente um foco maior em formas de
colaboragéo adicionais, como féruns e chats, de modo a auxiliar o processo de elicitacdo

como um todo.

7.3. Estudo de Caso 2: Processo “Gerir Levantamento de Processos”

7.3.1. Descricao

O segundo estudo de caso foi realizado com a equipe de Processos de uma

organizagdo brasileira de grande porte, cujo nome estd omitido neste texto por

101



razdes de confidencialidade Foi selecionado um processo intensivo em
conhecimento denominado “Gerir Levantamento de Processos”.

Os narradores candidatos foram selecionados dentre membros da equipe que
participam da atividade de modelagem de processos, membros que tem pouco
contato com esta atividade (realizam tarefas operacionais), e a gerente da equipe.
Como no estudo de caso anterior, a sele¢do dos narradores é uma tentativa de uma
maior abrangéncia em termos de variados pontos de vista sobre 0 mesmo processo
de negdcio.

Ap6s esta selecdo, foi enviado um convite para todos os membros da equipe que
desejassem participar € uma apresentacdo oral, com uma demonstragio dos
conceitos principais de Group Storytelling, o método Story Mining e a ferramenta
ProcessTeller foi feita para todos os participantes.

Esta apresentacgdo, realizada nas instalagdes da propria organizagdo, terminou com a
criacdo de uma histéria exemplo, onde os participantes deveriam contar o que havia
ocorrido durante a apresentagdo, com orientacdo presencial dos apresentadores, de
modo que a familiaridade com a ferramenta e os conceitos do processo colaborativo
de contar histérias ndo se tornassem obsticulos para o processo de elicitagdo do
processo de negdcio alvo.

O grupo de narradores entdo ficou definido em 8 pessoas, compondo o total da
equipe envolvida no processo de negdcio que concordou em participar no estudo.

O estudo de caso foi realizado por trés semanas, em paralelo com as atividades
gerais da equipe envolvida. Virios eventos foram cadastrados, sendo que alguns
deles continham grandes quantidades de textos e de detalhes sobre as atividades
descritas. Apenas um comentédrio foi registrado e este foi uma adverténcia da
gerente da equipe para que um dos narradores descrevesse alguns elementos
especificos em um evento previamente registrado.

Cinco personagens foram cadastrados no total e alguns deles tinham nomes com
siglas, que possivelmente apenas os envolvidos no processo ou na organizacgio
poderiam conhecer. As informacdes complementares dos personagens conseguiram
solucionar com sucesso esta falta de informacao e um dos campos, “Relacionamento
interpessoal”, foi utilizado para descrever a interacdo do personagem com O

Pprocesso como um todo.
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Nenhum documento foi cadastrado pelos participantes, o que tornou a histéria e seus
elementos a tnica fonte de informagao sobre o processo a ser modelado.

Com fim do periodo estipulado para a criagcdo da historia, a segunda fase do método
teve inicio. Por causa da auséncia de documentos, o conteddo das historias foi
utilizado sem a filtragem por termos. Apds a execucdo do workflow contendo as
técnicas de Processamento da Linguagem Natural, durante a segunda fase do

método, 20 atividades foram extraidas.

7.3.2. Analise

A andlise preliminar das atividades extraidas constatou que mesmo sem Os
documentos para filtrar possiveis trechos irrelevantes das histérias, todas as
atividades extraidas foram relacionadas ao processo a ser modelado. A existéncia de
apenas um comentdrio, cujo conteido € relacionado a uma mensagem entre gerente
e membro de equipe, para a modificacdo de um dos eventos cadastrados, demonstra
dindmica mais “fechada”, centrada em um tnico nuicleo de trabalho.

Uma comparagdo foi realizada entre os um modelo de processo de negdcio ja
existente na organizacdo, de onde foram retiradas para andlise as atividades
referentes ao processo “Gerenciar Levantamento de Processos” (PM1) com as
atividades do proto-modelo gerado pelo método Story Mining (PM2). A Tabela 8

mostra um quadro comparativo entre as atividades extraidas nos dois modelos.

Tabela 8 — Resultado comparativo entre os dois modelos (Gramatica I)

Estatistica PM1 PM2
Total de atividades 18 20
# de atividades coincidentes 6 8
# de atividades ndo-coincidentes 12 12

Um dos primeiros pontos interessantes que surgiram na andlise entre os modelos foi
o uso de termos diferentes para uma mesma definicdo. Embora no modelo pré-
existente exista a mencdo a duas reunides iniciais, uma de alinhamento e outra de
prospeccdo, o processo descrito pela narrativa descreve uma reunido de “kick-off”.

Apos este evento temos uma necessidade de reunido de alinhamento descrita por

outro narrador, levando a conclusio de que a reunido de “kick-off” possui o
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significado de reunido de prospecc¢do, o que foi confirmado apds uma andlise mais

minuciosa.

Outro detalhe interessante foi que a reunido de alinhamento foi apenas mencionada e
ndo descrita em profundidade, o que poderia indicar uma menor importancia ou algo
realizado de forma “ad-hoc” pelos membros da equipe.

Durante toda a narrativa, podemos perceber que as reunides sdo um dos focos
principais da histéria, possivelmente por se tratar de um dos momentos mais
marcantes para toda equipe, onde sdo tomadas decisdes estratégicas e se produz a
documentacdo sobre as atividades posteriores.

Outros elementos, como detalhes técnicos sobre a ferramenta utilizada (ARIS
Business Modeler) nas atividades também estavam presentes no texto, indicando
partes do processo que sdo especificos da equipe e ndo se encontravam presentes no
modelo pré-existente.

A diferenca entre o nivel de detalhe de algumas atividades € significativa, como é o
caso da descricdo da preparacdo da agenda de entrevistas, inexistente no modelo
pré-existente e no foco no alinhamento 2 iniciativa estratégica de negécio da Area,
que foi descrito pela equipe, mas ndo foi descrito no modelo previamente criado do
mesmo processo.

O enfoque diferente € ainda mais evidente se compararmos de uma forma geral as
atividades dos dois modelos, encontrando divergéncias como a inexisténcia de
atividades anteriores as reunides no modelo gerado, que tratam da “intencdo de
modelagem de processos” sendo encaminhada e analisada pela equipe que contou as
histdrias. Isto poderia indicar uma parte do processo que raramente € realizada ou
algo tido como de menor importincia pelos participantes. De acordo com a narrativa
dos participantes, o cliente expde suas necessidades durante a reunido de “kick-off”,
o que poderia ser um ponto de vista real, fruto da experiéncia pratica da equipe

durante a execugdo de uma instincia do processo.
A auséncia de algumas atividades do modelo previamente construido, referente a

gestdo do levantamento por parte do administrador de processos de negdcio,

também reforca a evidéncia de que a narrativa teve como foco principal as
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atividades nas quais os participantes possuem um envolvimento direto e ndo na

gestao de levantamento de processo como um todo.

Finalmente, uma descricdo concisa de auditoria sendo realizadas a cada 15 dias nos
modelos de processos criados pela equipe, possibilitou a extragdo de elementos que
ndo se encontram na parte de Geréncia de Levantamento de Processos, no modelo
anterior. Pode-se atribuir este fato a presenca destas atividades em outro macro-
processo deste modelo ou como informagdo nova sobre o processo alvo.

As tabelas a seguir descrevem a andlise comparativa entre as atividades dos dois

modelos de processos.

Tabela 9 — Atividades do Processo validado (Geréncia de Levantamento de

Processos)

5.2.1.1 Informar Intengao de modelagem de processos

5.21.2 Encaminhar intengdo de modelagem de processos

5.2.1.3 Analisar intencdo de de modelagem de processos

5214 Notificar ndo aprovagao de modelagem de processos

5.21.5 Notificar ndo aprovagéo de modelagem ao solicitante

5.2.1.6 Informar demanda de modelagem de processos

5217 Monitorar execugao do projeto de modelagem

5.2.1.8 Realizar reuniao de alinhamento da execugéao do projeto
5.2.1.9 Realizar reunidao de prospecgao do projeto

5.2.1.10 Enviar template de documentagéo de planejamento do projeto
5.2.1.11 Preencher documentagao de planejamento do projeto

5.2.1.12 Analisar documentacao de planejamento do projeto

5.2.1.13 Solicitar corregao de documentagao de planejamento do projeto
5.2.1.14 Corrigir documentagao de planejamento do projeto

5.2.1.15 Avaliar proposta de modelagem de processos

5.2.1.16 Notificar ndo-aprovagéo de proposta modelagem de processos
5.21.17 Consolidar objetivos candidatos e globais

5.2.1.18 Participar da reuniao de validagéo do processo
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Tabela 10 — Atividades extraidas (Gramatica I) relacionadas com o modelo

validado

O gerente de projeto envia email para o cliente para

agendamento da reuniao de kick-off 5.2.1.9
E necessaria uma reunido para alinhar os objetivos 5.2.1.8
O gerente de projeto prepara juntamente com a

equipe 5.2.1.9
O Escritério de Processos envia ao cliente toda a
documentagao existente sobre as regras para

modelagem no repositdrio de processos de 5.2.1.10
Do Escritério de Processos apresenta como é a

gestao de um projeto de modelagem com as etapas

de criacdo de infraestrutura 5.2.1.9
reunido resulta a lista dos especialistas a serem

entrevistados para levantamento das informagées 5.2.1.9

caso o Administrador julgue

5.2.1.15,5.2.1.12

que 0 mesmo nao esta alinhado a iniciativa
estratégica de negécio

5.2.1.16

Tabela 11- Atividades novas extraidas pelo método (Gramatica I)

O cliente expde a sua necessidade Nova
O gerente de projeto prepara agenda de entrevistas Nova
do projeto deverd levantar as informagdes para

estabelecer o escopo Nova

106




Isto implica na definigdo dos macro-processos Nova

e processos a serem modelados Nova
O Escritério de Processos solicita para Administrador a

liberagao Nova
do projeto nao pode ser iniciada Nova

Area. Administrador autoriza a modelagem de processos
no repositério corporativo de Nova

E a equipe de modelagem iniciar o projeto Nova

do os processos seguindo os padroes de modelagem de
processos Nova

O Escritério de Processos realiza a cada 15 dias uma
auditoria basica no projeto que esta sendo modelado Nova

Sao executados os scripts do ARIS com categoria
Auditoria Nova

Tabela 12 — Atividades extraidas com o uso da Gramatica II

O gerente de projeto envia email para o cliente para agendamento da reunido de

kick-off.

E necessaria uma reunidio para alinhar os objetivos do projeto.

O gerente de projeto prepara juntamente com a equipe do Escritério de Processos os

documentos para a reunido.

O Escritério de Processos envia ao cliente toda a documentacgdo existente sobre as
regras para modelagem no repositorio de processos da Area. Séo elas : Instrucdes

para Modelagem de Processos , Diretrizes de Modelagem de Processos da Area . O
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cliente expde a sua necessidade .

A equipe do Escritério de Processos apresenta como € a gestdo de um projeto de

modelagem com as etapas de cria¢do da infraestrutura (

Reunido resulta a lista dos especialistas a serem entrevistados para levantamento das

informacdes .

O gerente de projeto prepara agenda de entrevistas e a envia para o cliente .

Nesta etapa a equipe de projeto devera levantar as informagdes para estabelecer o

escopo e objetivos do projeto .

Isto implica na defini¢do dos macro - processos e processos a serem modelados .

O Escritério de Processos solicita para Administrador a liberagdo do projeto

A modelagem do projeto ndo pode ser iniciada caso 0 Administrador julgue que o
mesmo nio estd alinhado  iniciativa estratégica de negécio da Area . Administrador
autoriza a modelagem de processos no repositério corporativo da Area . O Escrit6rio
de Processos disponibliza os ambientes necessarios para a equipe de modelagem

iniciar o projeto .

Os processos seguindo os padrdes de modelagem de processos e de estruturas de
grupos de diretdrios do repositério ARIS .

O Escritério de Processos realiza a cada 15 dias uma auditoria basica no projeto que
estd sendo modelado .

Sao executados os scripts do ARIS com categoria Auditoria e reportado ao cliente

inconformidades com os padrdes de modelagem e de estrutura de grupos .

O numero reduzido de eventos na histéria, mesmo com um processo-alvo
abrangente como “Gerir Levantamento de Processos”, € um fato que surpreende, ja
que se esperava um nimero maior de eventos em vista do grau de “abstracdo” de tal
processo de negdcio. No entanto, o teor bastante claro e direto das narrativas, em

vista de que os envolvidos sdo da mesma equipe e trabalham com a drea de
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modelagem e elicitagdo, mostra que praticamente todos os eventos continham
conhecimento relevante e quase nada que pudesse ser descartado.

O uso de comentérios como forma de interacdo entre participantes se manteve,
mesmo que muito reduzido em comparacgdo ao estudo anterior. Considerando que os
participantes deste estudo de caso se encontravam fisicamente no mesmo espago
fisico durante as trés semanas, esta se torna mais uma evidéncia de que os
comentdrios sdo parte integrante da construgo colaborativa das narrativas.

O registro de personagens com siglas demonstra o aparecimento de uma “linguagem
propria” dentre os participantes, em vista do dominio a ser trabalhado e a propria
cultura organizacional e os héabitos dentre de uma equipe. Embora as informacdes
complementares dos personagens tenham resolvido este problema, ele ressalta uma
importancia maior das informacdes de contexto que possivelmente estariam
presentes também em documentos relativos ao processo, os quais ndo foram

cadastrados pela ferramenta.

Tabela 13 — Questionario com a contagem de respostas

Pergunta Concordo Indiferente Discordo
A ferramenta permitiu a expressao de sua
visdo sobre a inscricdo de disciplinas? 0 0
Contar a historia de forma coletiva facilitou
a expressao da sua visao sobre a inscricao 4 0 0
em disciplinas?
A funcionalidade de anexar documentos a
um evento especifico da histéria foi util 4 0 0
para complementar sua visao do evento?
A deteccao automatica de eventos sem
personagem instigou a criacao de novos 3 0 1
personagens?
A funcionalidade de votacao foi util para 3 ] 0
resolver incoeréncias e conflitos?
A operagao de manipulacdo de eventos
“Trocar de Lugar” foi util para um melhor 4 0 0

encadeamento dos eventos?
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A operacao de manipulagéo de eventos

"Unir Eventos” foi util para um melhor 4 0 0
encadeamento dos eventos?

A operacao de manipulagéo de eventos

“Fragmentar Eventos” foi Gtil para um 4 0 0

melhor encadeamento dos eventos?

O questiondrio obteve resposta de apenas metade dos participantes, portanto podemos
considerar apenas algumas evidéncias dele. Foi apontado novamente que as votacdes
ndo foram utilizadas e ndo tiveram qualquer relevincia no processo. Novamente, como
no estudo de caso anterior, existe resisténcia a deteccdo automatica de personagens na
inclusdo de novos eventos.

Outro ponto interessante, veio das perguntas discursivas. Um participante afirmou que o
método pode funcionar muito bem, no entanto, apenas para processos pequenos, pois
poderia se tornar confuso, talvez devido & grande quantidade de eventos a serem
inseridos. Outro participante fez uma critica parecida, dizendo que ndo conseguia
vislumbrar um consenso rdpido se o estudo envolvesse uma grande quantidade de
participantes, o que poderia levar a vdrias reunides de grupo. Isto pode indicar uma
necessidade de formas de colaboragdo adicionais ao método, de modo a estimular a

colaborag@o e interacdo entre os narradores.

7.4. Discussao

Os dois estudos de caso em questdo foram realizados em cendrios diferentes. O primeiro
em um ambiente universitario e de livre-acesso ao conhecimento, com um processo de
negocio a ser modelado de conhecimento geral. J4 no segundo caso de estudo, foi
proposta a elicitacdo de um processo de negdcio de maior abstragdo e de nivel gerencial,
ou seja, ndo é de conhecimento geral de todos os funcionarios da organizagio.

O proto-modelo gerado em ambos os estudos de caso apresentou um grau de “ruido”
(i.e. informagdes indesejadas para o objetivo do estudo), principalmente na forma de
algumas atividades incompletas (Ex: “Podem ser cursadas até duas disciplinas por

semestre’”) ou atores incorretos (Ex: “Grade de hordrios”). Este tipo de ocorréncia,
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tipico de aplicacdes de Mineracdo de Texto, indica uma maior atengdo para técnicas
mais refinadas da drea, visando resultados mais precisos.

Uma andlise comparativa pode ser feita entre os dois casos, apesar de estarem em
contextos diferentes, tais como, grande organizacio x pequena organizagdo e ambiente
universitario x ambiente empresarial.

Pode-se perceber que o fluxo de conhecimento, mensurivel na quantidade de
comentdrios e manipulacdes de eventos, parece ser mais intenso no primeiro estudo de
caso. Poderia se atribuir a isso a maior liberdade entre os participantes e auséncia de
hierarquia e subordinagdo. O segundo estudo, focado em uma empresa de grande porte e
em uma equipe especifica, demonstrou, pela auséncia de comentérios e pela natureza
bastante direta dos eventos das histdrias, uma possivel intera¢do externa a ferramenta
para discussdo do que seria narrado.

Mesmo assim, houve um comentirio na histéria do segundo estudo de caso,
evidenciando sua importincia para a construgdo colaborativa das histérias. Um suporte
maior ao fator colaborativo entre usudrio poderia ser dado em novas versdes da
ferramenta ProcessTeller, possivelmente com uma funcionalidade de férum ou chat.
Muitos participantes sugeriram, pelas respostas dos questiondrios, diversas
modificac¢des da ferramenta ProcessTeller. Desde encadeamentos mais complexos entre
eventos (utilizando estruturas 16gicas como AND, OR e XOR) e um maior suporte a
colaborag@o como o uso de ferramentas colaborativas adicionais como chats e féruns.

O uso intensivo dos comentdrios mostra que uma maior atencdo deve ser dada, em
pesquisas futuras, para formas de mineracdo de texto e processamento da linguagem
natural de elementos auxiliares da historia, ampliando o foco da mineragdo para
abranger, por exemplo, os comentarios das histdrias.

Quanto a mineracdo, constatou-se uma diferenca de resultados entre as duas gramaticas.
A primeira, voltada a uma estruturacdo detalhada do texto, detalhando palavras que
possam indicar fluxos, embora seja computacionalmente mais adequada, foi percebido
que em suas atividades de texto, muitas descri¢des estdo incompletas, provocando a
necessidade de o analista voltar a histdria original para conferir todo o contexto de uma
atividade incompleta.

A segunda gramatica, possuindo um foco mais geral, extraiu atividades mais completas,
possuindo como unica falha ocasional o surgimento de mais de uma atividade do

processo no texto de cada atividade minerada.
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A comparacdo entre as gramadticas foi possivel principalmente pela utilizacio de um
SGWIC na implementa¢do do método, permitindo uma flexibiliza¢do entre as técnicas
utilizadas. As duas formas de extrair atividades (orientada a estrutura e orientada a
extragdo geral) podem ser utilizadas em conjunto, possibilitando formas de mineracio
com objetivos diferentes em um mesmo repositorio.

A geracdo de dois tipos de saida foi bastante util para avaliar a implementacio, ja que
foi possivel comparar os trechos de texto adquirido a partir do template utilizado e as
atividades e raias do modelo BPMN gerado.

Os resultados da mineracdo extrairam diversos elementos relacionados ao processo,
como regras de negdcio e os inseriu como atividades e atores. Isto se deve a liberdade
dada aos narradores de expor seu conhecimento sobre o processo.

No entanto, isto pode ser resolvido na edi¢do final do modelo e o simples fato do
método capturar estes importantes fragmentos de conhecimento sobre o processo de
negdcio, mesmo que representados como outros elementos de processo, refor¢a as
vantagens da mineracdo em narrativas.

A aplicacdo bem-sucedida do método e a descoberta de conhecimento novo, que nao
estava presente nos modelos existentes nas organizagdes envolvidas nos estudos de caso
desta disserta¢do, demonstram a aplicabilidade do Story Mining em diversos perfis de
processos e organizacdes. Desta forma, o método, embora ndo se apresente como
solugdo ideal nem como substituicdo das técnicas ‘“tradicionais” de elicitacdo e
modelagem de processos, se mostra como uma ferramenta valiosa, passivel de aplicacdo
conforme a necessidade do analista, do processo e da organizacdo envolvida em cada

caso.
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Capitulo 8 — Conclusoes e Trabalhos Futuros

A drea de Modelagem de Processos de Negdcio possui grande importincia nas
organizagdes atuais, sendo fator critico para andlise e compreensdo de como seus
membros atuam e como a organizacdo como um todo funciona. Um dos grandes
problemas desta tarefa reside na sua fase de Elicitacdo, onde se propde a aquisicdo de
conhecimento sobre o processo a ser modelado, geralmente a partir das pessoas que
participam de suas atividades ou tem contato com as tarefas envolvidas. Esta ndo é uma
tarefa trivial, devido ao fato de que, em geral, o conhecimento do processo € fruto das
experié€ncias pessoais de cada individuo e dificil de expressar de forma clara e concisa.
Mais ainda, o conhecimento sobre o processo geralmente se encontra fragmentado, cada
pessoa, em geral, conhecendo apenas a parte que tem contato no dia-a-dia de trabalho.
A pesquisa realizada nesta dissertacio abordou o problema de aquisi¢do de
conhecimento para modelagem de processos de negdcio, estabelecendo inicialmente os
problemas a serem analisados, buscando solu¢des em diferentes dreas do conhecimento.
A proposta do uso de narrativas colaborativas do Group Storytelling, para permitir que
cada participante do processo possa expressar seu conhecimento livremente e de
técnicas de Mineracdo de Texto para fornecer suporte a interpretacdo deste
conhecimento expresso foi selecionada como uma solucido adequada para os problemas
descritos.

A importante questdo do viés do analista, e sua influéncia na qualidade do modelo final,
produto das tarefas de elicitacio e modelagem de processos, também foi analisada.
Pelos estudos de caso, pode-se perceber que o viés do analista foi reduzido e novo
conhecimento a respeito do processo-alvo, que ndo se encontrava nos modelos
previamente existentes nas organizacdes, foi encontrado pelo método.

Este fato pode ser considerado como uma forte indicag¢do de que a redugédo do viés pode

ser um fator importante para a qualidade do modelo final e a fidelidade da representacéo
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do processo de negdcio, embora estudos futuros mais extensos sejam necessarios para
comprovar esta afirmacéo.

Seguiu-se a proposta do método Story Mining, sua implementagdo e a avaliagdo de
resultados, visando estudar sua viabilidade como forma de elicitagdo de processos de
negocio. Esta avaliacdo se fez por dois estudos de caso com perfis propositadamente
diferentes: O primeiro, em um ambiente académico, em uma cultura organizacional
mais livre e o segundo em um ambiente empresarial, com regras e normas a serem
obedecidas. A andlise dos dois “extremos”, no que se refere ao resultado da atividade
de elicitacdo de um processo de negdcio utilizando o método StoryMining, trouxe
evidéncias sobre como o método funcionaria em casos diferentes e comprovou a
viabilidade e utilidade do método para a drea de Modelagem de Processos de Negdcio,
principalmente para a tarefa de Elicitacdo de Processos de Negdcio ou Levantamento de
Informagdes.

Por fim, pode-se constatar que os requisitos iniciais para a proposta do método foram
validados. A utilizag¢@o de narrativas (Requisito A) e o enfoque no aspecto colaborativo
da elicitag@o (Requisito B) foram alcangados com o uso da técnica Group Storytelling.
Isto permitiu que cada pessoa expressasse livremente sua visdo sobre o processo
(Requisito C), mitigando os possiveis efeitos negativos do viés de um analista
(Requisito D), em uma técnica tradicional, por exemplo.

A aplicacdo de técnicas de Mineragdo de Texto para suporte a andlise de narrativas e
geracdo de modelos atingiu os objetivos desejados (Requisito E), permitindo que novo
conhecimento fosse extraido e apresentado em uma forma mais proxima da linguagem

prépria do analista de processos.

8.1. Consideracoes Finais e Trabalhos Futuros

Algumas consideragdes podem ser feitas sobre o trabalho de pesquisa em si,
principalmente em vista das evidéncias extraidas, tanto de cada estudo de caso, como da
comparagdo entre os resultados de ambos e as experiéncias dos participantes, expressas
pelas respostas dos questiondrios e comentarios da histéria.

O uso de mineragdo de texto em uma histdria torna possivel a extensdo da pesquisa para
uma aplicagdo de maior escala, possivelmente abordando um repositério de histérias
sobre processo e atividades realizadas pela organizacdo e sua posterior exploragdo

utilizando técnicas de Mineracdo de Texto, de forma a extrair ndo apenas o fluxo de
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atividades dos processos mas também regras de negdcio, informacdes de contexto e
outros tipos de conhecimento presentes nas narrativas colaborativas. De fato, o
conhecimento adquirido durante a execucdo dos estudos de casos da dissertacdo ndo se
restringiram as atividades de um processo, mas informacgdes extras foram encontradas,
como regras de negdcio e detalhes previamente desconhecidos sobre o processo como
um todo, incluindo informagdes relevantes sobre seu contexto. Esta é uma direcdo de
pesquisa que pode ser mais explorada.

Trabalhos futuros podem incluir também a aquisi¢do automatica de outros elementos de
um modelo de processo de negdcio, incluindo eventos de um processo, fluxos de acdes,
dentre outras partes que formam um modelo de processo representativo. Além disso,
técnicas de Mineracdo de Texto mais refinadas, com o possivel uso de outras fontes de
conhecimento, também podem ser exploradas, visando diminuir o grau de ruido durante
a segunda fase do método Story Mining.

O uso de SGWIC como suporte para execugdo do método também mostrou vantagens
por facilitar a definicdo do workflow, e a comparagdo de resultados entre instincias
distintas. As primeiras execucdes do método, utilizando scripts e posteriormente classes
desenvolvidas em linguagem Python ndo possuiam o nivel de flexibilidade, muito util
para o trabalho experimental com diferentes técnicas e gramdticas que o uso de um
SGWIC proporcionou.

A utilizacdo de duas gramaticas mostrou uma conclusio interessante. Embora a primeira
gramadtica, mais detalhada, permita uma estrutura¢io mais rica a partir do texto livre, a
segunda gramdtica extraiu atividades completas, mesmo sem registrar palavras que
indiquem fluxos de acdes e outros elementos mais complexos de processos de negdcio.
Isto indica que para o suporte do analista de processos, talvez uma abordagem mais
simples e menos estruturada seja o caminho a ser seguido.

A livre-expressdo de conhecimento, um dos pontos fortes identificados na técnica
Group Storytelling, foi alvo de sugestdes por partes dos usudrios do ProcessTeller nos
dois estudos realizados. Muitas pessoas sugeriram o uso de mais de uma histéria para
um mesmo processo e a ampliacdo das formas de encadeamento entre eventos, inclusive
relacdes 1dgicas complexas como AND, OR e XOR, por exemplo.

Outra ponto importante a ser considerado para uma possivel extensdo do método é o
formato do proto-modelo gerado. Diversos formatos de modelagem de processo

poderiam ser utilizados, de acordo com a aplicacio em vista. Outras formas de
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representacdo independentes da modelagem de processos poderiam também ser geradas,
utilizando-se o workflow cientifico como base e a customizacdo das gramdticas de
expressdes regulares como forma de definir femplates para atividade EI, poderia se
extrair ndo apenas processos, mas também estruturas conceituais como ontologias.

O método parece ser adequado para uso em modelagem de processos de negdcio onde
se possua pouca ou nenhuma informacgdo disponivel sobre o processo em si. O uso de
estudos de casos, com comparagdo de modelos de processos pré-existentes obtidos
através de técnicas conhecidas como entrevistas, indica também o uso possivel do Story
Mining para refinar e aprimorar processos de negécio ja conhecidos.

As técnicas de Mineragdo de Texto utilizadas podem ser aprimoradas, inclusive com o
tratamento de co-referéncia, bastante comum em linguagem informal, como o texto de
uma narrativa ou histéria. Outras possiveis melhorias sdo utilizar técnicas mais
refinadas para etiquetacdo sintdtica e morfologica, de modo a reduzir o erro na
classificagdo de palavras e, consequentemente, melhorar o grau de qualidade da

extragdo de atividades do processo.

8.2. Contribuicoes Realizadas

A contribui¢do principal da pesquisa foi a proposta de um método para modelagem e
elicitagdo de processos de negécio, que visa mitigar os obstidculos em nivel de
conhecimento para atingir um modelo de qualidade. Com excecdo de poucos trabalhos
que indicam esta direcdo de pesquisa, referenciados nesta dissertacdo, ndo foi
encontrado nenhum outro trabalho na literatura que especificasse um método a ser
utilizado para a unifo das dreas de Mineracdo de Texto com a Modelagem de Processos
de Negocio com a geracdo de um modelo passivel de edi¢do, nem seus estudos de casos
e implementacdo, semelhante ao trabalho de pesquisa desta dissertagao.
Além disso, podemos destacar outras contribui¢des resultantes do trabalho:
® A realizagdo de uma revisdo bibliografica da literatura de Modelagem de
Processos de Negdcio, Elicitacdo de Conhecimento e Elicitagdo de Requisitos de
Software, permitindo a identificacio dos problemas relevantes sobre o
conhecimento envolvido e sua aquisicao.
e O desenvolvimento de uma nova ferramenta para Group Storytelling orientada a

Processos de Negocio, denominada ProcessTeller.
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A adaptacio de um modelo de cendrios para uso com os possiveis fluxos de
atividades de um modelo de processo de negdcio.

O desenvolvimento de modulos especificos para utilizagdo de técnicas de
mineracdo de texto com ferramentas conhecidas em um workflow cientifico.

Os resultados dos estudos de casos, apresentando evidéncias sobre a modelagem
de processos em cendrios diferentes, a partir da expressdo de conhecimento

pelos usudrios, reduzindo o papel do analista ao de moderador.
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Anexo A - Etiquetas do Corpus MAC-MORPHO

Neste anexo, se encontram as etiquetas do corpus MAC-MORPHO para a lingua
portuguesa, utilizado nesta dissertagdo. As suas etiquetas complementares ndo estdo
listadas aqui, ja que o NLTk permitiu que a versdao simplificada das etiquetas, apenas

tratando de classe gramatical, fosse utilizada.

CLASSE GRAMATICAL ETIQUETA
Adjetivo ADJ
Advérbio ADV
Advérbio conectivo subordinativo ADV-KS
Advérbio relativo subordinativo ADV-KS-REL
Artigo (definido ou indefinido) ART
Conjungéao coordenativa KC
Conjungao subordinativa KS
Interjei¢ao IN

Nome N

Nome proprio NPROP
Numeral NUM
Participio PCP
Palavra denotativa PDEN
Preposigao PREP
Pronome adjetivo PROADJ
Pronome conectivo subordinativo PRO-KS
Pronome pessoal PROPESS
Pronome relativo conectivo
subordinativo PRO-KS-REL
Pronome substantivo PROSUB
Verbo Vv

Verbo auxiliar VAUX
Simbolo de moeda corrente CUR
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Anexo B — Gramaticas utilizadas para a Implementacao

As duas gramdticas utilizadas na implementacio sio descritas neste anexo, com base na
notagdo da linguagem de programacdo Python e do framework NLTk para

Processamento de Linguagem Natural.
- Gramatica I:

NP:  {<ART.*IADJ.*INUM.*>+<N.*|ADJ.*/PRO.*IPREP.*[PDEN.*>+}
{<ART.*><ADV.*>?<V.*IPCP>+<ADV.*>?<N.*/PRO.*|PREP.*|
PDEN.*|ADJ.#>+}

{<N.*IPRO.*PREP.*IPDEN.*|ADJ.*>+}

MISC: {<()l:l->+}

VP: {<ADV.*>7<V.*IPCP>+<ADV.*>?}

PP:  {<PREP.*|IPDEN.*>+<NP.*|VP.*>+}

S: {<NP.*>7<VP><,. *INP.*IPP.*|[VP.*|ADV . *IMISC>+}
{<NP.#*>+<VP>+}

CNIJS: {<K.*><,.*>7<S *INP.*[VP.*IPP.*>+}

- Gramatica II:

NP:  {<ART.*|ADJ.*INUM.*>+<N.*|IADJ.*IPRO.*IPREP.*IPDEN.*K.*>+}
{<ART.*><ADV.*>?<V.*[PCP>+<ADV.*>?<N.*/PRO.*|PREP.*|
PDEN.*|IADJ.*IK.*>+}
{<N.*|1.*[PRO.*IPREP.*IPDEN.*IADJ.*IK.*>+}

MISC: {<(Dl:l->+}

VP:  {<ADV.*>7<V.*IPCP>+<ADV.*>?}

PP:  {<PREP.*|IPDEN.*>+<NP.*|VP.*>+}

S: {<NP.*>?7<VP><, *INP.*[PP.*IVP.*|ADV.*IMISCIK.*>+<.>}

{<NP.#*>+<VP>+<.>}
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Apéndice A — Questionario para os Estudos de Caso

Neste apéndice, temos o questiondrio utilizado para os Estudos de Caso da Dissertacao.

As perguntas e campos com um asterisco (*) sdo de preenchimento obrigatorio.

I. Informacoes Pessoais
1. Nome Completo: *
2. E-mail: *

3. Login no TellStory: *

I1. Questionario

1. A ferramenta permitiu a expressdo de sua visdo sobre gerir levantamento de
processos *

() Concordo Totalmente

() Concordo

() Nao fez diferenca

() Discordo
() Discordo Totalmente

2. Contar a histéria de forma coletiva facilitou a expressdo da sua visdo sobre gerir o
levantamento de processos *

() Concordo Totalmente

() Concordo

() Nao fez diferenca

() Discordo
() Discordo Totalmente

3. A funcionalidade de anexar documentos a um evento especifico da histdria foi util
para complementar sua visdo do evento *

() Concordo Totalmente

() Concordo

() Nao fez diferenca

() Discordo

() Discordo Totalmente

4. A detecgdo automadtica de eventos sem personagem instigou a criagdo de novos
personagens *
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() Concordo Totalmente
() Concordo

() Nao fez diferenca
() Discordo

() Discordo Totalmente

5. A funcionalidade de votagdo foi ttil para resolver incoeréncias e conflitos *
() Concordo Totalmente
() Concordo
() Nao fez diferenca
() Discordo
() Discordo Totalmente

6. A operagdo de manipulacio de eventos “trocar de lugar” foi ttil para um melhor
encadeamento dos eventos *

() Concordo Totalmente

() Concordo

() Nao fez diferenca

() Discordo
() Discordo Totalmente

7. A operacdo de manipulagdo de eventos “unir eventos” foi 1til para um melhor
encadeamento dos eventos *

() Concordo Totalmente

() Concordo

() Nao fez diferenca

() Discordo
() Discordo Totalmente

8. A operacgdo de manipulacdo de eventos “fragmentar eventos” foi util para um melhor
encadeamento dos eventos *

() Concordo Totalmente

() Concordo

() Nao fez diferenca

() Discordo

() Discordo Totalmente

9. Releia a histéria completa escrita pelos participantes e responda: do seu ponto de
vista, o processo de “Gerir Levantamento de Processos” esta descrito na historia criada
durante o estudo de caso. Em uma andlise mais pessoal, como vocé percebe sua

contribui¢do para a histéria? (Pergunta Discursiva) *
10. Insira seus comentarios sobre a Ferramenta ProcessTeller: *

11. Insira seus comentdrios sobre a histdria gerada: *
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12. Insira outras observacdes gerais (Opcional):
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Apéndice B — Resultados dos Estudos de Caso

Neste apéndice, temos o contetido dos dois resultados principais do método (O arquivo
de “log” das atividades extraidas e o proto-modelo em notagdo BPMN). Os logs sdo
referentes ao dois estudos de caso e a cada uma das gramaticas aplicadas. O modelo
BPMN ¢ referente a segunda gramadtica, pois esta se mostrou mais coerente para a

visualizacdo das atividades.
- Arquivo de Log de Atividades ( Estudo de Caso I/ Gramatica I):

<ATIVIDADE>

<ATOR>O periodo de inscri¢cdo em disciplinas </ATOR>
<ACAO>¢ definido anualmente </ACAO>
<PARAMETRO>pela dire¢do da UNIRIO </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<TRIGGER>e</TRIGGER>

<ATIVIDADE>

<ACAO>divulgado </ACAO>
<PARAMETRO>no site oficial </PARAMETRO>
</PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>a grade de horarios </ATOR>
<ACAO>enviada </ACAO>
<PARAMETRO>pelo Diretor <PARAMETRO>

</ATIVIDADE>
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<ATIVIDADE>

<ATOR>0 aluno </ATOR>

<ACAO>escolhe </ACAO>

<PARAMETRO>as matérias que ird cursar no proximo periodo </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>O aluno </ATOR>
<ACAO>entra </ACAO>
<PARAMETRO></PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<TRIGGER>e</TRIGGER>

<ATIVIDADE>

<ACAO>faz </ACAO>

<PARAMETRO>uma solicitacdo de matricula nas disciplinas </PARAMETRO>
escolhidas </<PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>A secretdria </ATOR>
<ACAO>imprime </ACAO>
<PARAMETRO></PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<TRIGGER>e</TRIGGER>

<ATIVIDADE>

<ACAO>entrega </ACAO>

<PARAMETRO>as solicitacdes de matricula dos alunos </PARAMETRO>
aos professores tutores das respectivas turmas </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>
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<ATIVIDADE>

<ATOR>Os professores </ATOR>

<ACAO>informam aos </ACAO>

<PARAMETRO>alunos das turmas que sdo tutores os dias para a confirmacdo de
matricula <<PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>as mudancas </ATOR>

<ACAO>enviadas </ACAO>

<PARAMETRO>pelos professores <PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<TRIGGER>e</TRIGGER>

<ATIVIDADE>

<ACAO>confirma </ACAO>

<PARAMETRO>a inscrigdo dos alunos </PARAMETRO>
</PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>Os professores </ATOR>

<ACAO>entram </ACAO>

<PARAMETRO>em um acordo sobre hordrios em que gostariam de ministrar suas
disicplinas </PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>a diretora </ATOR>

<ACAO>organiza </ACAO>

<PARAMETRO>uma grade de hordrios </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>
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<ATIVIDADE>

<ATOR>a diretora </ATOR>

<ACAO>encaminha </ACAO>

<PARAMETRO>a mesmo para a secretaria </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>O horério das disicplinas </ATOR>
<ACAO>¢ divulgado </ACAO>
<PARAMETRO>no site <PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<TRIGGER>do</TRIGGER>

<ATIVIDADE>

<ATOR>PPGI </ATOR>

<PARAMETRO>O0 aluno de mestrado </PARAMETRO>
tem </PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<TRIGGER>que</TRIGGER>

<ATIVIDADE>

<ACAO>entregar </ACAO>

<PARAMETRO>0 documento de inscri¢cdo em disciplinas </PARAMETRO>
</PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>O orientador </ATOR>

<ACAO>assina </ACAO>

<PARAMETRO>0 termo de compromisso de orientacdo para validar sua orientacdo
junto com o aluno de mestrado </PARAMETRO>

</ATIVIDADE>
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<TRIGGER>Se</TRIGGER>

<ATIVIDADE>

<ATOR>0 aluno </ATOR>

<ACAO>ndo confirmar </ACAO>

<PARAMETRO>a inscricdo em disciplinas com o professor tutor , serd considerado
abandono de curso por parte </PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>O aluno especial </ATOR>

<ACAO>pode escolher cursar </ACAO>

<PARAMETRO>disciplinas isoladas antes de ingressar no curso </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ACAO>Podem ser </ACAO>

<PARAMETRO>cursadas até 2 disciplinas por semestre </PARAMETRO>
, por </PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ACAO>Nio sdo </ACAO>

<PARAMETRO>todas </PARAMETRO>

as disciplinas que podem ser cursadas por alunos especiais <<PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>O aluno especial </ATOR>

<ACAO>deve anexar a </ACAO>

<PARAMETRO>documenta¢do comum para inscricdo em disciplinas isoladas uma
carta explicando o motivo pelo qual deseja cursar a disciplina </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>
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<ATIVIDADE>

<ATOR>O aluno especial </ATOR>

<ACAO>deve comparecer </ACAO>

<PARAMETRO>na secretaria para confirmar </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<TRIGGER>se</TRIGGER>

<ATIVIDADE>

<ATOR>seu pedido </ATOR>

<ACAO>foi </ACAO>
<PARAMETRO>DEFERIDO </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ACAO>definem </ACAO>

<PARAMETRO>as disciplinas que </PARAMETRO>
serdo cursadas no semestre </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>O aluno de mestrado </ATOR>
<ACAO>tem </ACAO>
<PARAMETRO></PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<TRIGGER>que</TRIGGER>

<ATIVIDADE>

<ACAO>escolher </ACAO>

<PARAMETRO>as disciplinas </PARAMETRO>
juntamente com o seu orientador <PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<TRIGGER>do</TRIGGER>
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<ATIVIDADE>

<ATOR>aluno </ATOR>

<ACAO>¢ realizada </ACAO>

<PARAMETRO>no sistema ap0s a entrega </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ACAO>assinado </ACAO>
<PARAMETRO>pelo orientador </PARAMETRO>
</PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>0 aluno </ATOR>

<ACAO>ainda tem </ACAO>

<PARAMETRO>um periodo para inclusio </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<TRIGGER>do</TRIGGER>

<ATIVIDADE>

<ATOR>PPGI </ATOR>

<ACAO>pode ser feita </ACAO>

<PARAMETRO>num prazo aproximado de 30 dias apés o fim </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>O aluno que </ATOR>

<ACAO>trancar </ACAO>

<PARAMETRO>uma disciplina até esse periodo ndo € considerado reprovado
</PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<TRIGGER>Se</TRIGGER>
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<ATIVIDADE>
<ACAO>nao trancar </ACAO>

<PARAMETRO>deve cursar até o fim , <<PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<TRIGGER>0u</TRIGGER>
<ATIVIDADE>

<ACAO>ser4 considerado </ACAO>
<PARAMETRO>abandono </PARAMETRO>
</PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>Programa . </ATOR>

<ACAO>H4 </ACAO>

<PARAMETRO>um periodo de discussdo de
</PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>uma grade preliminar </ATOR>
<ACAO>enviada </ACAO>
<PARAMETRO>pela Escola <<PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

disciplinas

<ATOR>O professor responsavel pela disciplina </ATOR>

<ACAO>deve avaliar </ACAO>

a

serem ofertadas

<PARAMETRO>o0 pedido de matricula em disciplina isolada <PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<TRIGGER>e</TRIGGER>
<ATIVIDADE>
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<ACAO>encaminhar </ACAO>

<PARAMETRO>notificacdo de deferimento </PARAMETRO>
</PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>O professor responsavel pela disciplina </ATOR>
<ACAO>tem </ACAO>

<PARAMETRO>total autonomia para deferir </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>as inscri¢des em disciplina </ATOR>

<ACAO>isolada </ACAO>

<PARAMETRO>deferidas , para posterior emissdo de declaragao </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<TRIGGER>e</TRIGGER>

<ATIVIDADE>

<ATOR>tutor se </ATOR>

<ACAO>retnem </ACAO>

<PARAMETRO>para verificar o histérico </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<TRIGGER>e</TRIGGER>

<ATIVIDADE>

<ACAO>sugerir </ACAO>

<PARAMETRO>altera¢des em sua inscricdo </PARAMETRO>
, visando o melhor aproveitamento </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>
<ATOR>os alunos para </ATOR>
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<ACAO>confirmar </ACAO>
<PARAMETRO>a matricula nas disciplinas </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<TRIGGER>e</TRIGGER>

<ATIVIDADE>

<ACAO>encaminha </ACAO>

<PARAMETRO>as mudangas a secretaria </PARAMETRO>
</PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>Alunos de mestrado </ATOR>
<ACAO>precisam </ACAO>
<PARAMETRO>da assinatura </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>O aluno também </ATOR>

<ACAO>pode </ACAO>

<PARAMETRO>, durante o periodo pré </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ACAO>determinado </ACAO>
<PARAMETRO>pela UNIRIO </PARAMETRO>
</PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>PROGRAD ), </ATOR>

<ACAO>trancar </ACAO>

<PARAMETRO>a matricula no curso </PARAMETRO>
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</ATIVIDADE>

<TRIGGER>do</TRIGGER>
<ATIVIDADE>

<ATOR>o trancamento </ATOR>
<ACAO>¢ </ACAO>
<PARAMETRO>de </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<TRIGGER>e</TRIGGER>
<ATIVIDADE>

<ACAO>ndo pode ser feito </ACAO>
<PARAMETRO>no </PARAMETRO>
primeiro semestre </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

- Arquivo de Log de Atividades ( Estudo de Caso I/ Gramatica II):

<ATIVIDADE>

<ATOR>O periodo de inscri¢cdo em disciplinas </ATOR>

<ACAO>¢ definido anualmente </ACAO>

<PARAMETRO>pela direcdo da UNIRIO e divulgado no site oficial
</PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>a grade de horarios </ATOR>

<ACAO>enviada </ACAO>

<PARAMETRO>pelo Diretor do DIA , o aluno escolhe as matérias que ird cursar no
préximo periodo . </PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>
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<ATOR>O aluno </ATOR>

<ACAO>entra </ACAO>

<PARAMETRO>no Portal do Aluno e faz uma solicitagdo de matricula nas disciplinas
escolhidas . </PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>O periodo de inscri¢cdo em disciplinas </ATOR>

<ACAO>¢ definido anualmente </ACAO>

<PARAMETRO>pela direcdo da UNIRIO e divulgado no site oficial
</PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>A secretdria </ATOR>

<ACAO>imprime </ACAO>

<PARAMETRO>e entrega as solicitacdes de matricula dos alunos aos professores
tutores das respectivas turmas . </PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>Os professores </ATOR>

<ACAO>informam aos </ACAO>

<PARAMETRO>alunos das turmas que sdo tutores os dias para a confirmacio de
matricula . </PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>as mudancas </ATOR>

<ACAO>enviadas </ACAO>

<PARAMETRO>pelos professores e confirma a inscricdo dos alunos
</PARAMETRO>

</ATIVIDADE>
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<ATIVIDADE>

<ATOR>Os professores </ATOR>

<ACAO>entram </ACAO>

<PARAMETRO>em um acordo sobre hordrios em que gostariam de ministrar suas
disicplinas . </PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>a diretora </ATOR>

<ACAO>organiza </ACAO>

<PARAMETRO>uma grade de horarios . </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>a diretora </ATOR>

<ACAO>encaminha </ACAO>

<PARAMETRO>a mesmo para a secretaria . </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>O horério das disicplinas </ATOR>

<ACAO>¢ divulgado </ACAO>

<PARAMETRO>no site do PPGI O aluno de mestrado tem que entregar o documento
de inscricdio em disciplinas e o termo de compromisso de orientacdo
</PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>O orientador </ATOR>

<ACAO>assina </ACAO>

<PARAMETRO>0 termo de compromisso de orientagdo para validar sua orientagcdo

junto com o aluno de mestrado . </PARAMETRO>
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</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>0 aluno </ATOR>

<ACAO>nao confirmar </ACAO>

<PARAMETRO>a inscricdo em disciplinas com o professor tutor , serd considerado
abandono de curso por parte do aluno . </PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>O aluno especial </ATOR>

<ACAO>pode escolher cursar </ACAO>

<PARAMETRO>disciplinas isoladas antes de ingressar no curso . </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ACAO>Podem ser </ACAO>

<PARAMETRO>cursadas até 2 disciplinas por semestre </PARAMETRO>
, por no maximo 2 semestres . </PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ACAO>Nio sdo </ACAO>

<PARAMETRO>todas </PARAMETRO>

as disciplinas que podem ser cursadas por alunos especiais . </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>O aluno especial </ATOR>

<ACAO>deve anexar a </ACAO>

<PARAMETRO>documenta¢do comum para inscricdo em disciplinas isoladas uma
carta explicando o motivo pelo qual deseja cursar a disciplina . </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>
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<ATIVIDADE>

<ATOR>O aluno especial </ATOR>

<ACAO>deve comparecer </ACAO>

<PARAMETRO>na secretaria para confirmar se seu pedido foi DEFERIDO ou
INDEFERIDO . </PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ACAO>definem </ACAO>

<PARAMETRO>as disciplinas que </PARAMETRO>
serdo cursadas no semestre . </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>O aluno de mestrado </ATOR>

<ACAO>tem </ACAO>

<PARAMETRO>que escolher as disciplinas juntamente com o seu orientador .
</PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>A inclusdo das disciplinas do aluno </ATOR>

<ACAO>¢ realizada </ACAO>

<PARAMETRO>no sistema ap0s a entrega do requerimento de inscri¢do em disciplinas
na secretaria , assinado pelo orientador e pelo préprio aluno . </PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>0 aluno </ATOR>

<ACAO>ainda tem </ACAO>

<PARAMETRO>um periodo para inclusio e exclusdo de disciplinas
</PARAMETRO>
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</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>exclusdo de disciplinas nos cursos do PPGI </ATOR>

<ACAO>pode ser feita </ACAO>

<PARAMETRO>num prazo aproximado de 30 dias apds o fim do periodo regular de
matricula . </PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>O aluno que </ATOR>

<ACAO>trancar </ACAO>

<PARAMETRO>uma disciplina até esse periodo ndo é considerado reprovado .
</PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>Se </ATOR>

<ACAO>nido trancar </ACAO>

<PARAMETRO>, deve cursar até o fim , ou serd considerado abandono
</PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ACAO>Ha </ACAO>

<PARAMETRO>um periodo de discussio de disciplinas a </PARAMETRO>

serem ofertadas e hordrios , com base em uma grade preliminar enviada pela Escola /
</PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>
<ATOR>Programa . </ATOR>
<ACAO>H4 </ACAO>
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<PARAMETRO>um periodo de discussdo de disciplinas a serem ofertadas e hordrios ,
com base em uma grade preliminar enviada pela Escola / </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>O professor responsdvel pela disciplina </ATOR>

<ACAO>deve avaliar </ACAO>

<PARAMETRO>o0 pedido de matricula em disciplina isolada e encaminhar notificacio
de deferimento ou ndo do pedido . </PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>O professor responsavel pela disciplina </ATOR>

<ACAO>tem </ACAO>

<PARAMETRO>total autonomia para deferir ou indeferir tais pedidos
</PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>as inscri¢des em disciplina </ATOR>

<ACAO>isolada </ACAO>

<PARAMETRO>deferidas , para posterior emissdo de declaracio e controle .
</PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>Aluno e tutor se </ATOR>

<ACAO>retinem </ACAO>

<PARAMETRO>para verificar o histérico do aluno , suas necessidades e sugerir
alteracdes em sua inscricdo , visando o melhor aproveitamento do curso
</PARAMETRO>

</ATIVIDADE>
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<ATIVIDADE>
<ATOR>os alunos para </ATOR>
<ACAO>confirmar </ACAO>

<PARAMETRO>a matricula nas disciplinas e encaminha as mudancas a secretdria .

</PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>
<ATOR>Alunos de mestrado </ATOR>
<ACAO>precisam </ACAO>

<PARAMETRO>da assinatura do orientador no requerimento . </PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>O aluno também </ATOR>
<ACAO>pode </ACAO>

<PARAMETRO>, durante o periodo pré
</PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>PROGRAD ), </ATOR>
<ACAO>trancar </ACAO>

determinado pela

<PARAMETRO>a matricula no curso . </PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>
<ATOR>o0 trancamento </ATOR>
<ACAO>€ </ACAO>

UNIRIO (

<PARAMETRO>de no maximo 1 semestre e ndo pode ser feito no primeiro semestre .

</PARAMETRO>
</ATIVIDADE>
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- Arquivo de Log de Atividades ( Estudo de Caso II / Gramatica I):

<ATIVIDADE>

<ATOR>O gerente de projeto </ATOR>

<ACAO>envia </ACAO>

<PARAMETRO>email para o cliente para agendamento da reunido de kick - off
</PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ACAO>E </ACAO>

<PARAMETRO>necessaria uma reunido para </PARAMETRO>
alinhar os objetivos </PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>O gerente de projeto </ATOR>
<ACAO>prepara juntamente </ACAO>
<PARAMETRO>com a equipe </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>O Escritério de Processos </ATOR>

<ACAO>envia </ACAO>

<PARAMETRO>a0 cliente toda a documentagdo existente sobre as regras para
modelagem no repositorio de processos de </PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>
<ATOR>O cliente </ATOR>
<ACAO>expde </ACAO>
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<PARAMETRO>a sua necessidade </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<TRIGGER>do</TRIGGER>

<ATIVIDADE>

<ATOR>Escritério de Processos </ATOR>

<ACAO>apresenta </ACAO>

<PARAMETRO>como ¢é a gestdo de um projeto de modelagem com as etapas de
criacdo da infraestrutura </PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>reunido </ATOR>

<ACAO>resulta </ACAO>

<PARAMETRO>a lista dos especialistas a serem entrevistados para levantamento das
informagdes </PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>O gerente de projeto </ATOR>
<ACAO>prepara </ACAO>

<PARAMETRO>agenda de entrevistas <PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<TRIGGER>do</TRIGGER>

<ATIVIDADE>

<ATOR>projeto </ATOR>

<ACAO>deverd levantar </ACAO>

<PARAMETRO>as informacdes para estabelecer o escopo </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>
<ATOR>Isto </ATOR>
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<ACAO>implica </ACAO>
<PARAMETRO>na defini¢cdo dos macro - processos </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<TRIGGER>e</TRIGGER>

<ATIVIDADE>

<ATOR>processos a </ATOR>
<ACAO>serem </ACAO>
<PARAMETRO>modelados </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>O Escritério de Processos</ATOR>

<ACAO>solicita </ACAO>

<PARAMETRO>para Administrador a liberacio </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<TRIGGER>do</TRIGGER>
<ATIVIDADE>

<ATOR>projeto </ATOR>

<ACAO>nao pode ser iniciada </ACAO>
<PARAMETRO></PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<TRIGGER>caso</TRIGGER>
<ATIVIDADE>

<ATOR>0 Administrador </ATOR>
<ACAO>julgue </ACAO>
<PARAMETRO></PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<TRIGGER>que</TRIGGER>
<ATIVIDADE>
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<ATOR>0 mesmo </ATOR>
<ACAO>nio esta </ACAO>

<PARAMETRO>alinhado a iniciativa estratégica de negécio </PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<TRIGGER>E</TRIGGER>

<ATIVIDADE>

<ATOR>Area. Administrador </ATOR>
<ACAO>autoriza </ACAO>

<PARAMETRO>a modelagem de processos no
</PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<TRIGGER>E</TRIGGER>
<ATIVIDADE>

<ATOR>a equipe de modelagem </ATOR>
<ACAO>iniciar </ACAO>
<PARAMETRO>o0 projeto </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<TRIGGER>do</TRIGGER>
<ATIVIDADE>

<ATOR>o0s processos </ATOR>
<ACAO>seguindo </ACAO>

repositério corporativo de

<PARAMETRO>o0s padroes de modelagem de processos </PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>
<ATOR>O0 Escritorio de Processos </ATOR>
<ACAO>realiza </ACAO>

<PARAMETRO>a cada 15 dias uma auditoria bdsica no projeto que estd sendo

modelado </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>
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<ATIVIDADE>

<ATOR>Sao </ATOR>

<ACAO>executados </ACAO>

<PARAMETRO>os scripts do ARIS com categoria Auditoria </ PARAMETRO>
</ATIVIDADE>
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- Arquivo de Log de Atividades ( Estudo de Caso II / Gramatica II):

<ATIVIDADE>

<ATOR>O gerente de projeto </ATOR>

<ACAO>envia </ACAO>

<PARAMETRO>email para o cliente para agendamento da reunido de kick - off .
</PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ACAO>E </ACAO>

<PARAMETRO>necessaria uma reunido para </PARAMETRO>
alinhar os objetivos do projeto . </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>O gerente de projeto </ATOR>

<ACAO>prepara juntamente </ACAO>

<PARAMETRO>com a equipe do Escritério de Processos os documentos para a
reunido . </PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>O Escritério de Processos </ATOR>

<ACAO>envia </ACAO>

<PARAMETRO>a0 cliente toda a documentagcdo existente sobre as regras para
modelagem no repositério de processos da Area . Sdo elas : Instrucdes para Modelagem
de Processos , Diretrizes de Modelagem de Processos da Area . O cliente expde a sua
necessidade . </PARAMETRO>

</ATIVIDADE>
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<ATIVIDADE>

<ATOR>A equipe do Escritdrio de Processos </ATOR>

<ACAO>apresenta </ACAO>

<PARAMETRO>como ¢é a gestdo de um projeto de modelagem com as etapas de
criacdo da infraestrutura ( </PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>reunido </ATOR>

<ACAO>resulta </ACAO>

<PARAMETRO>a lista dos especialistas a serem entrevistados para levantamento das
informagdes . </PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>O gerente de projeto </ATOR>

<ACAO>prepara </ACAO>

<PARAMETRO>agenda de entrevistas e a envia para o cliente . </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>Nesta etapa a equipe do projeto </ATOR>

<ACAO>devera levantar </ACAO>

<PARAMETRO>as informagdes para estabelecer o escopo e objetivos do projeto .
</PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>Isto </ATOR>

<ACAO>implica </ACAO>

<PARAMETRO>na defini¢do dos macro - processos e processos a serem modelados .
</PARAMETRO>

</ATIVIDADE>
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<ATIVIDADE>

<ATOR> O Escritério de Processos </ATOR>

<ACAO>solicita </ACAO>

<PARAMETRO>para Administrador a liberacio do projeto . </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>A modelagem do projeto </ATOR>

<ACAO>nao pode ser iniciada </ACAO>

<PARAMETRO>caso o Administrador julgue que o mesmo ndo estd alinhado a
iniciativa estratégica de negécio da Area . Administrador autoriza a modelagem de
processos no repositério corporativo da Area . O Escritério de Processos disponibliza os
ambientes necessdrios para a equipe de modelagem iniciar o projeto
</PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>o0s processos </ATOR>

<ACAO>seguindo </ACAO>

<PARAMETRO>o0s padrdes de modelagem de processos e de estruturas de grupos de
diretdrios do repositorio ARIS . </PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>O Escritério de Processos </ATOR>

<ACAO>realiza </ACAO>

<PARAMETRO>a cada 15 dias uma auditoria basica no projeto que estd sendo
modelado . </PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>
<ATOR>S3d0 </ATOR>
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<ACAO>executados </ACAO>

<PARAMETRO>o0s scripts do ARIS com categoria Auditoria e reportado ao cliente
inconformidades com os padroes de modelagem e de estrutura de grupos
</PARAMETRO>

</ATIVIDADE>
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- Modelo BPMN (Estudo de Caso I/ Gramatica II):

r T
e definido
anualmente

pela direcao da
UNIRIO e
divulgado no
site oficial .

e —

O periodo de inscricao em
disciplinas

r =
enviada pelo
Diretor do DIA,
o aluno escolhe
as materias que
ira cursar no
proximo
periodo ,
N —

a grade de horarios

7 B
entra no

Portal do Aluno
efaz uma
solicitacao de
matricula nas
disciplinas
escolhidas .
—

O aluno
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O periodo de inscricao em
disciplinas

e definido
anualmente
pela direcao da
UMIRIO &
divulgado no
site oficial .

——

A secretaria

[ imprime e

entrega as
solicitacoes de
matricula dos
alunos aos
professores
tutores das
respectivas
turmas .

Os professores

r -
informam aos

alunos das
turmas que sao
tutores os dias
para a
confirmaco de
matricula .
N ——
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as mudancas

enviadas
pelos
professores e

confirma a
inscricao dos
alunos .

Os professores

I B’
entram em

um acordo
sobre horanos
em que
gostariam de
ministrar suas
disigplinas .

N——

a diretora

arganiza uma
grade de

hararios .
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a diretora

encaminha a
Mesmo para a

secretaria .

O horario das disciplinas

ra -
e divulgado
no site do PPGL
O aluno de
mestrado tem
que entregar o
documento de
inscricac em
disciplinas e o
termo de
COMpPromisso
de arienta@o .

O orientador

N ——
d B
assina o
termo de

COMpPromisso
de orientacao
para validar sua
orientacao
junto com o
aluno de
mestrado .

——
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F )

nao confirmar
ainscricao em
disciplinas com
o professor
tutor, sera
considerado
abandono de
curso por parte
do aluno

S —

O aluno especial

& =

pode escalher
CLrsar
disciplinas
isoladas antes
deingressar no
Curso .

Podem ser
cursadas at 2

disciplinas por
semestre

Mao sao todas
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O aluno especial

"3 B
deve anexar a
documentacao
comum para
inscricao em
disciplinas
isoladas uma
carta
explicando o
motivo pelo
qual deseja
cursara
disciplina .

O aluno especial

deve
comparecer na
secretaria para
confirmar se
seu pedido foi
D'EFERID ou
INDEFERIDO .

e—

definem as

disciplinas que




O aluno de mestrado

tem que
escolher as
disciplinas
juntamerte
Com o seu
orientador .

 I—

" . Sy
erealizada no

[=]

o=

w

1]

E

=

)

% o disciplinas na
= E secretaria,
% = assinado pelo
o orientador e
E pelo proprio
- dluno .
E

-

r )

sistema apos a
entrega do
requerimento
de inscricao em

o aluno

ainda tem um

periodo para
inclusao e
exclusao de
disciplinas .

T ——
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exclusao de disciplinas nos
cursos do PPGI

i T

pode ser feita
num prazo
aproximaco de
30 dias apos o
fim do periodo
regular de
matricula .

S ——

O aluno que

trancar uma
disciplina ate
esse periodo
nao e
considerado
reprovado .

N——

nao trancar ,
deve cursar ate
o fim, ou sera
considerado
abandono .

S
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Ha um
periodo de

discussao de
disciplinas a

Programa .

Ha um
periodo de
discussao de
disciplinas a

serem
ofertadas e

horarios , com
base em uma
grade
preliminar
enviada pela
Escola /

O professor responsavel pela

disciplina

r -
deve avaliar o
pedido de
matricula em
disciplina
isolada e
encaminhar
notificaco de
deferimento ou
nao do
pedido .

M———
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=
;3- tem total
g autonomia
o para deferir ou
E B ind eferir tais
g— ’—;_ pedidos .
- 8
E o ——
g
o
o
I~ '
_E isolada
-3 deferidas, para
E posterior
= emissao de
£ declaracao e
o controle .
g
N——
Fi
£
E:

Aluno e tutor se

verificar o
histarico do
aluno , suas
necessidades e
sugerir
alteracoes em
sua inscricao ,
visando o
melhar
aproveitament
o do curso

=
i Freunem para
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os alunos para

confirmar a
matricula nas
disciplinas e
encaminha as
mudancas a
secretaria .

N —

Alunos de mestrado

precisam da
assinatura do

orientador no
requerimento .

O aluno tambem

pode, durante
o periodo pre-

determinado
pela UMIRIO |
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PROGRAD ),

trancar a
matricula no

CUrso .

o trancamento

edeno
maximo 1
semestre e nao
pode ser feito
no primeiro
semestre

N —
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- Modelo BPMN (Estudo de Caso II / Gramatica II):

" 3
[=]
o
= . . .
o envia email para o cliente para
ﬁ agendamento da reuniao de kide
= - off.
[
-
[
o
[T
=11
o \ J
"4 5
E necessaria uma reuniao pam
\ J
I '
[+
o
L )
e prepara juntamente com a
5 equipedo Escritorio de Processos
- os documentos pama reuniao .
L]
-
[
o
[
=11
o \ J
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O Escritorio de Processos

envia aoclientetoda a
documentacao existente sobreas
regras para moddagem no
repositorio de processos da Area .
5ao elas :Instrucoes para
Modelagem de Processos,
Diretrizes de Modelagem de
Processas da Area, O cliente
expoea suanecessicdade

A equipe do Escritorio de
Processos

apresenta comoea gestao de
um projeto demodelagem com
as etapas decriacao da
infraestrutura |

reuniao

resulta alista dos especialistas a
serem entrevistados para
levantamento das informacoes .,
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O gerente de projeto

prepara
agenda de
entrevistas e a
envia para o
cliente ,

M——

MNesta etapa a equipe do

projeto

devera
levantar as
informacoes
para
estabelecer o
e5Copo e
objetivos do
projeto

S——

Isto

implica na
definicao dos
macro -
Processos e
processos a
SEFEm
modelados .

e ——
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O Escritorio de Processos

solicita paraAdministracor a
liberacao do projeto.

A modelagem do projeto

e

nao podeseriniciada @so o 7

Administrador julgue queo
mesmao nao estaalinhado a
iniciativa estrategica denegodo
da Area. Administradorautoriza a
modelagem de processos no
repositorio corporativo da area .
O Escritorio deProcessos
disponibliza os ambientes
necessarios para a equipe de
modelagem iniciar o projeto .

05 Processos

seguindo ospadroes de
modelagem de processos e de
estruturas de grupos de dirgorios
do repositornio ARIS,
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O Escritorio de Processos

realiza acada 15 dias uma
auditoria basica no projeio que
esta sendo modsado .

Sao

executados osscripts do ARIS
com categoria Auditora e
reportado ao cliente
inconformidades com os padroes
demodelagem ede estrutura de
grupos .
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