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RESUMO

Objetivo: Realizar uma Revis@o Sistemética da Literatura (RSL) visando responder a
guestdo de pesquisa: “Como a modelagem de processos relacionada a uma norma
técnica ISO pode contribuir para a geragao e a gestdo de conhecimentos?”. Este
trabalho busca evidenciar a geracéo de conhecimento a partir da modelagem de normas
ISO, e como ocorre a transformacdo do conhecimento neste processo. Metodologia:
Dividida nas etapas, (i) definicdo da questao de pesquisa; (ii) elaboracéo da estratégia
de busca; (iii) definicdo dos critérios de inclusédo e exclusao; (iv) selecdo; (v) andlise e
sintese dos estudos selecionados. A busca ocorreu em trés bases cientificas, e foram
utilizadas duas questdes de pesquisa secundarias: “Quais normas ISOs e notacgdes de
modelagem de processos foram utilizadas? Resultados: Foram selecionados doze
artigos que contribuem com a questéo de pesquisa principal. A norma mais utilizada foi
a ISO 9001 e as notagcbes foram SPEM (Software & Systems Process Engineering
Metamodel) e BPMN (Business Process Model and Notacion). Como resposta a questao
de pesquisa principal foi possivel elaborar a relacéo entre as nota¢cdes de modelagem
de processos, as normas ISO e o conhecimento gerado, assim como foi identificada
uma lacuna em relagdo a gestdo de conhecimento relacionada a transformacgéo de
conhecimento. Conclusfes: Por meio da RSL foi possivel identificar a geragdo de
conhecimento a partir da modelagem de processos de normas técnicas e em relacao a
gestdo de conhecimento, este trabalho propds um fluxo capaz de demonstrar a
transformacdo do conhecimento de tacito para explicito e vice-versa a partir da
modelagem de normas técnicas.
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Descritores: Gerenciamento de Processos. Conhecimento. Normas ISO. RSL.
1 INTRODUCAO

O conhecimento deriva da informacédo, conforme afirma Davenport e
Prusak (1998), e vivencia-se uma transicdo da sociedade industrial para uma
sociedade do conhecimento. Este conhecimento tem sido entendido como um
ativo estratégico das organizacdes, tendo como fator de sucesso mais
significativo a capacidade de uma organizacdo tirar proveito do seu
conhecimento organizacional. Por meio do desenvolvimento de seu capital
intelectual, as organizagOes obtém vantagem competitiva com a implementacéo
apropriada da Gestdo do Conhecimento (CHATZOUDES; CHATZOGLOU;
VRAIMAKI, 2015).

Outro fator relevante no que tange a Gestdo do Conhecimento esta no
fato da perda do conhecimento organizacional ocorrer em razdo de fatores
internos e externos como demissbes, aposentadorias, reestruturacdo e
terceirizacdo (RAGAB; ARISHA, 2013). Nesse sentido, capturar e armazenar o
conhecimento em um repositério ou manual de processos pode ajudar a
minimizar o problema (PARISE; CROSS; DAVENPORT, 2006).

A divisdo do conhecimento ocorre em duas dimensdes: tacito, o qual
representa o conhecimento percebido e armazenado em cada individuo da
organizacdo, e explicito, o qual representa o conhecimento transmitido em
linguagem formal e sistematica por diversos meios (ALVES, 2018).

Por meio da modelagem de processos € possivel a retencdo de
conhecimento, transformando o conhecimento tacito em conhecimento explicito,
sendo este um dos principais beneficios da modelagem de processos para a
Gestdo do Conhecimento, visto que a modelagem possibilita estruturar e
formalizar o conhecimento acerca de um processo (PAVANI JUNIOR;
SCUCUGLIA, 2011).

Para a Association of Business Process Management Professionals
International (ABPMP), a modelagem de processos consiste na atividade de
construcdo de modelos de representacéo abstrata, com desenho do processo

ou sua arquitetura, capaz de facilitar o entendimento dos interessados. Além de
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simplificar a visualizacdo do processo, com a modelagem €é possivel gerar
melhorias ao processo mediante andlises dos colaboradores (ABPMP, 2020).

De acordo com Mertens et al. (2022), a modelagem de processos pode
trazer beneficios de varias maneiras, podendo servir como um meio de
documentar o processo, aumentando a transparéncia para todas as partes
interessadas, para comunicar as mudancas no processo explicitamente ou
oferecer suporte passivo ao processo usando o modelo como guia na execugao.

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

Para Lemos e Silva (2019) as organizagdes beneficiam-se da Gestao do
Conhecimento em diferentes dimensfes, como inovag¢ao, na continuidade do
negocio e no aumento da eficiéncia e eficacia, proporcionando mais agilidade
nas rotinas de trabalho e seguranca no processo de tomada de decis6es. No
intuito de promover a criacdo de novos conhecimentos, a modelagem de
processo surge como uma atividade de Gestdo do Conhecimento, com o
propésito de produzir uma representacéo do processo de maneira completa e
precisa, e de seu funcionamento, de forma explicita e simplificada.

Os colaboradores participam da execucdo de um processo usando
processos cognitivos para decidir quais atividades realizar e quando devem ser
realizadas, utilizando, para tanto, o conhecimento tacito. Tal processo é,
geralmente, influenciado pela experiéncia, mas pode ser baseado no
conhecimento explicito com o uso de diretrizes escritas. Desta forma, para a
modelagem de processos de uma organizacao utiliza-se tanto o conhecimento
tacito como o explicito (MERTENS et al., 2022).

A transformacdo do conhecimento esta relacionada a interagdo entre o

conhecimento tacito e o conhecimento explicito por meio da Matriz SECI
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(Socializacdo - Tacito para Tacito, Externalizacdo — Tacito para Explicito,
Combinacao (Explicito para Explicito), e Internalizacdo (Explicito para Tacito)
proposta por Nonaka e Takeuchi (2008).

A utilizacdo de normas técnicas pelas organizacfes colabora com a
Gestao de Conhecimento Organizacional, de forma que para o uso correta das
mesmas é necessaria a interacao entre o conhecimento tacito e o conhecimento
explicito dos envolvidos em relag@o ao contexto em que tais normas se aplicam.

De acordo com a Associacéo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), uma
norma técnica é um documento estabelecido por consenso de especialistas e
aprovado por um organismo reconhecido, que fornece regras, diretrizes ou
caracteristicas minimas para atividades ou para seus resultados, visando a
obtencdo de um grau 6timo de ordenacdo em um dado contexto (ABNT, 2022).

Diversos autores afirmam a importancia da implantacéo e da certificacao
das organizacdes em relacdo as normas técnicas, principalmente a padrdes
internacionais como a ISO (International Organization for Standardization).
Diversos autores também relatam sobre as dificuldades encontradas pelas
organizacées na implantacdo de normas ISO, assim como a importancia de
trabalhos que visem facilitar a compreensédo das normas, possibilitando um
processo de implantacao mais eficiente.

Nesse contexto, o objetivo deste trabalho € realizar uma revisédo
sistematica da literatura visando responder a seguinte questdo de pesquisa:
“Como a modelagem de processos relacionada a uma norma técnica 1SO pode
contribuir para a geracdo e a gestdo de conhecimentos?”. Desta forma, este
trabalho busca evidenciar a geragéo de conhecimento a partir da modelagem de
normas ISO, e como ocorre a transformacéo do conhecimento neste processo.

Uma parte deste artigo compde o trabalho de dissertacdo, Salvador
(2021), realizado e orientado pelos autores. Este artigo, a partir da introducéo,
encontra-se dividido nas seguintes sec¢des: Secéo 2 aborda os conceitos basicos
de modelagem de processos; Secao 3 apresenta a metodologia proposta; Secéo
4 traz os resultados obtidos; Secédo 5 possibilita uma discusséo sobre os
resultados obtidos; Secdo 6 aborda a agenda de trabalhos futuros; e Secéo 7

apresenta as consideracdes finais deste trabalho.

Inf. Inf., Londrina, v. 28, n. 1, p. 128 — 153, jan./mar. 2023.
131



Mauricio Carvalho Salvador, Simone Vasconcelos Silva
Gestéo e Geracao de Conhecimento a partir da modelagem de processos de normas técnicas:
uma revisao sistematica da literatura.

2 MODELAGEM DE PROCESSOS

O Gerenciamento de Processos de Negocio, Business Process
Management (BPM), pode ser entendido como um conjunto de técnicas
associado a gestdo de processos e auxiliado pelo uso de ferramentas
tecnolégicas. O BPM visa a melhoria dos processos de negoécio das
organizacdes por meio do uso de métodos e ferramentas para modelar, analisar,
otimizar, automatizar, medir os indicadores e controlar processos de negocio
envolvendo os aspectos estratégicos, organizacionais, sistemas aplicativos e
humanos (ABPMP, 2020, TUPA; STEINER, 2019).

A modelagem de processos visa representar graficamente o fluxo das
atividades que formam um processo, apresentando as dimensdes de interesse
conforme os objetivos que cada situacdo sugere, assim como, entradas, saidas,
interfaces com outros processos, responsaveis por cada atividade, informacgdes
necessarias, entre outras (CAVALCANTI, 2017).

Segundo a ABPMP (2020), a modelagem de processos é uma das
praticas que compdem o ciclo de vida BPM, incluindo um conjunto de
competéncias e processos que permite a compreensdo, comunicac¢ao, medicdo
e gestdo de componentes primarios dos processos.

Segundo Figueiredo (2018), para um gerenciamento efetivo dos
processos de negdcio, é importante empregar técnicas adequadas para a
modelagem desses processos, de modo que se representem, de maneira correta
e concisa, as particularidades do negdcio, contribuindo para que os integrantes
do ambiente organizacional tenham uma visdo ampla e clara dos procedimentos
internos do local onde trabalham.

O mapeamento do processo de negdécio fornece aos envolvidos um
entendimento comum do trabalho realizado, estabelecendo uma linha de base
para formulacdo de cenarios futuros. Um grande desafio em documentar os
processos de negocio estd na coleta de conhecimento tacito detido nos
individuos que executam as atividades, integrando-o em um conjunto de mapas
gue descrevem o processo em um nivel de detalhe que atenda ao propésito de
analise deste processo de negdcio (BHAUMIK; RAJAGOPALAN, 2009).
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Modelar os processos pode trazer varios beneficios, podendo servir como

um meio para documentar o processo, provendo uma maior transparéncia para

todas as partes interessadas, assim como, para comunicar as mudancas no

processo explicitamente e oferecer suporte ao processo utilizando o modelo

como guia na execucdo (MERTENS et al., 2022).

TIPOS DE NOTACAO

De acordo com a ABPMP (2020), a notacao € um conjunto padronizado

de simbolos e regras que orientam o que estes simbolos representam, e séo

varios os tipos de notacao disponiveis para modelagem de processos, tais como:

Fluxograma: aprovado como padrdao ANSI (American National
Standards Institute) em 1970 para representar fluxos de sistemas,
baseando-se em um conjunto simples de simbolos para operacdes,
decisdes e outros elementos primarios do processo;

Business Process Model and Notacion (BPMN): padrao mantido
pela Object Management Group (OMG), possui uma diversidade
de simbolos capazes de representar um modelo de processos para
publicos de mdltiplos perfis. E um padrdo bastante utilizado na
atualidade e encontra-se disponivel em varias ferramentas de
modelagem;

Event-driven process chain (EPC): desenvolvido no ambito da
arquitetura ARIS (Architecture of Integrated Information Systems),
considera os eventos como estimulos ou resultados de uma etapa
do processo, sendo muito Util para modelagem de conjuntos
complexos de processos;

Unified Modeling Language (UML): mantido pela OMG, € um
conjunto padrdo de técnicas com diagramas cuja notacdo é
principalmente utilizada para descrever artefatos de sistemas de
informacgéo;

Value stream mapping: utilizado pelo Lean Manufacturing, € um
conjunto muito simples de simbolos, usado para adicionar custos

de recursos e elementos de tempo de processos a um modelo de
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processos, possibilitando retratar a eficiéncia dos processos;

e Integrated Definition Language (IDEF): descrita pela Federal
Information Processing Standard (FIPS), é uma notagdo para
definir processos de trabalho e sistemas de informagdo em
ambientes de manufatura, empregando um conjunto muito simples
de simbolos que consistem em caixas de processos com setas
mostrando entradas, saidas, controles e mecanismos;

e Software & Systems Process Engineering Metamodel (SPEM): é
um metamodelo desenvolvido pela OMG que trata a modelagem
de processos com a definicdo dos contetddos que formam uma
base de conhecimentos, e a posterior instanciacdo desses
conteldos de forma estruturada para compor um processo. Utiliza
a UML como base do metamodelo (BENDRAOU et al. 2007);

e Visual Process Modeling Language (VPML): é uma linguagem
gréfica utilizada para definicdo de processos por meio de
ferramentas utilizadas para a construcéao e edicdo de modelos de
processos, e para simulacédo e execuc¢ao destes modelos (DOGRU;
CALIS, 2002).

3 METODOLOGIA

De acordo com Muka et al. (2019), a RSL € uma técnica de pesquisa
baseada em evidéncias da literatura cientifica, conduzida formalmente, seguindo
as fases de um protocolo bem definido, tais como: (i) definicdo da questao de
pesquisa; (ii) elaboracdo da estratégia de busca; (iii) definicdo dos critérios de
inclusédo e exclusdo dos estudos; (iv) selecéo dos estudos; (v) analise e sintese
dos estudos selecionados.

Uma revisédo sistematica da literatura auxilia na sintese do tema estudado,
possibilitando a identificacdo de lacunas nas pesquisas atuais para posicionar
novas atividades de pesquisa (DANI; FREITAS; THOM, 2019).

A metodologia proposta encontra-se dividida de acordo com as fases

sugeridas por Muka et al. (2019), conforme segue:
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e Definicdo da questdo de pesquisa: Por meio do auxilio do método
PICOC (Population, Intervention, Outcome and Context) detalhado
em Cabrejos, Viana e Santos (2018), foi definida a seguinte
guestdo de pesquisa principal: QP - “Como a modelagem de
processos relacionada a uma norma técnica ISO pode contribuir
para a geracao e a gestdo de conhecimentos?”. Foram definidas
também duas questdes de pesquisa secundarias que dao suporte
para a elaboracéo da resposta a questdo de pesquisa principal, sdo
elas: Q1 — “Quais normas ISOs foram abordadas?”; e Q2 — “Quais
as notacOes de modelagem de processos foram utilizadas?”;

e Elaboracdo da estratégia de busca: Foram utilizadas as bases
Scopus®, Web of Science® e IEEE®. E foi definido o seguinte
tesauro para a busca: (“Process Model*” OR “Business Process
Management” OR BPM) AND (ISO);

e Definicdo dos critérios de elegibilidade dos estudos: Foram
definidos trés critérios de elegibilidade: C1 — Idioma: Inglés,
Portugués ou Espanhol; C2 — Acesso ao Texto Completo; e C3 —
Artigo de Periddico ou Conferéncia. Desta forma, os estudos que
atenderem aos trés critérios serdo incluidos, e os que nao
atenderem a pelo menos um dos critérios serao excluidos;

e Selecdo dos estudos: Para a selecdo adotou-se o método PRISMA
— Preferred Reporting Items for Systematic reviews and Meta-
Analyses (LIBERATI et al., 2009). Desta forma, os estudos foram
inicialmente selecionados por meio da analise de titulos e resumos
e, posteriormente, pela andlise do texto completo, considerando os
critérios de elegibilidade predeterminados;

e Analise e sintese dos artigos selecionados: Os dados dos artigos
foram inicialmente extraidos para andlise das seguintes
informacgdes: autores/ano, pais, instituicdo, veiculos e tipo de
veiculo (P — Periédicos e C - Conferéncia). Em seguida, foram
extraidas as informacdes que descrevem a contribuicdo cientifica

dos artigos, tais como: norma ISO abordada e notacdo de
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modelagem de processos utilizada. As questdes de pesquisa
secundarias foram respondidas e foram discutidas as principais
contribui¢cdes de cada artigo. Desta forma, foi possivel responder a
guestdao de pesquisa principal, evidenciando por meio de
ilustracbes a relacdo entre as normas ISO, as notacfes de
modelagem utilizadas e os conhecimentos gerados, assim como
demostrando como ocorre a transformagéo do conhecimento (de
tacito para explicito e vice-versa) no processo de geracdo de
conhecimento a partir da modelagem de normas ISO, identificando

os elementos da Matriz SECI neste processo.

4 RESULTADOS OBTIDOS

A partir das buscas nas bases foram encontrados 247 estudos. Apos
refinamento, excluindo-se os duplicados, chegou-se a 170 estudos. Realizou-se
uma analise do titulo e do resumo de cada um destes estudos, assim foram
excluidos 148, por ndo apresentarem aderéncia ao tema, restando 22 estudos.
Aplicando-se os critérios de elegibilidade (C1 a C3), obtiveram-se 12 artigos para
a analise de texto completo, onde todos estes atenderam a questdo de pesquisa
proposta, ou seja, geraram conhecimento a partir da modelagem de uma norma
ISO. A Tabela 1 mostra os resultados obtidos para a selecédo e inclusdo dos

estudos na RSL.

Tabela 1 — Selecéo e inclusédo dos estudos para a RSL

Identificagao Selecéao Elegibilidade Incluséo
(Resultados = 247)

Duplicados Titulo/Resumo| C1-C3 Texto Completo

Excluidos

77 148 10 0

Total

170 22 12 12

Fonte: Os autores.
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O Quadro 1 apresenta a localizacdo dos artigos que compdem esta RSL

contendo as seguintes informacgdes: autores/ano, pais, instituicdo, tipo (P —

Periodicos e C - Conferéncia) e nome do veiculo.

Em relacdo ao Quadro 1, no que diz respeito ao tipo de veiculo, 33% dos

artigos foram publicados em periddicos e 67% em conferéncias. E no que se

relaciona aos paises dos autores, a Alemanha apresentou 3 artigos e o Brasil

apresentou 2, os demais paises (Marrocos, Republica Tcheca, Canadi,

Portugal, China, Australia e Turquia) apresentaram apenas um artigo.

Quadro 1 - Localizagédo dos Artigos

Autores (Ano) Pais Instituicéo Veiculo
Tipo Nome
Akkiyat e | Marrocos | Mohammed P Int. J. of Recent Technology
Souissi (2019) University and Engineering
Veber e Klima | Republica | Faculty of| C |12th Int. Conf. Liberec
(2015) Tcheca Economics Economic Forum
Technical Univ.
of Liberec
Montini et al. | Brasil Aeronautics C Proc. of the 11th Int. Conf.
(2014) Institute of Information Technology:
Technology New Generations
Adler et al. | Alemanha | FZI Research P | SAE Int. J. of Passenger
(2014) Center for Cars - Electronic and
Information Electrical Systems
Technology
Adedjouma e | Canada McMaster C | Proc. - IEEE 25th Int. Symp.
Hu (2014) University on Soft. Reliability
Engineering Workshops.
Rosario, Portugal Universidade de C 2012 IEEe 16th Int.
Pereira e Silva Lisboa Enterprise Distributed
(2012) Object Computing Conf.
Workshops.
Jablonski e | Alemanha | University of| C | Proc. ICSE 2007: 5th Int.
Faerber (2007) Bayreuth Workshop on  Software
Quality.
Piao, Huang e | China Dalian Maritime C Proc. of the IEEE Int. Conf.
Wang (2007) University on Automation and
Logistics.
Foerster, Alemanha | University of| P Lecture Notes in Computer
Engels e Paderborn Science
Schattkowsky
(2005)
Seng e | Australia Monash C Proc. of the 2nd Int.
Churilov University Workshop on Computer
(2005) Supported Activity
Coordination.
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Lahoz e Moura | Brasil Aeronautics and | C Int. Astronautical Federation
(2004) Space Institute - 55th International
Astronautical
Dogru e Calis | Turquia Middle East| P Int. J. of Computer
(2002) Technical Applications in Technology
University

Fonte: Os autores.

O Grafico 1 apresenta a quantidade de artigos por ano, e pode-se
observar que as publicacdes se encontram divididas no periodo de 2019 a 2002,
com maior concentracdo de publicacbes em 2014.

Gréfico 1 - Localizagdo dos Artigos

Quantidade de Artigos

2019 2015 2014 2012 2007 2005 2004 2002

Fonte: Os autores.

O Quadro 2 aborda as formas de intervencao utilizadas nos artigos, tais

como: norma ISO e notacédo de modelagem de processos utilizadas.

Quadro 2 - Formas de Intervencao utilizadas nos artigos

Autores (Ano) Norma ISO Notacdao
Identificagao Descrigéo
Akkiyat e Souissi ISO 31000 Gestdo de Riscos - UML
(2019) Diretrizes
Veber e Klima (2015) ISO 27001 Seguranca da Informacé&o BPMN
Montini et al. (2014) ISO 9001 Sistema de gestdo de BPMN
qualidade
Adler et al. (2014) ISO 26262 Veiculos  rodoviarios - SPEM
Seguranca funcional
Adedjouma e Hu ISO 26262 Veiculos  rodoviarios - SPEM
(2014) Seguranca funcional
Rosario, Pereira e ISO 19011 Diretrizes para auditoria de BPMN
Silva (2012) sistemas de gestdo
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Jablonski e Faerber ISO 9001 Sistema de gestdo de | Fluxograma

(2007) qualidade

Piao, Huang e Wang ISO 9001 Sistema de gestdo de IDEF9000

(2007) gualidade

Foerster, Engels e ISO 9001 Sistema de gestdo de UML

Schattkowsky (2005) gualidade

Seng e Churilov ISO 9001 Sistema de gestdo de EPC

(2005) qualidade

Lahoz e Moura | ISO/IEC 15504 | Information technology - SPEM

(2004) Process assessment

Dogru e Calis (2002) ISO 9000 Sistema de gestdo de VPML
gualidade

Fonte: Os autores.

Por meio do Quadro 2 é possivel perceber que a norma ISO mais utilizada
foi a ISO 9000/9001 e as notacBes para modelagem dos processos mais
utilizadas foram BPMN e SPEM.

5 DISCUSSOES

Esta secdo apresenta um detalhamento dos doze artigos selecionados e

responde as questdes de pesquisa propostas.

5.1 DETALHAMENTO DOS ARTIGOS

Akkiyat e Souissi (2019) propuseram um metamodelo de processo de
gestao de risco, baseado na ISO 31000:2018, visando facilitar a implementacéo
em qualquer tipo de processo de negdcio, campo e dominio das organizacoes,
integrando a modelagem de risco a modelagem de processos de negocio por
meio do Diagrama de Classes da UML, seguindo as recomendac¢fes da ISO
9001:2015. Segundo o0s autores, o metamodelo proposto auxiliara no
estabelecimento de um sistema de autoaprendizagem, sendo atualizado com
Nnovos riscos e oportunidades, de modo que as solugdes propostas funcionassem
como um repositério de riscos.

Veber e Klima (2015) propuseram uma padroniza¢&o nas atividades inerentes
a investigacdes forense digital, utilizando um diagrama Supplier, Input, Process,

Output and Customer (SIPOC) e a notacdo BPMN para descrever o gerenciamento
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do processo, comunicacao entre processos e objetos de dados/documentos. Os
autores analisaram as normas ISO/IEC 27041, ISO/IEC 27042 e ISO/IEC 27043 e
elaboraram um modelo em notacdo BPMN para o mapeamento de atividades de
evidéncia digital para processos laboratoriais de forense digital.

Montini et al. (2014) propuseram o uso integrado do Causal Analysis and
Resolution (CAR), Process Area (PA), Capacity Maturity Model Integrated
(CMMI) com Goals, Questions, Indicators, Measures and Procedures (GQIMP)
para a implementagdo da ISO 9001:2008 em um centro de servigos de
atendimento ao publico. No contexto, utilizou-se o PA CAR para identificar
produtos, procedimentos e processos, como guia para localizar as metas e
solugdes de problemas do centro de servicos. Baseado nos procedimentos
desenvolvidos e definidos pelo PA CAR, obtiveram-se dados e informagdes pela
metodologia GQIMP, os quais foram utilizados no atendimento ao cliente. Os
autores utilizaram a ferramenta Bizagi Modeler para apresentar a modelagem
dos processos utilizando a notacdo BPMN, baseado no ciclo PDCA (Plan-Do-
Control-Action) e a ferramenta DocNix que € uma suite destinada a
instrumentalizacdo da Gestédo de Sistemas de Qualidade, sendo um repositorio
centralizado que contém informacdes confiaveis e atualizadas das atividades
operacionais, além do controle de acesso e versao dos artefatos.

Adler et al. (2014) apresentaram a modelagem de processos no contexto
da ISO 26262, em que os requisitos da norma foram traduzidos em funcgdes e
atividades, sendo utilizado o Software & Systems Process Engineering
Metamodel (SPEM) e o Eclipse Process Framework (EPF), fornecendo uma
estrutura de processo para projetos relacionados a seguranca no dominio
automotivo. Os autores propdem um metamodelo para a abordagem da
modelagem de processos integrados para um processo de abstracdo em
camadas, utilizando a notacdo BPMN e apresentam um protétipo na ferramenta
PREEvision para desenvolvimento da arquitetura para projetos em grande
escala de elétricos e eletronicos.

Rosario, Pereira e Silva (2012) propuseram projetar um gerenciamento de
auditoria de TI, usando a notacdo BPMN e utilizando entrevistas e rede Yet

Another Workflow Language (YAWL). Os autores definiram um processo
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formalizado de gerenciamento de auditoria de Tl, descrevendo as definicdes dos
principais conceitos: Compliance, Audit, Assurance, Assessment e Conceptual
Map, Conformidade de Tl e Auditoria de Tl, onde converteram BPMN em redes
YAWL usando o plugin BMPN2YAWL.

Adedjouma e Hu (2014) propuseram uma abordagem pratica para definir e
configurar 0s processos organizacionais para atender as necessidades e ao contexto
do projeto, abordando o aspecto da certificacdo no desenvolvimento de sistemas de
seguranca automotiva, estendendo o metamodelo elaborado pelos autores com um
artefato que auxilia a medir a realizacao do projeto, relacionando-o aos requisitos das
normas, sendo este metamodelo compativel com o padrédo SPICE e ISO 26262. Os
autores utilizaram o plugin Certification Process Configuration Plugin da ferramenta
Eclipse Process Framework (EPF), o qual, segundo os autores, fornece uma
personalizacdo para o uso do Software Process Engineering Metamodel (SPEM)
como linguagem de modelagem de processos utilizada na industria.

Jablonski e Faerber (2007) propuseram o uso do Software Process
Improvement and Capability Determination (SPICE) para medicao da qualidade
dos processos como proxima etapa apds uma certificacdo, como por exemplo a
ISO 9001, ajustando a terminologia e a estrutura do padrdo SPICE com o0s
processos da empresa. Para isso, 0s autores propdem um método com quatro
etapas: Modelagem de processo de negécio com o uso de ferramenta;
Mapeamento dos elementos do processo da empresa para 0s conceitos do
padrdo SPICE; Verificacdo de integridade e conformidade dos processos para o
padrédo; Fechamento das lacunas identificadas.

Piao, Huang e Wang (2007) propuseram estudar um modelo de processo
empresarial particular, apresentando caracteristicas operacionais da logistica de
suprimentos automotivos com base em Just In Time (JIT), direcionado a definir um
modelo de referéncia integrado para sistemas logisticos empresariais baseado na
norma 1SO 9001, tendo os processos de arquitetura empresarial identificados,
analisados e modelados por IDEFso00, que é uma abordagem de modelagem de
processos de negdcio vinculada a ISO 9000. Os autores apresentam o processo de
logistica de suprimentos automotivos divido em trés partes: aquisicdo de materiais

ou pecas de acordo com o planejamento de producdo; armazenamento e
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gerenciamento de estoque; e distribuicdo nos locais de trabalho.

Seng e Churilov (2005) descreveram a implementacédo de um sistema de
gestdo de qualidade em uma escola australiana. Tal implementacdo se deu a
partir da utilizacdo de modelagem de processos de negdcio e da ilustracdo da
metodologia ARIS no processo da certificacdo ISO 9001:2000. Foi utilizado o
extended event-driven process chain (eEPC), com o qual foram mapeados 87
processos, sendo 9 académicos e 78 administrativos. Os autores apresentam
como resultado os modelos gerados.

Foerster, Engels e Schattkowsky (2005) desenvolveram uma abordagem
para formular e completar os requisitos de qualidade da norma ISO 9001 baseada
na obtencao de padrdes de processos de negoécios extraidos do texto da norma ISO
9001, a partir de padrdes de design utilizados na engenharia de software que tém o
objetivo de descrever boas praticas e solucbes comprovadas para problemas
comuns em projetos de software. Utilizou-se o Diagrama de Atividades da UML
como linguagem de modelagem de processos de negdcios, entretanto, como tais
diagramas nao foram desenvolvidos para este fim, os autores propuseram uma
extensao destes diagramas de forma a suprir suas necessidades.

Lahoz e Moura (2004) desenvolveram uma abordagem para a defini¢éo e
a modelagem de processos de qualidade de software em projetos espaciais de
pequena escala e de missdo critica, baseada na categoria suporte (SUP) da
norma ISO/IEC 15504, utilizando-se os modelos de processos Quality Assurance
Group. Os autores utilizam a notacdo Software Process Engineering Metamodel
(SPEM) para definir processos e seus componentes, para modelar as praticas
basicas da norma ISO/IEC 15504.

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

implementacédo utilizando as ferramentas mencionadas.
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5.2 QUESTOES DE PESQUISA SECUNDARIAS E PRINCIPAL

Esta subsecéo responde as questdes de pesquisa secundérias e principal
propostas, conforme segue.

Q1 - “Quais normas ISOs foram abordadas?” e Q2 — “Quais as notagées
de modelagem de processos foram utilizadas?”

Por meio do Quadro 2 é possivel perceber que a norma ISO mais utilizada
foi a ISO 9000/9001, Sistema de gestéo de qualidade, em 50% dos artigos.

As notacfes para modelagem dos processos mais utilizadas foram BPMN
e SPEM (3 artigos cada), seguidas da UML (2 artigos), ressaltando que a SPEM
utiliza a notagdo da UML como base. E apenas dois estudos citaram o software
utilizado na modelagem, onde Montini et al. (2014) utilizaram o Bizagi Modeler
para modelagem com a notacdo BPMN e Dogru e Calis (2002) utilizaram o

ProBUILDER para modelagem por meio da notacdo VPML.

QP - “Como a modelagem de processos relacionada a uma norma técnica
ISO pode contribuir para a geracao e a gestao de conhecimentos?”

Em relacdo a geracao de conhecimento, por meio da Figura 1 é possivel
verificar a geracdo do conhecimento obtido a partir da modelagem de processos
de uma norma ISO por meio de uma notacao especifica.

Como por exemplo, pode-se observar na Figura 1 que foi gerado o
conhecimento suficiente para desenvolver um repositério de riscos a partir da
modelagem em UML dos processos da norma ISO 31000 de gestdo de riscos.
Outro exemplo é em relacdo a modelagem dos processos da norma ISO 9001, que
por meio da UML gerou conhecimento para um modelo de melhorias para a propria
norma, por meio da BPMN gerou conhecimento para um repositorio de atividades
organizacionais, por meio da SPEN gerou a modelagem de processos de qualidade
de software em projetos espaciais, entre outros conhecimentos gerados.

Pode-se perceber que os trabalhos incluidos na RSL relataram os
conhecimentos gerados. A lacuna encontrada na analise destes trabalhos refere-se
a gestao de conhecimento no que diz respeito a como ocorre a transformacéo do
conhecimento (de tacito para explicito e vice-versa) no processo de geracdo de

conhecimento a partir da modelagem de normas ISO, identificando os elementos
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da Matriz SECI (Socializagéo, Externalizacdo, Combinacéo e Internalizac&o).

Visando contribuir para o preenchimento desta lacuna, foi elaborado um
fluxo composto por quatro etapas, as quais demonstram a transformacao do
conhecimento de t4cito para explicito e vice-versa a partir da modelagem de
normas ISO, identificando os elementos da Matriz SECI.

Figura 1 — Notagdo de modelagem de processos x Norma ISO x Gerag¢éo do
conhecimento

il

Fonte: Os Autores.
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As etapas do fluxo sdo representadas por um esquema visual, conforme
mostra a Figura 2, e descritas da seguinte forma:

e Etapa | - Para elaborar a modelagem dos processos das normas
ISO é necessario o conhecimento do guia/manual de referéncia da
norma (conhecimento explicito) e de modelagem de processos e
notacdes (conhecimento explicito) provendo a Combinagdo dos
conhecimentos. Além disso, s80 necessarios 0s conhecimentos
tacitos que os envolvidos possuem da norma e da organizacao,
provendo a Externalizacdo do conhecimento;

e Etapa Il - Ap6és a modelagem dos processos da norma, 0S
envolvidos poderdo compreendé-los (conhecimento tacito) com mais
clareza, possibilitando a Internalizacéo;

e Etapa Ill — Sdo sugeridas reunifes e analises coletivas de como
implantar a norma na organizacdo ou gerar conhecimento a partir da
mesma, possibilitando a Combinac¢do de conhecimentos;

e Etapa IV - Por sua vez, o resultado que provém do conhecimento
gerado a partir da modelagem € oriundo da Externalizacdo e da

Combinacéo de conhecimentos para gerar um novo conhecimento explicito.

Figura 2 - Transformac&o do conhecimento no processo de geragédo de
conhecimento a partir da modelagem de normas ISO
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Fonte: Os Autores.
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6 AGENDA DE TRABALHOS FUTUROS

Como agenda de trabalhos futuro sera proposto um modelo para a
extracdo de conhecimento de normas técnicas visando auxiliar na implantacao
das mesmas. Essa extragcao de conhecimento tem como base a modelagem de
processos utilizando a notacdo BPMN e o mapeamento do conhecimento para
geracdo de artefatos para os processos da norma em questao.

Para isto se faz necessaria a modelagem dos macroprocessos,
subprocessos e processos da norma em questao e a elaboracao da matriz SECI
para a proposicdo de modelos de artefatos para os processos da norma
utilizando um ambiente web para publicacdo dos mesmos.

Para validacdo do modelo proposto sera utilizada a norma NBR ISO/IEC
20000-1, a qual, de acordo com a ABNT (2018), tem como escopo especificar
requerimentos para que a organizacdo estabeleca, implemente, mantenha e
proveja a continuidade de um sistema de gerenciamento (planejamento, projeto,
transicdo, entrega e melhoria dos servigos).

A escolha da ISO 20000 se justifica devido a mesma possuir um ndamero
significativo de organizacdes certificadas pelo mundo (5.308), segundo a ISO
(2018), o que demostra a relevancia de trabalhos relacionados a mesma. Além
disso, os estudos selecionados na RSL apresentada neste trabalho nao
abordaram a aplicacdo da modelagem de processos a ISO 20000,
demonstrando uma lacuna que pode ser explorada em prol da extracdo de
conhecimento desta norma, auxiliando as organizacfes que a utilizam.

A ISO 20000 possui sete macroprocessos, vinte e nove subprocessos e
trinta e sete processos. Desta forma, para iniciar o modelo proposto foi elaborada
a modelagem dos macroprocessos (Contexto da organizacdo, Lideranca,
Planejamento, Suporte a gestao de servi¢co, Operacdo do sistema de gestdo de
servigo, Avaliagdo de desempenho e Melhorias) da norma, conforme mostra a

Figura 3.
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Figura 3 — Macroprocessos da ISO 20000
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Fonte: Os Autores.

Espera-se que o modelo proposto contribua para a producdo de
conhecimento na implantacdo de normas técnicas, em especial da norma ISO
20000 utilizada na validacdo de forma que:

e A modelagem dos macroprocessos, Subprocessos e processos
na norma contribua por meio de uma representacédo visual para a
facilitacdo e transferéncia do conhecimento, além da compreenséo de
cada processo da norma, exibindo de forma clara, principalmente, as
interacBes entre as areas funcionais, as tarefas executadas e os
desvios, caso ocorram, assim como outros detalhamentos;

e O mapeamento do conhecimento contribua para a identificacédo
dos campos necessarios para a composicao de artefatos relacionados
aos processos da norma;

e A proposicdo de artefatos dos processos contribua para
proporcionar o conhecimento de modelos de templates, tais modelos
nao sao fornecidos pelas normas e devem ser elaborados pelas
organizacfes, mas sao fundamentais para a implantacdo adequada da
norma;

¢ O desenvolvimento de ambiente web contribua para a facilidade

de acesso aos artefatos e a sua padronizacao.
7 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho alcancou seu objetivo ao realizar uma RSL capaz de

Inf. Inf., Londrina, v. 28, n. 1, p. 128 — 153, jan./mar. 2023.
147



Mauricio Carvalho Salvador, Simone Vasconcelos Silva
Gestao e Geragdo de Conhecimento a partir da modelagem de processos de normas técnicas:
uma revisao sistematica da literatura.

responder a questdo de pesquisa: “Como a modelagem de processos
relacionada a uma norma técnica ISO pode contribuir para a geracao e a gestao
de conhecimentos?”.

Desta forma, este trabalho demonstrou a geragcdo de conhecimento a
partir da modelagem de normas ISO e prop6s um fluxo para a transformacéo do
conhecimento neste processo.

Como resultado foi concluido que a norma mais utilizada foi a ISO 9001
(50% dos artigos) e as notagdes mais utilizadas foram SPEM e BPMN, seguidas
da UML.

Como resposta a questdo de pesquisa principal foi possivel elaborar uma
representacédo visual capaz de demonstrar a relacdo entre as notacdes de
modelagem de processos, as normas ISO e o conhecimento gerado, assim como
foi possivel propor uma representacdo visual capaz de demostrar como ocorre a
transformacdo do conhecimento no processo de geracdo de conhecimento a
partir da modelagem de normas ISO.

Como trabalhos futuros € possivel propor a elaboracdo de um modelo
para a extracdo de conhecimento de normas técnicas visando auxiliar a
implantacdo das mesmas, utilizando como estudo empirico a modelagem de

processos da norma ISO 20000 por meio da notacdo BPMN.
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MANAGEMENT AND GENERATION OF KNOWLEDGE
BASED ON PROCESS MODELING OF TECHNICAL
STANDARDS: A SYSTEMATIC REVIEW OF THE
LITERATURE

ABSTRACT

Objective: To carry out a Systematic Literature Review (SLR) aiming to answer the
research question: “How can process modeling related to an ISO technical standard
contribute to the generation and management of knowledge?”. This work seeks to
highlight the generation of knowledge from the modeling of ISO standards, and how the
transformation of knowledge occurs in this process. Methodology: Divided into steps,
(i) definition of the research question; (ii) elaboration of the search strategy; (iii) definition
of inclusion and exclusion criteria; (iv) selection; (v) analysis and synthesis of selected
studies. The search took place on three scientific bases, and two secondary research
questions were used: “Which ISO standards and process modeling notations were used?
Results: Twelve articles were selected that contribute to the main research question.
The most used standard was ISO 9001 and the notations were SPEM (Software &
Systems Process Engineering Metamodel) and BPMN (Business Process Model and
Notacion). In response to the main research question, it was possible to elaborate the
relationship between process modeling notations, ISO standards and the knowledge
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generated, as well as a gap in relation to knowledge management related to knowledge
transformation. Conclusions: Through SLR it was possible to identify the generation of
knowledge from the modeling of technical standards processes and in relation to
knowledge management, this work proposed a flow capable of demonstrating the
transformation of knowledge from tacit to explicit and vice versa from the modeling of
technical standards.

Descriptors: Process management. Knowledge. ISO 20000. SLR.

GESTION Y GENERACION DE CONOCIMIENTO A
PARTIR DE LA MODELIZACION DE PROCESOS DE
NORMAS TECNICAS: UNA REVISION SISTEMATICA DE
LA LITERATURA

RESUMEN

Objetivo: Realizar una Revision Sistematica de la Literatura (RSL) con el objetivo de
responder a la pregunta de investigacion: “;Como puede el modelado de procesos
relacionado con una norma técnica ISO contribuir a la generacion y gestion del
conocimiento?”. Este trabajo busca resaltar la generacién de conocimiento a partir del
modelado de normas ISO, y cémo se produce la transformacién del conocimiento en
este proceso. Metodologia: Dividida en pasos, (i) definicibn de la pregunta de
investigacion; (ii) elaboracion de la estrategia de busqueda; (i) definicion de criterios de
inclusiéon y exclusion; (iv) seleccion; (v) analisis y sintesis de estudios seleccionados. La
busqueda se realizé sobre tres bases cientificas y se utilizaron dos preguntas de
investigacion secundarias: “; Qué normas I1SO y notaciones de modelado de procesos
se utilizaron? Resultados: Se seleccionaron doce articulos que contribuyen a la
pregunta principal de investigacion. El estAdndar mas utilizado fue 1SO 9001 y las
notaciones fueron SPEM (Software & Systems Process Engineering Metamodel) y
BPMN (Business Process Model and Notacion). En respuesta a la pregunta principal de
investigacion, se logré elaborar la relacién entre las notaciones de modelado de
procesos, las normas ISO y el conocimiento generado, asi como una brecha en relacion
a la gestién del conocimiento relacionada con la transformacion del conocimiento.
Conclusiones: A través de RSL se pudo identificar la generaciéon de conocimiento a
partir del modelamiento de procesos de normas técnicas y en relacién a la gestion del
conocimiento, este trabajo propuso un flujo capaz de demostrar la transformacion del
conocimiento de tacito a explicito y viceversa a partir del modelamiento de estandares
técnicos.

Descriptores: Gestién de proceso. Conocimiento. ISO 20000. RSL.
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