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1. INTRODUGAO

Com a evolugdo tecnoldgica crescente que estamos vivenciando, tornando
mais acirrada a competicdo nas empresas, ou melhor a rapidez de resposta a
ambientes cada vez mais hostis vemos que um dos pontos principais para a
sobrevivéncia esta diretamente ligada a eficiéncia e eficacia de seus processos

operacionais.

Clientes exigem niveis mais altos de qualidade e um maior grau de
personalizagéo ao atendimento de suas necessidades. "A tecnologia de workflow
tem estado associada a estas iniciativas, por oferecer um conjunto de solugdes para
atender a demanda das organiza¢des por maiores indices de qualidade e eficiéncia
no gerenciamento de seus processos de negécio". ARAUJO e BORGES (2001 p.

01)

USIRONO (2000) apud BARROS nos diz que as empresas deveriam repensar
a forma de conducgéo de seus negocios, buscando ferramentas para facilitem o seu
trabalho e as mantenham competitivas, ageis e rapidas em suas operagdes. Nesse

aspecto, o estudo de otimizagéo dos fluxos de trabalho assume grande importancia.

Nesse contexto CRUZ (2004) afirma “Workflow &, por exceléncia a tecnologia
para dar a todo trabalhador a oportunidade de decidir o que fazer, s6 que com
segurancga, pois a ferramenta fara o trabalho repetitivo e rotineiro e assumira todas

as tarefas que ndo requerem criatividade para serem executadas”. Ainda sob essa



6tica BASTOS (2003) refere-se ao risco no processo de tomada de deciséo dentro
da organizagdo, onde os gestores mediante a complexidade das situacdes
empresariais devem buscar recursos, técnicas ou ferramentas que possam lhe
apoiar, com o objetivo de minimizar em quantidade e proporgao, as conseqiiéncias

indesejadas.

CRUZ (2004 p.32) referindo se a importancia que o mapeamento, analise e
racionalizacdo o processo antes da fase de implantagcdo de qualquer sistema de
workflow nos diz “a vantagem da aquisicdo e adog¢do de uma nova tecnologia traz
para qualquer organizagdo € temporaria se ndo forem acompanhadas de mudancas
estruturais, operacionais e até culturais que permitam que as pessoas que as
pessoas usufruam da nova tecnologia sem violéncia, sem desequilibrio. As
vantagens ndo se sustentardo se as bases para a utilizagdo racional da nova
tecnologia ndo forem estabelecidas e seguidas antes, até mesmo, que sejam
adquiridas". A mudancga estruturada e planejada é uma preocupacgéo que se reflete
na afirmagdo de CRUZ (2004B p.14) que se pode economizar recursos por erros
ainda nao realizados, tendo por conseguinte, maiores e melhores chances de

acertar.

Além disso BASTOS (2003 p.05) referindo-se a FIGUEIREDO E ZAMBOM
nos diz que todos os elementos executam fungdes importantes, cujos respectivos
desempenhos determinam de forma interdependente o desempenho do sistema
como um todo. Portanto, trata-se de uma situagédo constituida por um conjunto de
agentes decisérios em que o resultado tanto geral quanto para cada um em

particular depende das decistes tomadas a cada instante em cada parte do sistema.



Tal afirmacéo explicita uma visdo sistémica da empresa onde as agbes ndo
estdo isoladas e refletem no futuro da organizagdo. Em termos operacionais e
administrativos, a tecnologia de workflow permitird melhorar a eficiéncia e eficacia
dos processos através de uma visdo ampla, bem como um diagnéstico constante da
organizagdo. Ainda pode render outros ganhos que sdo mais intangiveis, como a

percepc¢ao do cliente da melhoria e desenvolvimento conjunto com fornecedores.

Para que os impactos da modificagdo do ambiente devido a automagao dos
processos sejam avaliados, é necessario medidas de desempenho (indiéadores) de
processo e que seus efeitos sejam mensUrados, isto reflete na afirmacao que néo se
pode controlar 0 que ndo se pode medir. Em um ambiente voltado para a melhoria
de processos, indicadores devem ser desenvolvidos para assegurar que o0s
requisitos do cliente foram atendidos e fornecer subsidios para o estabelecimento de
metas e monitoramento do seu desempenho. (USINORO 2000 apud OAKLAND

1994)

Outra afirmagdo que se refere aos casos estudados e que s&o inerentes a
maioria das empresas que prestam servigos e que reflete a fragilidade nas relagtes
com os clientes é dada por CRUZ (2004 B p. 15) "No ramo de servigos, pela
natureza efémera deste tipo de atividade, no momento em que alguma coisa da
errado ou para de funcionar, os clientes tendem a esquecer que sempre foram bem

atendidos”.



1.1 A PESQUISA

Este trabalho se insere no contexto de uma abordagem de sistemas de
Workflow, sob a otica de seus requisitos, fungbes e ndo fundamentalmente em

aspectos técnicos sobre a tecnologia (hardware e software).

1.2 O PROBLEMA

A empresa ao qual estamos estudando, € uma empresa de engenharia que é
uma gerenciadora terceirizada de servigos de manuten¢cdo de um banco nacional.
Sua area de atuagdo compreende os estados do sul do Brasil, sendo responsavel
por administrar contratos de manutencéo (elétrica, hidraulica, no-break, cofres,
portas giratorias, dentre outros), limpeza e zeladoria bem como contratagdo de
servicos de manutencgéo que néo estédo contidos nos contratos. Esse banco tem sua
estrutura dispersa na maioria das cidades e ha variabilidade de servigos que sao

cobertos por contratos.

Na empresa em questdo, existe basicamente duas modalidades, servigos
executados baseados em contratos existentes e de contracdo de servicos de
manutengao. Estes trabalhos necessitam de cotagéo e aprovacao do cliente quanto
aos custos e a proposta técnica, bem como o acompanhamento do servigo e

concluséo.

O gerenciamento de manutencdo envolve além de processos internos e

interagdo com clientes, fornecedores, tendo um numero elevado de troca de



informagGes. Estas podem ser s&o por e-mail, fax, telefone com um nivel follow up

grande.

Podemos definir que o problema em si é gerenciar um grande nimero de
informagdes e os possiveis ganhos de produtividade e qualidade utilizando um
sistema de informagdo baseado em Workflow que auxilie no trabalho. Ha de se
destacar que a produtividade e o acompanhamento s&o afetados por muitas tarefas
que ndo estdo ligadas com a atividade de se atender o cliente. Muitas dessas
atividades podem ser automatizadas e trazendo impactos diretos na produtividade e
na ocorréncia de desvios de qualidade, prazo e custo, além de redugéo de trabalho

acessorio.

1.3 OBJETIVOS DA PESQUISA

1.3.1 Objetivo Geral

A presente pesquisa investiga as bases para a implementagao do sistema de
workflow em uma empresa de prestacdo de servicos gerenciamento de manutencao
que trabalha com contracdo de servigos quarteirizados.Este trabalho esta focado nas
caracteristicas necessarias para um sistema de gerenciamenio e apoio a estas

contratacbes bem como o controle sobre 0s mesmos.
1.3.2 Objetivos Especificos

a) Descrever e fundamentar o que sdo processos de negdécio, informagoes e

seus relacionamentos com bases para os sistemas de informacgéo.



b)Descrever e fundamentar workflow como tecnologia de informacéo baseada
em processos.

c) Descrever os processos envolvidos no gerenciamento de servicos de
manutencao.

d) Descrever possiveis ganhos com a implantagdo de um sistema de

Workflow.

1.4 METODOLOGIA DA PESQUISA

A presente pesquisa visa apresentar um estudo sobre os possiveis ganhos de
produtividade e qualidade em processos de gerenciamento de manutencgdo que sdo

prestados para um banco de atua¢do nacional.

Para atingir esses objetivos é fundamentado no capitulo 2, definicbes e

conceitos referentes a processos e suas relagbes com informagées.

No capitulo 3 é descrito o que € Workflow, suas caracteristicas e aplicagdes.

No capitulo 4 sao feitas definicbes sobre a avaliagdo de desempenho, um dos

principais objetivos de um sistema de gerenciamento.

No capitulo 5 ha descricbes dos casos onde seria aplicado o sistema
Workflow. Essa descricdo mesmo sendo baseada em observacao direta, é feita de
forma genérica, onde os fluxos de trabalho interno automatizado n&o sdo descritos

de forma como se fosse um documento interno para a implantacdo na empresa,



tendo o intuito de ilustrar situagdes comuns onde pode ser aplicada a tecnologia de
Workflow. Neste capitulo sdo descritos os processos atuais, os problemas existentes
e como pode ser o processo utilizando um sistema de Workflow, bem como os

beneficios esperados de sua implantacao.

No capitulo 6 sdo feitas as consideracdes finais sobre os impactos da

tecnologia de Workflow aplicada no gerenciamento de servigos de manutengao.

No capitulo 7 é apresentada a referéncia bibliografica consultadas

diretamente.



2. PROCESSOS

A tecnologia de workflow esta intimamente ligada aos processos de negécios,
ou seja, na automatizacao dos fluxos de trabalho. Portanto, faz se necessario defini-
los e conceitua-los bem como o valor das informagdes e as suas interagdes com a

empresa.

Segundo CRUZ (2004B p.40) "Um processo € a forma pelo qual a empresa
cria, trabalha ou transforma insumos para gerar bens ou servicos que serdo
entregues a clientes. Cada processo é composto por varias atividades, que devem
necessariamente agregar valor aquilo que o processo produz, o que nem sempre
elas fazem, interligadas entre si por um fluxo de dados que informa de onde vem o
insumo, o tempo de operagéo para transforma-lo, a maneira de realizar a informagéo

dentro da atividade e o destino do produto resultante do trabalho".

2.1 PROCESSOS DE NEGOCIOS E INFORMAGOES

ARAUJO E BORGES (2001 p.03) nos dizem que "Um processo de negécio
€ um procedimento onde documentos, informagdes e tarefas sdo passadas entre
participantes de acordo com um conjunto de regras definidas a serem alcangadas ou
realizadas para o objetivo do negédcio. Um processo de neg6cio envolve ndo s6 os
membros de uma organizacdo como também pode envolver seus fornecedores e
clientes numa cadeia de atividades onde informacgbes sdo geradas e manipuladas.

Obviamente, quanto melhor forem executadas tais atividades, uma organizacdo



pode otimizar seus valores de tempo e recursos, aumentando a qualidade de seus

servigos".

USIRONO (2000) referindo-se DAVENPORT (1994) nos diz que "... processo
é um conjunto de atividades estruturadas e definidas para produzir uma saida
especifica para um cliente ou mercado em particular. ... Ele define também as
dimensdes de performance que podem ser medidas e melhoradas, como custos,

tempo, qualidade e grau de satisfacéo do cliente”

Outra definicdo dada por CRUZ (2004 A p. 28) "Processo de negécio é o
conjunto de atividades (cadeia de eventos) que tem por objetivo transformar
entradas, por meio de procedimentos, em saidas (Bens ou servigos) que serdo
entregues a clientes". Essa definigdo nos diz implicitamente que os processos,
mesmo que ndo estejam formalmente documentados, visiveis, organizados,
- simplificados, racionalizados, eles existem, pois somente através deles podemos

produzir bens ou servicos.

Sistemas de informagdo baseados em workflow podem integrar os
participantes do processo, por exemplo, pela internet integrando fornecedores que
disponibilizam a informagao de forma estruturada. Sobre este assunto DAVENPORT
(1994 p.84) nos diz "Grandes volumes de informacdo entram e saem das
organizagdes sem que ninguém tenha plena consciéncia do seu impacto, valor ou
custo". REZENDE E ABREU (2001 p.97) corroborando com tal afirmag&o nos diz

que "A medida que se sedimenta uma informagao, qualquer atividade pode ser
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elaborada com um custo menor, com menor recursos, em reduzido tempo e com

resultado melhor".

Sobre o papel da informagdo DAVENPORT (1994 p.85) nos diz que "A
informag&o pode desempenhar varios papéis de sustentacdo nas tentativas de
tornar os processos mais eficientes e eficazes. Apenas o acréscimo da informacéo
num processo pode, por vezes, levar a melhorias radicais de desempenho. Ela pode
ser usada para medir e acompanhar o desempenho de processos, integrar
atividades dentro e através de processos, personalizar processos para determinados
clientes e facilitar o planejamento e a otimizagdo dos processos a longo prazo”.
Tendo a perspectiva que a estruturagdo da informagdo que é gerada pelos
processos € muitas vezes descartada ou utilizada de forma incompleta
DAVENPORT (1994 p.87) no diz "A informacdo de processos também pode ser
usada durante longos periodos para a analise de padrdes de desempenho e a

otimizag&o de projeto e execugéo de um processo”

Sobre a atuagdo das empresas, que hoje atuam cada vez mais distantes
geograficamente e utilizando fontes de comunicagdo acessiveis e acaba por vezes
atrapalhar o desempenho da organizacdo. Este fato pode ser identificado pela
quantidade de e-mails e informagdes desnecessarias que as pessoas integradas nos
processos, ou nao recebem. Sobre a qualidade da informacdo DAVENPORT (1994
p.88) nos diz "Qualquer que seja a organizagdo de uma empresa e a estrutura de
seus processos, € necessario coordenar as atividades de processos tanto
geograficamente como cronologicamente e passar a informagdo de um processo

para outro.... A informacdo pode ser usada para integrar melhor as atividades de
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processos, tanto de um processo como através de uma série deles. Muitas vezes a

informag&o coletada em um processo mostra se util em outro".

2.2 ESTRUTURA FUNCIONAL VERSOS ESTRUTURA POR PROCESSOS

Segundo CRUZ (2004A p.27) a maior dificuldade das empresas para a
implantagéo de sistemas baseados em processos vem do fato que as empresas
estao estruturadas em fungdes e que se tivessem orientadas por processos, além de
entendé-los com maior facilidade, todo os envolvidos saberiam com seguranga seu

respectivo papel, suas responsabilidades e os resultados esperados.

CRUZ (2004B p. 44) referindo-se a estrutura funcional diz que "Neste tipo de
estrutura organizacional a autoridade passa através de varios niveis de
gerenciamento a fim de ser compartilhado entre fungbes técnicas e administrativas,
formando .um conjunio de trabalho comum a todas as fungbes, que sdo os
processos" Essa afirmagcdo nos diz a respeito da autoridade que existe, na
organizagdo, ou seja, uma hierarquia que muitas vezes engessa a tomada de

decisao, pois esta passar pelo gerente e pelo chefe do gerente, e assim por diante.

Sobre a estrutura funcional CRUZ (2004B p.42) nos diz que "E comum que
um processo, ao ser executado, atravesse uma série de fungbes; dentro dessas
funcbes estdo as atividades que compde o processo ou sub-processo” Existem
certas caracteristicas que podem ser consideradas como pontos fracos, e que a
mudanca da estrutura funcional para uma visdo por processos tem como objetivo

eliminar. Estes pontos fracos sdo apresentados por CRUZ:
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- Comunicagdo muito lenta; A hierarquia nas empresas organizadas de
forma funcional bloqueia a comunicagdo através dos distintos niveis da estrutura
CRUZ (2004B p.44). Muitas vezes uma situacido simples exige que seja feito um
relatério que ocupa do trabalhador mais tempo do que efetuar o préprio trabalho. A
tecnologia de workflow permite que a informacédo flua entre as pessoas que
realmente necessitam dela e também que tal informagcdo nao esteja, por exemplo,

em confinada a tal pessoa como um e-mail que contenha tal informacgéo.

- Falta de autonomia para decidir em situagées normais e anormais. E
comum a empresa que utiliza a estrutura, composta por varios niveis funcionais, a
falta de autonomia para tomar decisbes corriqueiras e muito mais nas
extraordinarias. Geralmente, os niveis mais baixos, operacionais, ndo decidem
apenas executam, e os niveis mais altos n&o gostam de correr riscos sem que antes
tenham discutido cada possibilidade com o chefe imediato, e este com o chefe dele"
(Adaptado de CRUZ 2004B p. 44) Sobre outra 6tica DAVENPORT (1994 p.100) nos
diz "Um aspecto chave do gerenciamento das informagcbes & a estrutura das

unidades organizacionais que tém a responsabilidade pelo seu gerenciamento”.

- "Desconhecimento do processo por inteiro. Cada um faz s6 sua parte, o
gue impede o comprometimento de todos com o todo e conseqglientemente uma

maior sinergia na busca da qualidade" (CRUZ B p. 45).

- "Falta de compromisso pessoal com:

- Tempos;



13

- Métodos;
- Qualidade, esperando sempre que o outro se preocupe com essas coisas.

(CRUZ 2004B p.45)

- "Perda significativa de tempo com verificagées para corre¢gées. Como
guem faz ndo tem poder para decidir se o que esta sendo feito esta certo ou nao, é
preciso que haja inspecdo e conseqiientemente demora para entrega do produto
para o cliente" (Adaptado CRUZ 2004B p. 45). Tais verificagbes e corregbes quer
seja por relatérios extensos, ou por retrabalhos acabam destituindo o objetivo
principal da atividade que & a sua prépria execugédo, no tempo certo, da maneira

correta e na qualidade desejavel.
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3. WORKFLOW

A implantacdo de novas tecnologias, como workflow, apresenta certas
dificuldades, para que esses problemas sejam minimizados devem ser bem

definidos e conceituados.

3.1 DEFINIGOES DE WORKFLOW

“Workflow é o fluxo de controle e informagdo num processo de negdcio”

KOBIELUS, James G. Workflow strategies p. 81 Citado em Cruz p. 81

“Workflow € um conjunto de ferramentas que possibilita analise proativa
compreensdo e automacdo de atividades e tarefas baseadas em informacéo”.

KOULOPOULOS, Thomaz M — The Workflow Imperative p. 81 Citado em Cruz p. 81

"Um sistema de gerenciamento de fluxo de trabalho — sistema de workflow -
corresponde a um conjunto de ferramentas que permitem o projeto e definicdo de
fluxos de trabalho, sua instanciagdo e execug&o controlada e a coordenacdo e
integracdo de ferramentas distintas dentro de um mesmo fluxo de trabalho. Segundo
a Workflow Management Coallition (instituicdo fundada para padronizar os conceitos

e a tecnologia de workflow), um sistema de workflow pode ser definido como:

“Sistemas para definicdo, criagdo e geréncia da execucdo de fluxos de

trabalho através do uso de software, capaz de interpretar a definicdo de processos,
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interagir com seus participantes e, quando necessario, invocar ferramentas e

aplicagdes.”( Workflow Management Coallition) (ARAUJO E BORGES 2001 p. 04)

i sutomatizado por
fluxo de trabalho

processo de negocio

e -
b repre;iffadm QQD i
starafas
scondighes ' Sistema de Workflow
eprodutos

Figura 1 - Processos de negécios automatizados por sistemas de Workflow

(fonte ARAUJO E BORGES 2001 p.04)

O objetivo dos sistemas de workflow &€ o de "auxiliar as organizagbes na
especificagdo, execugdo, monitoramento e coordenagéo do fluxo de trabalho em um

ambiente de escritorio distribuido". (BALTHERMESS 1996 p.04)
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Figura 2 - Elementos de um fluxo de trabalho (fonte ARAUJO E BORGES 2001 p.05)

3.2 TIPOS DE WORKFLOW

3.2.1 Classificacdo quanto a abordagem de comunicagéo

Quanto a este tipo de abordagem sistemas de Workflow podem ser
classificados como baseados em mensagens e em compartilhamento de

documentos.

Quanto a essa abordagem ARAUJO e BORGES (2001 p. 19) afirmam que
"aplicagbes baseadas em mensagens, os atores do processo e a maquina de
workflow solicitam a realizagéo de atividades através do envio de mensagens. Além
da solicitagdo de realizagdo de uma determinada acdo, estas mensagens podem

conter os documentos ou formularios necessarios para a realizagdo da tarefa. Em
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linhas gerais, uma mensagem enviada corresponde & inclusdo de um item na lista de

trabalho individual do(s) seu(s) destinatario(s)".

Sobre os sistemas de Workflow baseados em compartihamento de
documentos ARAUJO e BORGES (2001 p. 19) nos dizem que "os documentos
manipulados no decorrer do processo estdo armazenados em uma base comum.
Através de suas listas de trabalho individuais, os atores sdo instruidos sobre quais
documentos utilizar para a realizacdo de uma determinada tarefa e a aplicagédo de

workflow se encarrega de oferecer acesso a base compartilhada".

3.2 CLASSIFICACAO QUANTO AO GRAU DE ESTRUTURAGAO

3.2.1 Workflow Ad-hoc

A palavra ad-hoc vem do latin e significa "para isto" ARAUJO e BORGES
(2001 p. 21) nos diz que este tipo &€ caracterizado por " fluxos de trabalho s&o pouco
estruturados. As tarefas que os compdem e 0 encadeamento de tais tarefas sado
geralmente imprevisiveis ou desconhecidas até o momento de sua execugéo. Estes
sistemas estdo voltados para grupos dindmicos que executam processos unicos e
altamente individualizados. Nestas aplicagbes, os usuarios finais tornam-se os

desenvolvedores e gerentes de seus proprios processos”.

Complementando a definigdo de Workflow tipo ad-hoc CRUZ (2004A p. 92)
nos diz que "é aquele criado para ser usado dinamicamente por grupos de trabalho

cujos participantes necessitem executar procedimentos individualizados para cada
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documento processado dentro do processo de negdcio. Embora algumas partes do
procedimento possam ser reutilizadas, ndo existe consisténcia para que sejam
criadas estruturas que formalizem esse procedimento, ou seja, sem regras de
negocio formalizadas. Workflow ad-hoc € composto de regras que dificilmente se
repetem, por inteiro a cada documento que tenha que ser trabalhado pela atividade".
Tal afirmacdo n&o deve ser confundida com a abordagem de Workgroup pois, este
se caracterizam o trabalho em grupo, baseado na informagéo enquanto o Workflow é

baseado no processo de negécio.

3.2.2 Workflow Administrativo

Os sistemas de Workflow administrativos sdo caracterizados por serem mais
estruturados e normalmente nao precisam processar grandes volumes de
ocorréncias. ARAUJO e BORGES (2001 p. 21) afirmam que "Sistemas de workflow
administrativos gerenciam processos com um maior grau de estruturagdo. H4 uma
maior previsibilidade no encadeamento das tarefas e um mesmo processo podem
ser repetidos sem muitas alteragcdes. Geralmente apdiam processos administrativos
das organizagdes como: ordens de compra, pedidos de férias, admisséo de
funcionarios etc. Processos administrativos séo diferentes de uma organizagao para
outra e mudam freqlientemente. Desta forma, estes sistemas devem ter habilidades

para permitir estas mudancas”.

3.2.3 Workflow de Produgao-Transacao
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Este tipo de Workflow é caracterizado por CRUZ (2004A p. 97 - adaptado)
afirmando que esse tipo é o peso pesado deste tipo de sistema, por ser preparado
para processar grandes quantidades de dados, controlar muitas regras de negécio e
outras aplicagbes mais sofisticadas. Além disso, afirma que as transacgfes tém duas
origens, uma fora do fluxo, que dao inicio ao processo, como por exemplo, um
cliente querendo resolver um problema. A outra origem é referente ao banco de
dados do sistema, que pode tanto fornecer informagdes para o atendimento de um
cliente (recuperar as informacfes) ou até mesmos dar inicio a atividades pré-

programadas, como por exemplo, uma manutengéo preventiva.

ARAUJO e BORGES (2001 p. 21) nos diz que "Os sistemas de produgao
estéo voltados para tarefas que seguem uma estruturagéo rigida e bem definida. As
regras e encadeamento do processo sdo de conhecimento prévio e facilmente
determinadas através de uma analise basica do processo corrente. Estes processos
tém uma alta freqliéncia de repeticdo e sua execucgéao torna-se a atividade principal
de seus usuarios. Os participantes destes processos podem realizar outras
atividades mas o processo sendo apoiado pela ferramenta de workflow é o mais
importante. Em um processo para atendimento a clientes em um Call Center, por
exemplo, os atendentes passam a quase totalidade de seu tempo executando o

processo de atendimento”.

Segundo CRUZ (2004A p. 98) aponta alguns pontos importantes sobre a

implantagdo deste tipo de Workflow e que devem ser considerados:
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"Qualquer aplicacdo cujo o escopo seja suportar os processos de qualquer
organizagéo é, por si s6, uma aplicagéo sensivel, afinal ndo da pra colocar em risco,
por conta de agdes mal planejadas, o principal fator de existéncia de qualquer

organizagao: o seu negécio".

"Esse tipo de Workflow envolve muitos departamentos dentro da organizagéo,
pois 0s processos existentes na maioria das organizagdes sao multifuncionais. Por
isso o nivel de complexidade & muito grande, principalmente na fase de
desenvolvimento, mas em compensacao depois de construidos s6 fluxos de trabalho
automatizados sofrem poucas alteragées tanto estruturais quanto funcionais. O
problema principal € que maioria das organizacbes tém estruturas orientadas a

funcbes e nédo a processos".

"Cada atividade, procedimento, documento enfim deve poder ser auditado
para impedir fraudes e possibilitar que a qualquer momento o andamento do
processo possa ser auditado, tanto o que esta sendo processado, quanto o que ja se

tornou dados historicos".

3.3 CARACTERISTICAS DE UM SISTEMA DE WORKFLOW

Um sistema de Workflow tem sua razéo de ser e de se diferenciar de outros

tipos de sistemas. Uma das principais € que além da integragéo do usuario com o
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sistema existe fundamentalmente a integracdo entre os usuarios e em uma visdo
mais abrangente a integracdo com fornecedores e clientes. Essas caracteristicas

serdo apresentadas segundo a ética dos autores que vem estudando esse tipo de

sistema:

"Eles manipulam e monitoram a informacao relativa ao fluxo de trabalho para
gerencia-lo e controla-lo de forma mais eficiente, minimizando o problema da

coordenacao do trabalho nos processos de negécios ". USINORO (2003 p.22)

"Por intermédio desta solugéo, espera-se alcancar o melhor desempenho dos
processos, melhorando a qualidade, a eficiéncia, a coordenag&o e o monitoramento
de toda organizagdo. Além disso, aumenta-se a produtividade, acelerando a
producdo, eliminando ineficiéncias existentes e colocando em evidéncia a
necessidade de melhorias no processo" USINORO (2003 p.23) Essa declaragéo diz
gue em um sistema de workflow, pelo fato de ser estruturado, onde se sabe o que
realmente esta acontecendo em cada etapa do processo de negocio, e que através
desse "raio x" pode se identificar a real situagdo e se propor melhorias e identificar

desvios com antecedéncia.

"O modelo de Workflow é centrado no processo. Ele ndo atua de forma
passiva onde as informagdes sdo armazenadas e 0s usudrios acessam estas
informagdes como no modelo Workgroup. Ele atua ativamente entre os usuarios de
forma que cumpram o fluxo de trabalho que esta determinado”. USINORO (2003
p.24). Com a abordagem de workflow ha uma programacéo para a execugao de

cada tarefa, os gerentes, por exemplo podem saber se estdo sendo cumpridas as
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metas programadas e trabalhar pré-ativamente para que esse problemas nio se

tornem mais graves.

"O fluxo de atividades pode ser disparado por diversos eventos e situages,
definindo um movimento de trabalho que por sua vez que é executado e governado
por regras e interacdes especificas. Ele apresenta de duas formas: os estruturados
com uma série de processos previsiveis e 0os nado estruturados, podendo também
incluir o tratamento de excegbes" USINORO (2003 p.26). A sistematica em
Workflow se baseia é a que cada um deve saber o que faz, quando faz e como faz e

quem deve fazer.

3.4 IMPACTOS E BENEFICIOS

A literatura aponta varios beneficios na implantagédo de sistemas de Workflow.
Segundo ARAUJO e BORGES(2001 p82) Workflows auxiliam a organizacdo nos
seguintes aspectos:

a) Suporte nos processos através do auxilio em sua modelagem, execucéo,
monitoramento e auditoria.

b) Automacdo dos processos através dos aumentos de eficiéncia e nivel de
qualidade, flexibilidade, monitoramento e auditoria, integridade e disponibilidade de
informacdes.

c) Participagéo e cooperagado fazendo com que 0s usuarios possuam maior
autonomia e contato com o processo de negbécio, aumentando a sua

responsabilidade e capacidade de reconhecimento de seus papéis dentro dos
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mesmos. Desta forma, faz com que o usuério participe mais dos processos,

aumentando a sua compreensio em relagdo aos mesmos.

d) Memoria da organizagdo através da retencdo do conhecimento da
organizacdo de forma a refletir a estrutura da organizagdo em termos de papéis,
regras e fluxos de trabalho. Adicionalmente, facilita a padronizagcdo dos processos.

(USINORO 2003 p. 27)

"Um outro beneficio citado é a possibilidade de redugZo de custos de geragéo
de relatorios e o tempo necessario para elaborar histéricos e informagbes gerenciais
(ROGERS, 2002). Uma vez armazenado todo histérico das atividades executadas
pelo sistema de Workflow, a sua visualizagéo e interfaces podem ser desenvolvidos
a um custo relativamente mais baixo". USINORO (2003 p.28) Os varios tipos de
conferéncias em listas com necessidade de busca de informagbes e follow up para
saber o status dos processos. Muitas vezes tais informacgbes estdo restritas a um
funcionario ou a sua estagao de trabalho, ou piores informactes s&o distribuidas em
listas de e-mails para todos e mesmo assim ndo se sabe com certeza o que
realmente foi feito. Em um sistema de Workflow essas informagdes estédo
organizadas, distribuidas para os envolvidos, sabe-se quem fez e quando e podem
ser facilmente extraidas, pois estdo na base de dados do sistema de forma

organizada.

BARROS (1997 p.34) aponta os seguintes beneficios na implementacdo de
sistemas Workflow:

- Melhoria no gerenciamento de processos devido ao controle existente.
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- Eliminacdo de atrasos devido a automagéo, aumentando o throughput time
do processo.

- Diminuigao de falhas no processo.

- Aumento da produtividade.

- Aumento de qualidade no servigo ao cliente.

- Flexibilidade para a empresa ser configurada para novos servigos.

- Reducdo de riscos devido ao maior conhecimento dos processos de
trabalho.

USINORO (2003 p.29) cita outros beneficios adicionais:

"Sistemas Workflow proporcionam fluidez no processo e aumento de
seguranca em relacdo a fraudes e erros através de segregacdo de atividades e
controle de acessos as fungdes criticas (BOTHA e ELOFF, 2001b). Além disso,
aumenta a qualidade dos servigos gerados e a seguranga em Seus processos €

-reduzindo re-trabalho e erros de transcrigdo". USINORO (2003 p.29)

"Prové uma forma eficiente de delegacéo através da distribuicdo de tarefas,
balanceando performance e qualidade (KUMAR, AALST e VERBEEK, 2001)"
USINORO (2003 p.29). Essa afirmacdo diz a respeito de um possivel
balanceamento da carga de trabalho, por exemplo para trabalhadores que
desempenham as mesmas tarefas. Entre outras possibilidades até avaliagbes
quanto a produtividade individual podem ser adquiridas, pois a informagéo estara

sendo guardada e sera necessario uma ferramenta para que seja feita tal avaliagéo.



25

"Possibilita a manutencdo do conhecimento e facilita o treinamento de novos
funcionarios (SEGAL, 1999) e (ZHAO, KUMAR e STHOR, 2001). USINORO (2003
p.29). Como o processo é automatizado um funcionario novo ira receber todas as
tarefas que devera executar, tera também informagdes do tempo disponivel para
executar. Em uma abordagem mais recente, podera ser incluido informagdes que

ajudam um novo funciondario a desempenhar tal fungao.

"Os histéricos de operagdes podem ser eventualmente armazenados em
grandes bases de dados que podem suportar decisbes gerenciais posteriores e
garantem qué 0os documentos vao para os destinatarios cdrretos em tempos
corretos, distribuindo somente aos interessados e no prazo combinado
(LATAMORE, 1999)" USINORO (2003 p.29). Varias ferramentas de pesquisa e
andlise de dados podem ser criadas, pois, os dados ja existem, e a emisséo de
relatérios pode ser praticamente automatizada e flexibilizada conforme a

necessidade.

"A nogéo de que este tipo de software deve mediar a interagdo de diversas
pessoas que buscam obter um objetivo comum introduz novos requisitos
normalmente ndo encontrados em outros sistemas. Se enfatiza a interagdo entre
usuarios e n3o mais a interacdo sistema/usuario, como acontece na maioria dos
sistemas (que passaremos a chamar de convencionais, em contraposicdo a esta

nova classe de software cooperativo ou groupware). (BARTHELMESS 1996 p.04)

"A ubiqiiidade de estagées individuais de trabalho, ligadas por redes, cria uma

oportunidade tecnolégica de se prover suporte as atividades de grupos de trabalho
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nas organizagbes. O padrdo de utilizacdo dos computadores migrou de uma
centralizag&o representada pelas maquinas de grande porte nos CPDs para um de
utilizagdo individual, em que cada usuario ou grupo de usudrios possui suas
ferramentas, como planilhas e editores, trabalhando normalmente em isolamento.
Estas atividades isoladas nado correspondem, porém, a real necessidade das
organizagdes, nas quais o trabalho nado é realizado costumeiramente por apenas um

individuo, mas é fruto de um esforgo coletivo”". (BARTHELMESS 1996 p.04)

3.5 CONCEITOS DE UM SISTEMA DE WORKFLOW

"A descri¢gdo (modelo) de processos deve conter todos os dados necessarios
sobre o0s processos a serem executados pelo sistema de workflow. Estas
informacgdes incluem dados sobre as atividades que compdem os processos, suas
condigbes de inicio e finalizagdo, regras para sua execugao, usuarios encarregados,
documentos manipulados em cada atividade, aplica¢gdes a serem utilizadas etc. Ou
seja, a definicdo de um processo a ser automatizado em um sistema de workflow
deve conter informagdes sobre quem faz o qué, de que forma e quando e quais os
caminhos que levam e trazem os pacotes de informac&do necessarios para o

processo. (ARAUJO E BORGES 2001 p. 05)

"Os componentes fundamentais de um processo ou fluxo de trabalho sdo as
atividades ou tarefas que devem ser completadas para atingir um determinado
objetivo do processo. Atividades em um fluxo de trabalho séo realizadas por papéis
associados a cada atividade. Aos papéis sdo associados atores que podem ser

individuos ou agentes automatizados. Atores executam as atividades
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determinadas para os papéis assumidos. Para cada atividade, dados, formularios

ou documentos devem ser necessarios e manipulados para sua execugao”

(ARAUJO E BORGES 2001 p. 05)

3.5.1 Fluxos de trabalho

O fluxo de trabalho, ou seja as atividades que compfe o processo desde o
inicio até o final correspondem ao coracgao do sistema que um sistema de Workflow.
ARAUJO e BORGES (2001 p. 04) nos diz que "Processos de negbcio podem ser
representados através de fluxos de trabalho, ou seja, modelos que especificam: as
atividades que compbem o processo, a ordem e as condigdes que as atividades
devem ser executadas, os executores de cada atividade, as ferramentas a serem
utilizadas e os documentos manipulados durante sua execugéo. As representac;()es
de processos sob a forma de fluxos de trabalho podem ser

automatizadas/interpretadas através de sistemas de workflow ".

Ainda sobre o tema USINORO (2003 p. 33) afirma que "O fluxo de trabalho &
composto de atividades encadeadas e baseado em regras do processo de negécio,
o sistema entdo transforma as atividades em filas que podem ser executadas por
participantes do processo representados por sistemas de informag&o automatizados,
por um individuo ou grupo de individuos" Tal afirmacg&o reflete que cabe ao sistema
gerenciar, ou mesmo apontar onde esta ocorrendo um atraso, que pode ser interno,
referente a um funcionério, ou externo como uma pendéncia de um fornecedor. Tais

medidas podem atencipar tomadas de decisbes.
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3.5.2 Regras

ARAUJO e BORGES (2001 p. 12) citando CRUZ (2000) nos coloca o que é
uma regra e onde é aplicada "A definicdo de um fluxo de trabalho segue sempre
um conjunto de regras para sua execucgao. Estas regras fazem parte da cultura e/ou
diretrizes da organizacdo onde o processo sera executado e se refletem no processo
implementado no sistema de workflow. Basicamente, regras definem quais
informacdes vao transitar pelo fluxo e sob quais condigdes, ou seja, sdo atributos
que definem de que forma os dados que trafegam no fluxo de trabalho devem ser
processados, roteados e controlados pelo sistema de workflow” Nem todos
precisam de toda a informagdo que circula, muitas vezes as pessoas s&o
alimentadas com excesso informagdes, hora pela falta delas, hora no tempo
inadequado. Esses desvios ou mesmo sobrecargas sdo um dos pontos que um

sistema de Workflow procura eliminar, disponibilizando apenas o necessario.

USINORO (2003 p.34) citando CRUZ (1998) enumera os atributos das regras:

- Condigdo para o inicio do processo.

- Tempo minimo e maximo para que cada atividade realize a operagéo.

- Atividade anterior e posterior. Condigdes necessarias para o inicio e término
de cada atividade.

- Identificagao de atividades que s&o reg.istradas para a auditoria.

- Definigcdo de usuarios que serdo notificados.

3.5.3 Rotas



29

Uma rota é o caminho que a informacdo ou o trabalho sera conduzido,
segundo CRUZ (2004A p.121) uma rota é o "Caminho légico que, definido sobre
regras especificas, tem a fungdo de transferir a informagdo dentro do processo,

ligando as atividades e seus eventos associados ao fluxo de trabalho"

Essas rotas, que sdo caminhos definidos, podem apresentar diferencas em si
de acordo com o processo (ou parte dele) que estdo ligadas. Sobre essa tipologia

ARAUJO e BORGES (2001 p. 12) nos diz:

"Atividades em um fluxo de trabalho podem ser executadas sequencialmente
(uma apbds a outra), em paralelo ou sob determinadas condigbes. Quando
executadas sequencialmente, logo que uma atividade é terminada, a atividade
subsequente é ativada e roteada para execucgéo pelo usuario responsavel. Quando
definidas para execucao em paralelo, duas atividades sao ativadas e colocadas para
execucdo simultaneamente. Contudo, o fato de estarem sendo executadas em
paralelo ndo significa que tenham os mesmos critérios de execug¢ao. Ou seja, cada
atividade tera o seu préprio tempo de execugdo, necessario a sua realizagdo.
Caminhos condicionais também podem ser definidos em um fluxo de trabalho. A
definicdo de uma condi¢gdo implica na tomada de alguma decisdo baseada nas
informacgdes da execucdo do processo disponiveis, decisdo esta que deve também

fazer parte da definicdo do processo.

CRUZ (2004A p.122) descreve outros dois tipos de caminhos. "O caminho
cocorrente é basicamente do mesmo que o paralelo, com a diferenga que a

atividade anterior e as atividades posteriores nas rotas paralelas devem comecar ao
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mesmo tempo" Ja o outro caminho que é o dependente CRUZ (2004A p.122) nos diz
que "é uma rota necessaria ao término de outra atividade. Na verdade cada rota é
dependente do término da atividade anterior. Entretanto uma rota dependente define
a necessidade do término de uma atividade anterior quando essa atividade n3o é

imediatamente anterior".

3.5.4 Papel ou roule (leque de direitos)

A definigdo do conceito de papel é de suma importancia os sistemas de
Workflow, principalmente pela visdo por processos que se baseia e contrapondo a
visdo funcional da organizagdo. Sobre isto CRUZ (2004A p.111) nos diz que
"Organogramas sempre existiram e sempre existiram em qualquer forma de
estrutura que a empresa tenha. Entretando quando a empresa compra uma
tecnologia de Workflow, o0 modo de pensar a propria estrutura deve mudar
radicalmente. Uma série de detalhes passam a ser importantes no "quem-faz-o-que".
dentro da empresa, enquanto outros detalhes deixam de ter importancia para o

Workfiow. Este "quem-faz-o-que" néo se refere a pessoas ou cargos, mas a papéis"”

Ainda CRUZ (2004A p.111) define papel como "conjunto de caracteristicas e
habilidades necessérias para executar uma determinada tarefa ou tarefas

pertencentes a um evento existente numa atividade".

"Cada atividade constitui-se num conjunto de procedimentos e pode ser
executada somente por um determinado grupo de individuos. Com o objetivo de

garantir o controle sobre os direitos de acesso as informacdes e fungdes, € atribuido
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um mesmo leque de direitos de acesso para o mesmo" (USINORO 2003 p. 37) Tall
vem do fato que dois funcionarios que desempenham a mesma fungéo, ou seja, tem
o mesmo papel terdo os mesmos privilégios, responsabilidades ou a mesma
autoridade sobre as decisdes quanto ao processo. Contribuindo com isso USINORO
(2003 p. 37) nos diz, "Da-se o nome de papel ou role a este grupo de individuos que

possuem a mesma funcéo e direitos para um mesmo processo”.

A respeito dessa caracteristicas ARAUJO e BORGES (2001 p. 06) nos diz
que "executores de atividades podem ser quaisquer individuos dentro de uma
organizacao, desde que tenham acesso como usuarios ao sistema de workflow . Do
ponto de vista da modelagem de processos, contudo, associar individuos especificos
a realizacao de atividades pode néo ser a estratégia ideal. A rotatividade de pessoas
dentro de uma organizacdo é constante e estas mudangas deveriam ser
constantemente atualizadas nos fluxos de trabalho em execucdo. Em geral, cargos
ou papéis costumam permanecer estaveis por mais tempo dentro de uma
organizag¢do. Pensando assim, definir papéis, ou seja, um conjunto de caracteristicas
ou responsabilidades necessarias para a execugdo de alguma tarefa dentro do
processo e associar tais papeis a execug¢ao das atividades torna as definicbes de

fluxos de trabalho mais flexiveis.

Existem dois tipos de papéis em um sistema de workflow o papel usuario e o
papel funcdo. O primeiro diz a respeito como o usuério ird interagir no processo,
tendo suas atribuigées, responsabilidades e como seu desempenho serd medido. O
outro é chamado "Papel Funcgdo é o que a atividade deve desempenhar dentro da

cadeia de valores"
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3.5.5 Itens e listas de trabalho

USINORO (2003 p. 38) afirma que "Quando um Workflow é iniciado ou
disparado, criam-se itens de trabalho para cada individuo especifico com base nas
atividades e a ele atribuidas, em func&o do fluxo de trabalho original" e que "O
conjunto de itens de trabalho que cada individuo devera executar € denominado lista

de trabalho".

3.5.6 Ocorréncias, documentos e pastas

CRUZ (2004A p.108) nos diz "Cada vez que um sistema de Workflow é
acionado para se processar uma nova entrada cria-se nesse momento uma
ocorréncia" e que "A ocorréncia € o conjunto de elementos que dao forma ao
trabalho a ser processado por cada atividade que compde o processo de negécio. A
idéia de "pacote" é a meu ver a que melhor define a ocorréncia, porque todas, sem
excessao, sdo compostas de instrugcédo, dados, informacdes (as vezes até mesmo
conhecimento) e insumos de diversos tipos, que permitem a atividade saber como,

com que, quando, onde, por que, para que € para quem, ela deve ser processada"

"Documentos sdo colegdes de dados que colocados numa pasta seréo
usados por uma ocorréncia dentro de um processo. Documentos contém n&o
apenas dados, mas também, informagbes sobre o formato, o processamento e a
apresentacdo desses mesmos dados" (CRUZ 2004A p.109). Esses documentos

também podem se apresentar como formularios que "também podem ser roteados
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ao longo da execugdo de um fluxo de trabalho, onde cada executor é responsavel
pelo preenchimento/atualizagdo de um conjunto de informagdes”". (ARAUJO e

BORGES 2001 p. 12)

Um sistema de Workflow é funciona baseado em um banco de dados, e para
isso foi criado o conceito de Pasta. CRUZ (2004A p.109) nos diz que "Para organizar
e-mails, dados, informagdes, textos, voz e imagem, foi criado o elemento Pasta, que
€ a reunido légica de documentos, ou, de forma mais abrangente, midias." ... "Em
um sistema de Workflow os documentos trafegam pela rede que suporta o fluxo de
traballho de forma organizada e ao chegarem ao destino devem ser arquivadosde
forma a permitir sua facil e rapida recuperagéo”. Essa definicdo diz a respeito da
organizagdo que sera dada a informagdo, mas estas pastas ndo sédo o "o locall
comum" onde as informagbes podem ser pesquisadas (mesmo que possa ser), e
sim da caracteristica que essa informacao sera disponibilizada a outros participantes
do processo. Por exemplo, um relatério de campo padronizado que identifica
problemas em instalacdes fisicas através de um check-list de ar-condicionado,
instalagbes elétricas, logica e civil e digamos que cada um desses itens sdo
responsabilidade cada tipo de especialista, como engenheiro mecanico, eletricista,
eletrbnico e civil. Esse mesmo relatério transitaria por todos para que cada um
idenficasse o que é de sua algada. Utilizando um processo de Workflow se houvesse
apenas o problema de ar-condicionado esse relatério ja daria o inicio um processo

para o seu responsavel tomar as providéncias.

3.5.7 Execugao dos fluxos de trabalho
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Quando um fluxo de trabalho é iniciado se da a ativacdo de instancias
diferentes e estas podem ser colocadas em execugdo. Por exemplo, a contratacédo
de um servico qualquer, podera haver pessoas envolvidas na definicdo de uma
proposta técnica, outra na cotagdo, outra na aprovagdo, outra no controle de
qualidade até o final do processo que se daria o pagamento do fornecedor. Um
sistema de Workflow visa relacionar e gerenciar essas interagdes. Sobre isto
ARAUJO e BORGES (2001 p. 12) nos diz que "Véarias instancias de um mesmo
processo ou de processos distintos podem estar em execugdo simultaneamente em
um sistema de workflow. O sistema de workflow acompanha e coordena a execugao
de cada das instancias ativas, seguindo o fluxo definido no modelo do processo e
encaminhando cada atividade para o(s) ator(es) correspondentes. O
encaminhamento de atividades aos seus respectivos executores provoca a inclusao
de itens de trabalho nas listas de trabalho dos atores do processo. Uma lista de
trabalho contém atividades a serem realizadas por um usuario especifico e
geralmente contém simultaneamente atividades de varias instancias de diferentes

processos em execucao”.

ARAUJO e BORGES (2001 p. 13) diz que para cada atividade desenvolvida
pode haver ferramentas especificas e apropriadas e que a "realizagdo de uma
determinada tarefa envolve a manipulagéo dos documentos estipulados no fluxo de
trabalho para andlise de informagbes, tomada de decisdes ou preenchimento de
dados. A finalizagcdo da atividade repde o processo de volta ao fluxo, disparando

novas atividades de acordo com os resultados gerados".
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3.5.8 Tempos, eventos e objeto

"Uma das abordagens com que podemos tratar Workflow € como uma
tecnologia com a qual podemos gerenciar eventos tendo como base o tempo
necessario para executa-los. Isto significa que podemos fazer com que eventos
sejam executados num tempo otimizado por meio da definicdo de regras especificas
para processamento, ligadas a natureza de cada evento, ou seja, cada evento ao
processar um objeto deve fazé-lo de forma otimizada quanto ao tempo de execucao,
de acordo com os pardmetros previamente programados para processar cada

objeto. (CRUZ 2004A p.125)

Tempos

Dois tipos de tempo:

O tempo necessario "Esse tempo deve ser estimado em fungdo das
condi¢cdes de executabilidade da atividade e do tempo total necessario para que o

processamento possa completar um ciclo" (CRUZ 2004A p.125)

"O tempo possivel é o tempo no qual efetivamente a atividade é executada. "

(CRUZ 2004A p.125)

Eventos
O evento é a menor parte de um sistema de Workflow e CRUZ (2004A p.126)

lista seis tipos:
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- Inicializagdo é o evento que da inicio a viagem que um objeto fara dentro do
fluxo de trabalho. Ele é também conhecido como o evento que dispara (frigger) uma

seqgliéncia de eventos, ou que da origem ao processo no Workflow.

-Notificagdo é um evento que existem em decorréncia de outro evento de
Workflow. E geralmente uma mensagem eletronica que indica a ocorréncia de fim de

processo, por exemplo, embora possa disparar outro evento.

-Interacdo ou Negociacdo € a execucgao repetitiva de um objeto por varias
tarefas seguido as mesmas regras todo o tempo. Um documento que necessite ser

assinado trés vezes &€ um bom exemplo de interagéo.
- Duracéo é o tempo necessario para completar um evento, ou para posterga-
lo até que determinada condi¢do tenha sido satisfeita. Convém salientar que o

tempo de duragéo nao inclui o tempo de transferéncia.

- Dependéncia & um evento de espera. Quando um objeto aguarda por outro

objeto que & pré-requisito do seu processamento ele é dependente desse objeto.

- Finalizacdo & o ultimo evento de um objeto dentro de um sistema de

Workflow.

Objeto
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"Um objeto em um ambiente Workflow é a reunido, em um s6 elemento, de
regras, procedimentos e informagdes. As regras e procedimentos servem para que a
informacao que viaja junto possa ser processada de acordo com o que foi

estabelecido na sua criagao" " (CRUZ 2004A p.127)

"Uma tecnologia de Workflow de Uitima geragdo deve dispor de ferramentas
que permitam criar, gerenciar, modificar e ligar objetos a outros objetos ..." (CRUZ
2004A p.127). Tal afirmacéao diz a respeita de carater nao estatico de um documento
de Workflow que permite que a informacéo seja tratada, transformada e arquivada e

utilizada de forma pré-ativa no decorrer do processo.

3.6 ACOMPANHAMENTO

Em um sistema de Workflow o0 acompanhamento, ou melhor o gerenciamento
de processos se torna mais evidente sendo um dos principais atributos do sistema.
Sobre o acompanhamento ARAUJO e BORGES (2001 p. 12) diz que "...sistemas de
workflow provéem recursos, por exemplo, para visualizacdo do status de execucgéo
de uma instancia de processo. Um mecanismo interessante para a visualizagdo do
status de execucdo é o préprio mapa do processo, onde sdo apresentadas as
atividades ja realizadas, as atividades em execugéo e as atividades ainda a serem

executadas”.

3.7 ADMINISTRAGAO DE SISTEMAS DE WORKFLOW
Sistemas de workflow geralmente fazem distingdo entre usuarios comuns e

usuarios com direitos de administragdo. Ou seja, em geral, a possibilidade de
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definicdo e instanciagéo de processos em um sistema de workflow deve ser feita por
usudrios atribuidos para tal. Analogamente, fungdes para suspensdo e
cancelamento de instancias de execucdo também podem estar restritas a usuarios

com direitos de administragcdo. (ARAUJO e BORGES 2001 p. 16)
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4. METRICAS DE DESEMPENHO, EFICIENCIA E EFICACIA

Um sistema Workflow além de varias funcionalidades tem como uma das
fungbes principais auxiliar o gerenciamento do fluxo de trabalho, permitindo medir o
desempenho do sistema, indicando desvios ou antecipando a problemas. USIRONO
(2003 p. 54) apud MOREIRA nos diz que um sistema de medidada de desempenho
sdo um conjunto de medidas referentes a organizagdo como um todo, as suas
partes, aos seus processos, as suas atividades organizadas em blocos bem
definidos, de forma a refletir certas caracteristicas de desempenho para cada nivel

gerencial interessado.

Para se medir o desempenho utiliza-se duas dimensfes, uma da eficacia
referendo-se a qualidade do resultado esperado ou metas pretendidas e outra
eficiéncia, que diz a respeito ao uso racional dos recursos (tempo, mao-de-obra,
materias, recursos financeiros). Essas duas énfases se relacionam com a
necessidade controlar o processo necessario a qualquer empresa pautada em
resultados. O controle que se baseia na eficiéncia procura melhorar a forma que os
recursos sdo utilizados e quanto a eficacia busca aumentar a previsibilidade,
corrigindo ou impedindo desvios que apenas se tornam visiveis para a organizagao

através de indicadores desenvolvidos para a prépria organizacéo.

Para BIO (1988 p. 21) eficacia e eficiéncia podem ser definidas como:
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"Eficacia diz respeito a resultados, a produtos de uma atividade qualquer.
Trata-se da escolha da solug&o certa para determinado problema ou necessidade. A

eficacia € definida pela relacéo entre resultados pretendidos/resultados obtidos"

"Eficiéncia diz a respeito a método, a modo certo de fazer coisas. é definida
pela relagéo entre volumes produzidos/recursos consumidos. Uma empresa eficiente
é aquela que consegue o seu volume de produgdo com o menor dispendio possivel

de recursos".

USIRONO (2003 p. 55) citando CAMPOS (1994) nos diz que na ética da
gestdo da qualidade total define cinco indicadores de eficacia para processos. "A
dimensdo da entrega avalia a capacidade do processo entregar o produto (ou
servico) na quantidade, no tempo e no local combinado; a dimensado qualidade
intrinseca avalia a quantidade de erros e falhas no produto; a dimenséo custo ou
prego avalia a capacidade do processo. produzir com um custo menor; a dimensao
da seguranga avalia o nivel de acidentes e falhas de seguranca e a dimensdo

moral avalia o nivel de satisfagdo dos participantes do processo".
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5. ESTUDO DE CASO

5.1 DEFINIGOES DE TERMOS

5.1.1 Os envolvidos no processo

- gerenciadora: empresa que tem por objetivo gerehciar a manutengéo,
compreendendo a fiscalizacdo, programacdo, pagamentos das empresas, dar ou
aceitar as solugbes técnicas, ou seja, a coordenagéo, planejamento de todas as
atividades relacionadas a manutencéo.

- mantenedora: empresa que detem um contrato de manutecao.

- fornecedor: empresa que presta servigco sem um contrato de manutencéo.

- orgao gestor: nesse contexto existe a figura do banco como érgéo que
define regras a serem seguidas, aprovagdes, definicdes do escopo de atendimento
além do orgamento disponivel.

- clientes: s@o os recebedores dos servicos de manutencgéo. Estes podem ser
no caso de agéncias, postos de atendimento bancario e edificios administrativos um
funcionario, que ndo tem necessariamente conhecimento técnico. No caso de pontos
de atendimento eletrénicos os clientes um outro érgdo do banco que é responsavel

pelo funcionamento e abastecimento desses pontos.
5.1.2 Termos comuns
- contrato de manutencao: contrato firmardo entre o banco e a mantenedora

com regras especificas, contendo esse o escopo de atuagéo, compreendendo uma

remuneracédo fixa mensal referente a mao-de-obra dos servicos e materiais de



42

consumo. Ha também valores acordados para deslocamento por kildbmetro rodado,
sendo cobrados de acordo com sua utilizagdo mensal. Quaisquer materiais que saim
do escopo do contrato necessitam de um orgamento, sendo este apenas de material
pois a mao-de-obra ja esta inclusa no contrato fixo.

- manutengdo preventiva: manutengdo que segue um cronograma com
periodicidade definida em contrato. Problemas simples s&o corrigidos na prépria
preventiva e problemas maiores sao enviados para orcamento para posterior
aprovagao e execugao.

- manutengcdo corretiva de contrato: tem por objetivo sanar problemas
detectados, onde pode depender de aprovagado de custos caso o item material ndo
esteja previsto em contrato ou para execucéo direta.

- manutencdo corretiva fora de contrato: Esta pode ser emergencial quando
existem risco a pessoas e instalacbes e que sdo delegadas a certas empresas e a
gerenciadora faz todo acompanhamento quanto a resolu¢do do problema e solugéo
técnica. Quando o servico ndo é emergencial apds a identificacédo do problema é
feita uma licitagdo, que dependendo do valor pode ser aprovada pela gerenciadora
ou encaminhada juntamente com parecer técnico para aprovacgao do banco.

- verba mensal: verba fixa direcionada a cobrir todos os pagamentos de
contratos e fora dos contratos. Essa verba deve ser muito bem administrada pois
ndo cobre todas as necessidades e certos servicos sédo colocados em um
planejamento futuro.

- ocorréncia: inicio de um processo de manutengao. Sendo aberta por um
funcionario do ponto de venda quando este problema é detectado por ele. Outras
ocorréncias sdo abertas pelo 6rgdo que tem por responsabilidade o funcionamento

dos pontos eletrénicos.
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- ocorréncias de contrato: itens cobertos pelos contratos com prazos definidos
para o atendimento.

- ocorréncias fora de contrato: podem ter o atendimento imediato quando
emergencial (necessita de justificativa) ou é necessaria licitagéo.

- licitagdo: processo de cotacdo que segue regras para sua execucao,
documentacao, aprovacgéo e auditoria.

- escopo do contrato da mantenedora: intens e requisitos que as empresas
tem de cumprir.

- escopo da manutencdo: todo e qualquer item existente no ponto de venda,
sendo restringida a alteragéo de layouts e projetos.

- fora do escopo de manutengdo: demandas existentes que alteram a
configuracao inicial do ponto ou é de responsabilidade de outro érgdo, como por
exemplo a area de telefonia, dados e informatica. Como a ferramenta que o
funcionario tem para atendimento de sua demanda é o fato de poder gerar
ocorréncias, ele o faz para muitos servigcos que ndo podem ser executaodos pela
gerenciadora. Mesmo que nado possa ser executado tal servigo a informagao para o
cliente e seu registro é necessario.

- termo de recebimento: documento a ser assinado quando da execucgéo de
quaisquer servico, contendo descricdo dos servicos, materiais utilizados pelas

mantenedoras.
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5.2 DESCRIGAO GERAL DOS CASOS

A gerenciadora subordina-se a superintendéncia de manutencao do banco e
tem como responsabilidade coordenar os processos de manutencdo do banco na

regido sul do Brasil.

As responsabilidades da gerenciadora sdo garantir o funcionamento dos
pontos envolvidos, prover de informagdes operacionais a superintendéncia de

manutengao.

5.2.1 Expectativas

- Reducao do tempo de ciclo dos processos;

- Reducgéo do tempo de execugédo de atividades criticas;

- Eliminagéo de consultas manuais a lista de conferéncia;

- Implantacao de cobrangas automaticas para os integrantes dos processos;
- Integragéo de fornecedores;

- redugéo do trabalho acessorio;
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5.2.2 Fluxograma geral dos processos
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Figura 3 - Fluxograma geral do processo

5.3 CASO 1 - ITENS DE CONTRATO

5.3.1 O processo de ocorréncias de contrato

Esse tipo de processo envolve a existéncia de contratos entre o banco e as
mantenedoras.

No caso de agéncias (classificagdo comercial alta) e edificios, e dependendo

da regido as mantenedoras podem ser:



46

a) uma empresa com contrato de elétrica, hidraulica e ar-condicionado, ou
duas empresas, uma com contrato de elétrica e hidraulica e outra empresa

especializada apenas em ar- condicionado.

b) mantenedora de cofres;

c) mantenedora de no-break.

Em agéncias (classificacdo comercial baixa) pab's existem contratos apenas

com mantenedoras de cofres, sendo que as outras necessidades sdo feitas por

contratagio especifica.

5.3.2 Descrigdo do processo

a) A ocorréncia é gerada na estagcao administrativa do ponto e é recepcionado

pelos funcionarios da mantenedora que fazem a triagem inicial.

b) Se a ocorréncia é de contrato é feito contato com a agéncia ou pab para
identificar o problema e é registrado na ocorréncia (documento). Se for em um prédio
administrativo é feito um contato telefénico e depois formalizado através de um

documento e apods isso a gerenciadora cria uma ocorréncia no sistema.

A partir do diagnéstico do problema é colocado seu prazo de atendimento

conforme itens de contrato.
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c) Essa ocorréncia (documento em forma de anexo em pdf) é enviada por e-
mail para a mantenedora para execug¢do do servico ou mesmo a verificagdo do

problema.

d) Quando a mantenedora chega no local informa o inicio do atendimento a
gerenciadora que registra no sistema, exceto nos casos de pontos de auto-

atendimento.

e) Tal servigo pode ser executado no momento ou pode haver a necessidade
da execugdo de um orcamento. No primeiro caso o problema pode ser resolvido
diretamente, como por exemplo um vazamento, um defeito no timer de ar-
condicionado, curto circuito ou outro problema qualquer. Apdés o atendimento a
mantenedora entra em contato com a gerenciadora para encerrar o atendimento,
caso o problema tenha sido resolvido. Nesse ponto ¢ fiscalizado o servico pelo
telefone com um funcionario do banco e € registrado na ocorréncia que é encerrada.
Caso o problema tenha que ser resolvido posteriormente através da aprovacéo de
um orcamento, o funcionario da mantenedora informa a gerenciadora para que seja
alterado o prazo de atendimento. Nesse caso os problemas mais complexos, como
por exemplo a troca de um compressor de um ar-condicionado central, o técnico
verifica o problema e este é encaminhado para orgcamento junto a mantenedora. No
caso de pontos de atendimento eletrénico existem algumas possibilidades, ou é

resolvido no atendimento ou precisa de orgamento.

f) A mantenedora envia por e-mail o orcamento para um funcionario

responsavel pela area de atuagéo (elétrica ou ar-condicionado, por exemplo).
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A aprovacgao deste orgamento pode ser interna (pela gerenciadora) ou externa
(pela superintendéncia de manutengéo). As aprovacgbes sdo feitas interna ou

externamente dependendo da urgéncia ou valor da proposta.

g) Ap6s a aprovacao é encaminhada por e-mail a autorizacdo para execugao
do servigo. Muitas vezes a aprovacdo & feita por telefone, mas sempre ha a

necessidade de formalizar através do e-mail tal ordem de servico.

h) com o orcamento aprovado a mantenedora providencia o atendimento.
Quando o fornecedor chega na agéncia informa o inicio do atendimento e informa a
gerenciadora que registra na ocorréncia. Apos o atendimento o fornecedor entra em
contato gerenciadora para finalizar o processo no sistema. Nesse ponto ¢é feita a
verificagdo de qualidade com o responsavel do ponto comercial e muitas vezes é
necessario vistoria da gerenciadora para conferéncia da qualidade dos servigos. No
caso de pontos eletrénicos, esporadicamente é feita vistoria para verificagdo do

servigo.

Independente do tipo de atendimento prestado é assinado pelo funcionario
um relatério de atendimento onde é descrito o que foi feito e o material (que néo é
de consumo basico) para posterior cobranca pela mantenedora juntamente com o
deslocamento. Nos pontos de auto-atendimento como n&o ha funcionarios, o termo

de recebimento é assinado e conferido apenas por funcionarios da gerenciadora.
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5.3.3 Problemas que ocorrem nesse processo

O envio da ocorréncia vai para o e-mail da mantenedora onde da o inicio do
processo. Esse fica como uma ordem para o inicio do servigco. Nesse caso sio
inimeros e-mails que sdo enviados e esses documentos ficam registrados tanto no
e-mail da gerenciadora que envia quanto mantenedora. Nesse processo a ordem de
servigo fica na estagdo de trabalho individual e estatica de quem esta enviando
gerando uma dificuldade de gerenciar esses servigos, pois sdo inimeras ocorréncias
tiradas ao longo do dia. Mesmo quando os e-mails sdo enderecados a varias
pessoas pode acontecer duvidas de quem € a responsabilidade, e portanto

atrasando o inicio dos servigos.

No sistema atual € possivel fazer um controle sobre essas ocorréncias, mas
este é feito através de listagens de atrasos onde s&o enviadas para as
mantenedoras que respondem as mesmas. O problema deste tipo de cobranca é
gue é lenta e demanda pouco tempo para ser criada, mas gera um esforgo grande
para levantar tudo o que foi executado e seu status pela mantenedora e também

posteriormente para gerenciadora alimentar o sistema.

O principal problema deste tipo particular processo é o atraso no atendimento
gerando insatisfacao do cliente. Es_ses atrasos podem ser:

- mantenedora n3o atende a ocorréncia no prazo de contrato;

- 0 orgamento demora para ser enviado pela mantenedora;

- 0 orgamento demora a ser aprovado. Isto ocorre principalmente se o valor é

elevado e tem que passar por mais de uma algada de aprovagao externa;
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- quando da necessidade de encomenda de materiais 0 processo se estende.
Nesse caso se a mantenedora n&o informa a previsdo correta da instalagéo acaba

gerando atrito com os clientes.

5.3.4 Descrigdo do processo utilizando workflow

a) A ocorréncia é gerada e é recepcionado pelos funcionarios que fazem a

triagem inicial.

b) Se a ocorréncia é de contrato é feito contato com a agéncia ou pab para
identificar o problema e é registrado na ocorréncia (documento inteligente).
Dependendo do problema é colocado seu prazo de atendimento conforme itens de

contrato.

c) Essa ocorréncia é disponibilizada para a mantenedora através da internet
onde as informagdes sobre tempos para o atendimentio s&o disponibilizadas (em
uma lista geral e também em listas de trabalho das bases das empresas, que estdo
geograficamente distribuidas) e iniciam as cobrancas automaticas. A ferramenta de
integragé@o tem por natureza a fungéo de ser projetada para prover de informagées a
gerenciadora, mas também de estruturar as responsabilidades, devendo ser

concebida para também auxiliar a mantenedora.

d) Quando a mantenedora chega na agéncia informa o inicio do atendimento

gue € registrado no sistema.
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e) Apés o atendimento a mantenedora entra em contato com a gerenciadora
para encerrar o atendimento. Nesse ponto é fiscalizado o servigo pelo telefone com
um funcionario do banco e é registrado na ocorréncia e o processo € finalizado no
sistema. Apés ser finalizado no sistema a mantenedora ainda dispde de ferramentas
para informar o material que sera cobrado junto ao banco. Caso a ocorréncia ndo
possa ser finalizada pela necessidade de aprovacdo de um orgamento se inserem
na lista de trabalho da mantenedora (pode ser de um usuario do departamento de
compras da mantenedora que é responsavel pela execucdo dos orcamentos) e
também na lista de trabalho do funcionario da gerenciadora que é responsavel pela

aprovacgao interna ou pelo encaminhamento para aprovacgéo externa.

f) Quando a aprovacao do servigo é feita esta vai para a lista de trabalho da
mantenedora que através do proprio sistema ira confirmar a data da execugao
agendada pela gerenciadora ou solicitar alteragdo (por exemplo, se existir a
demanda para a encomenda de um material que tenha um prazo de atendimento
que ndo possa ser atendido no tempo anteriormente programado). Apds essa
confirmacado pode ser feita automaticamente uma comunicagéo para o cliente. Essa

comunicagdo € muito importante para que o cliente se sinta assistido.

Quando o processo de aprovacado € interno, dependendo do servigo ou do
valor, a aprovagéo pode ser transferida de algada para um outro funciondrio que
possa apfovar tal servigco. Esse tipo de critério permite a grosso modo, impedir que
uma decisdo pare, por exemplo caso um funcionario ndo tenha autorizagéo para

aprovar tal valor ele encaminha para a lista de trabalho da pessoa que tem algada, e
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isto forcara a tomar uma decis&o, pois estara formalizado que a responsabilidade é

dele.

g) Quando a mantenedora chega no local da execugéo do servigo informa a

mantenedora no inicio e no final do atendimento e encerra-se a ocorréncia.

Cabe lembrar que o sistema é feito para gerenciar a atividade principal, que é
a manutenc¢io, mas também serve de apoio para os procedimentos administrativos.
Normalmente quem aprova o servico trabalha com planilhas que séo enviadas para
o departamento administrativo que providencia o pagamento da mantenedora. No
sistema de workflow apés a aprovagcdo do orgamento este ja &€ automaticamente
incluido na lista de pagamento e que também pode dispor de ferramentas para

auxilia-lo no trabalho.

5.4 CASO 2 - ITENS QUE NAO TEM CONTRATO

5.4.1 O processo de ocorréncias que ndo tem contrato

Este processo tem um formato parecido com o anterior, baseando-se na

execucgado de servigos, mas tem diferencas significativas. A primeira € que n&o ha um

contrato que estabelece de forma rigida o atendimento das partes e se baseia em

contratagdes spot.

5.4.2 Descrigao do processo
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a) A ocorréncia é gerada e é recepcionada pelos funcionarios que fazem a
triagem inicial. Apés essa triagem, depois de constatada que ndo é um item de
contrato essa ocorréncia é encaminhada por e-mail (documento em pdf) para os
engenheiros de acordo com a necessidade. Na maioria dos casos sdo problemas
relacionados com a engenharia civil, mas podem também ser elétricos ou de ar-
condicionado em pontos que ndo tem contrato, sendo assim encaminhados para os

responsaveis.

b) De posse da ocorréncia & feito contato com o ponto comercial, visando
obter mais informagées. E bom lembrar que esse contato é feito com leigos, muitas
vezes descrendo de forma inexata o problema. Dependendo da informagéo obtida

as decisbes sdo tomadas.

c1) Essa ocorréncia necessita de atendimento imediato, pois o problema pode
gerar riscos a funcionarios, clientes e as proprias instalagdes. Diante dessa .
informagéo é feito o registro na prépria ocorréncia, e esta é encaminhéda para um
fornecedor, sendo delegada a execugdo do servigo. Este encaminhamento é feito
por e-mail para formalizar e autorizar o fornecedor, néo restringindo a necessidade

de contatos telefonicos devido a urgéncia da situacgao.

c2) O canal de comunicagdo que os funcionarios do banco tem é a
ocorréncia, e acabam gerando muitas que sdo indevidas por varias razdes. Essas
ocorréncias sdo encerradas e € encaminhada uma comunicagéo para a formalizagao
desse encerramento. Na ocorréncia é registrado o contato com o funcionario do

banco e muitas vezes a formalizagdo é enviada além do funcionario local a seus
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superiores. Normalmente essa comunicagdo pode ser feita de duas maneiras. A
primeira é através do site do banco, onde existe uma ferramenta que pode ser
encaminhado um texto diretamente para a estacdo de trabalho do ponto comercial.
Dependendo do assunto essa comunicagéo € impressa, carimbada e assinada para
ser repassada por fax para o 6rgao que faz a gestdo comercial dos pontos de venda
e ao qual os funcionarios respondem. A outra forma é através de um memorando
que é repassado para o ponto comercial e seu orgdo gestor. Nas duas formas é
necessario que seja arquivado este documento como forma de se resguardar

possiveis implicagdes.

c3) Outra forma é quando existe a necessidade de concorréncia. Essa é a
principal forma de contratagdo sendo sempre a preferencial em relagéo a qualquer
outra. Em um processo de concorréncia algumas regras devem ser rigorosamente
seguidas, principalmente em relagdo a quantificacdo (utilizagdo de medidas que
descrevam o servigo, como metro quadrado, numero de pegas, sendo aceitos itens
descritos com verba apenas quando a quantificagdo & impropria) e equalizagéo das

propostas (os orgamentos devem ser rigorosamente iguais).

Esse levantamento pode ser feito por parte da gerenciadora através de
vistoria onde é feita uma planilha base para que as outras empresas orcem. Outra
possibilidade é que empresas fagam esse levantamento inicial onde suas planilhas
s80 revisadas e repassadas para outras empresas orcarem. Normalmente essas
planilhas base acompanham fotos para orientar os fornecedores. Muitas vezes

esses problemas s&o 6bvios e faceis de se quantificar através de fotos ou layout.
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Nesse ponto, caso seja necessario € feita a solicitacdo de material via sistema
(material como comunicagao visual, carpete entre outros que s&o padréo exclusivo
do banco, ndo sendo encontrado no mercado). Essa solicitagdo acontece em

paralelo a concorréncia.

Essas planilhas sdo enviadas por e-mail para os fornecedores para que eles

orcem.

d) De posse das propostas comerciais das fornecedoras € montada uma
concorréncia (documentos, analises, relatérios fazem parte da concorréncia em si).
Essa concorréncia pode ser aprovada internamente pela gerenciadora ou ser
encaminhada para aprovagdo do 6rgdo gestor, nesse caso ainda podendo ser
cancelada ou encaminhada para outro 6rgdo que se tornard responsavel pelo

processo.

e) Apds a aprovagado € encaminhada por e-mail a autorizagéo para execugéo
do servico. Muitas vezes a aprovacdo € feita por telefone, mas sempre ha a

necessidade de formalizar através do e-mail tal ordem de servico.

f) com o orgamento aprovado o fornecedor providencia o atendimento.

g) Quando o fornecedor chega na agéncia informa o inicio do atendimento e
informa a gerenciadora que registra na ocorréncia. Apés o atendimento o fornecedor
entra em contato com gerenciadora para finalizar o processo no sistema. Nesse

ponto é feita a verificagdo de qualidade com o responsével do ponto comercial e
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muitas vezes € necessario vistoria da gerenciadora para conferéncia da qualidade

dos servicos.

Independente do tipo de atendimento prestado € assinado pelo funcionario

um termo de recebimento do servigo onde ¢é descrito o que foi feito realizado.

No caso de pontos eletrdnicos de auto-atendimento ndo existe a figura do
funcionario do banco responsavel pela recebimento dos servigcos sendo este feito

apenas pela gerenciadora.

5.4.3 Problemas que ocorrem nesse processo

Nesse tipo de processo o tempo é o principal problema a ser atacado. A
forma reativa de se cobrar um orgamento atrasado é um grande problema, e que
ocorre gerando problemas com os clientes. Além disso, como o nimero de e-mails
que circulam na organizagdo é muito elevado muitas vezes podem ocorrer falhas por

simples esquecimento e a ndo aprovacao do orgamento.

Além disso, existe muito trabalho acesso6rio para se fazer em uma
concorréncia. A cada dia chegam varias ocorréncias que precisam ser feitas
concorréncias e essas geram listas de processos aprovados, listas de processos em
execucdo, listas de processos encaminhados para a aprovagéo do orgédo gestor,

listas em processos de pagamento, listas de processos em atrasos.
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Ao invés de e-mails dispersos no tempo com as propostas dos fornecedores
que requerem grande esforco para sua organizagdo, toda a informagdo &
estruturada. Por exemplo, uma concorréncia que precise de cinco orgamentos de
empresas diferentes. Nesse caso, ou séo feitos cinco e-mails para as empresas ou
apenas um e-mail com a planilha base em anexo sendo enviada com coépia oculta.
Nesse caso € enviado um e-mail e se recebe cinco, sendo que estes podem n&o vir,
necessitando de cobrangas. Como existem varios processos que s&o solicitados por
dia e esses requerem tempo para cotacdo isso acaba gerando atrasos e muito follow
up para se receber todas as propostas. O objetivo da ferramenta & ajudar na
organizagdo, deixando mais tempo para se trabalhar na proposta em si e ndo em

cobrancas com os fornecedores.

5.4.4 Descrigdo do processo utilizando Workflow

-a) A ocorréncia é gerada e é recepcionado pelos funcionarios que fazem a
triagem inicial. No caso da ocorréncia ndo ser de contrato, € disponibilizada na lista
de trabalho dos funcionarios responsaveis. O sistema pode também equalizar a

carga de trabalho balizando essa distribuicéo

b) E feito contato com o ponto comercial para identificar o problema e é
registrado na ocorréncia (documento inteligente). Esse tipo informagdo levantada
pode posteriormente ser colocada a disposicdo do fornecedor ao invés de ser retida

em um e-mail.
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c1) No caso de atendimento que dispensem concorréncia (urgentes ou
emergenciais) é feito contato com o fornecedor e disponibilizado a aprovagao do

servigo no site, além de informagdes sobre o prazo de atendimento.

c2) No caso de processos que necessitem de concorréncia com regras que
necessitam de propostas iguais entre os fornecedores, sao disponibilizados
formularios inteligentes onde os onde os itens s&o preenchidos através de um
acesso pela internet. Além disso, s&o disponibilizadas midias (fotos, sons, relatérios)
para os fornecedores e também cobrangas automaticas sobre as propostas que

informam tanto fornecedores como os funcionarios da gerenciadora.

d1) Se a aprovacao for interna esta é feita automaticamente disponibilizando
na internet. Se os valores dependem de aprovagdes em instancias dentro da
gerenciadora, essas informagdes sdo disponibilizadas na lista dos funcionarios que

tem a algada para aprovar o processo.

d2) Nesse caso como o processo foi estruturado através de formularios, a
saida dos documentos pode ser automatizada caso seja necessario processos em
papel. Também esse tipo de informagdes podem ser disponibilizados para o 6rgdo

gestor podendo a aprovagéao ser feita pelo sistema através da internet.

Em ambos os casos a aprovagado é feita via sistema eliminando e-mails e
provendo de um canal de comunicagéo para acertar detalhes inerentes a execugéo

dos servigos.
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e) Quando o fornecedor chega no local do atendimento informa o inicio do
atendimento que é registrado no sistema (exceto no caso de pontos eletrénicos em
que o fornecedor informa através da internet ap6s a execugéo do servigo). Quando a
aprovacgao do servico é feita esta vai para a lista de trabalho da do fornecedor que
através do proprio sistema ird confirmar a data da execugdo agendada pela
gerenciadora ou solicitar alteragdo (por exemplo, se existir a demanda para a
encomenda de um material que tenha um prazo de atendimento que ndo possa ser
atendido no tempo anteriormente programado). Ap6s essa confirmagdo pode ser
feita automaticamente uma comunicagéo para o cliente. Essa comunicagéo é muito

importante para que o cliente se sinta assistido.

f) Apbés o atendimento do fornecedor, esse entra em contato com a
gerenciadora para encerrar o atendimento. Nesse ponto ¢ fiscalizado o servigo pelo
telefone com um funcionario do banco e é registrado na ocorréncia e o processo é
finalizado no sistema. Apds ser finalizado no sistema a mantenedora ainda dispde
de ferramentas para informar os valores (propostas) que serdo cobrados junto ao

banco (no caso de atendimentos que dispensam concorréncia).

Cabe lembrar que o sistema é feito para gerenciar a atividade principal, que é
a manutengéo, mas também serve de apoio para os procedimentos administrativos.
Normalmente quem aprova o servigo trabalha com planilhas que sdo enviadas para
o departamento administrativo que providencia o pagamento da mantenedora. No
sistema de workflow apds a aprovagdo do orcamento este ja € automaticamente
incluido na lista de pagamento e que também pode dispor de ferramentas para

auxilia-lo no trabalho.
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5.5 BENEFiCIOS DO SISTEMA DE WORKFLOW

A troca de informagdes através dos e-mails de quem envia e recebe acaba.
Inicia o processo onde os envolvido podem acessar o que esta ocorrendo, pois o
registro passa a ser acessado pelos interessados através do site. Nesse ponto ao
invés de um documento que iniciou 0 processo temos no sistema varias
possibilidades:

- acaba o problema de extravio dos e-mails;

- visualizagéo do que esta acontecendo fica mais facil. Por exemplo o sistema
pode ser visual, muito mais simples do que lidar com documentos anexados.

- cobrangas automaticas podem ser feitas, pois os itens s&o inclusos na lista
de trabalho da mantenedora/fornecedor e do funcionario da gerenciadora que
fiscalizara o processo;

- outras ocorréncias do ponto podem ser visualizadas de forma simples e
rapida, possibilitando atendimento conjunto e economizando com custos logisticos.

- caso emergéncias podem ser exigido da mantenedora (através de uma
cobranga), através do site que informe a data exata para o atendimento (incluso na
lista de trabalho) para que seja repassada ao cliente, sendo esta transferéncia
podendo ser automatica ou encaminhada para o gestor do processo. Essa
informac&o visa a redugdo do follow up, pois muitas vezes é preciso ligar trés a
quatro vezes para o local para conseguir falar com o funcionario ou as vezes nao ¢

conseguido o contato

- como os pontos de atendimento sdo dispostos distantes geograficamente a

ferramenta auxiliar na decisdo do atendimento. Por exemplo, quando surge um
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problema emergencial. O sistema pode informar se outras empresas ja deram inicio
de outros servicos em cidades proximas e pode ser tomada uma decisdo por ser
considerado que a mantenedora ndo conseguiria atender em um tempo adequado a
ocorréncia. Outra possibilidade é referente ao custo logistico que pode ser otimizado

em varias ocorréncias por ja existir um fornecedor préoximo.

- quando da triagem inicial, varias informagdes podem ser dispostas apenas
em uma tela e que auxiliaria a tomada de deciséo, ao invés de se levantar itens em
listas. Alguns exemplos:

- no caso de no-breaks e cofres a marca do mesmo ira definir a
empresa que sera acionada. Ao invés de se buscar em listagens essa informagéo
poderia ser disposta automaticamente, aumentando a produtividade.

- informagbes como o histérico de manutencédo de no-breaks, portas
giratérias, cofres dentre outros podem ser oferecidas. Atualmente no sistema a
ocorréncia nao forma um histérico da manutengao que auxiliara no atendimento. Por
exemplo, uma ocorréncia de no-break é encaminhada para atendimento, se ocorre
novamente o mesmo tipo de problema, mesmo que seja tratada pela mesma pessoa
essa informagéo somente sera utilizada se a meméria da pessoa colaborar e nem
iSSO se 0 processo iniciar com outra pessoa.

- o cronograma de manutencdo preventiva, € muito util para a
otimizagdo dos custos logisticos. Esse tipo de informagéo esta em cronogramas que
precisam de conferéncia manual. Se a ocorréncia ndo tem certa urgéncia ela pode
ser programada para a preventiva caso esta esteja préxima, gerando economia de

custos logisticos. Além dessa otimizagdo, também a produtividade funcionario

aumenta, pois a informacgéo é disposta automaticamente.
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Quando o processo ¢ finalizado na agéncia, o gerente assina o termo de
recebimento. Nesse termo estd o material utilizado pela mantenedora para a
execucdo do servico. Posteriormente é enviado esse termo juntamente com um
orgamento que contém apenas material e o deslocamento. Ap6s a conferencia por
pelo funcionario da gerenciadora ele aprova ou reforma este orcamento para um
valor adequado. Apos isto vai para processamento administrativo onde é feito o
pagamento. Esse processo envolve grande fluxo de papel, possibilidades de
extravio. No sistema de workflow, pode haver uma ferramenta para que a
mantenedora disponibiliza digitalmente esses valores. A aprovacdo também seria
eletrénica e ao invés de ser enviado um documento em papel este valor aprovado ja
seria colocado para pagamento automatico. Esse tipo de solugdo faria com que se
evitasse que chegassem pilhas de processos em papel, e que tivesse a necessidade
de se preencher varias planilhas, pois a verba mensal é limitada e deve ser muito
bem planejado. Atualmente esses dados de materiais consumidos n&o sdo
digitalizados, e em um processo de auditoria ha a necessidade de levantar uma
qguantidade muito grande de documentos, dificultando muito essa conferéncia. Essa
digitalizacdo além de oferecer mais transparéncia pode ser utilizada como
ferramenta para analise de padrées ao longo do tempo.

Outra fungdo importante das listas de frabalho é organizar toda aquela
informagdo que vinha anteriormente por e-mail em um local comum para quem
necessita da informagdo. Quando sao incluidos itens na lista de trabalho eles tém as
seguintes caracteristicas, de auxiliar na programacao da execugéo dos servigos. Por

exemplo, na lista de trabalho, em fungdo da programacéo da execugdo dos servigos
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pré-estabelecidas, temos o que deve ser executada no dia ou o que pode ser
executado. Além de organizar a fungdo do Workflow é permitir que se visualize
através da programacao diaria o que estara sendo executado. Caso a demanda por
manutengdes seja muito grande no dia, maior do que a capacidade de atendimento
da mantenedora pode ser tomada agbes preventivas como, por exemplo, adiar a
execugao do servigo e informar ao cliente e que serve para diminuir tensdes que séo
criadas por atrasos ou contratar uma outra empresa para o atendimento. Cabe
lembrar que a mantenedora é acionada por e-mail ou telefone por varias pessoas de
forma desarticulada e sempre sera cobrada pelo que falhar, pois tal sobrecarga ndo

& visivel.

A ferramenta de integragéo tem por natureza a fungéo de ser projetada para
prover de informagdes a gerenciadora, mas também de estruturar as
responsabilidades, devendo ser concebida para também auxiliar a mantenedora ou
fornecedor. Essa estruturacdo diz respeito de prover uma ferramenta de

comunicacao entre os envolvidos no processo.

5.5.1 Resultados esperados apos a implantagao do sistema de Workflow

A implantacdo de um sistema de Workflow visa buscar melhorias de
qualidade e produtividade, o que se espera da implantagéo para os casos 1 e 2 sdo

especificados abaixo.



Item Meta Evidéncia atual Evidéncia esperada

Tempo de Fazernotempo [Falta de controle naijAtravés de ferramentas de

ciclo projetado execucao, séo muitas controle e  monitoramento
ocorréncias. gerenciar melhor o processo

Consumo de

Reduzir muito

Muito consumo de papel e

Reduc&o drastica na quantidade

suprimentos impressao de suprimentos utilizados
Atrasos NZo ha Existem atrasos devido a Através da integracdo via web,
informacé&o dos cobrangcas  automaticas, e
fornecedores, de ferramentas para melhoria do
aprovacgdes, no processo das licitagbes e
processamento de pprovacgdes
informacgdes
Informagdes |N&o ha Comunicagdo por e-mail Cadastramento de itens nas
extraviadas falha ou falha na utilizagdo fistas de  trabalho para
de informacdes. fornecedores e funcionéarios
Atrasos na|Reducéo Atrasos por motivos diversos [Ferramentas para gerenciar o
execugao processo de gerenciamento
Atividade é|Acabar Problemas que pertencem a [Esse problema ndo acontece
executada outras alcadas s&0 mais
pela pessoa gerenciadas ou aprovadas
errada por funcionarios que ndo tem
autoridade para tal
Cliente Reducgéo Cliente reclama do n&o [Com ferramentas automaticas
reclama pelo atendimento ou atraso 0S clientes podem ser
atraso nformados e as comunicacdes
s80 padronizadas
Horas de re- | Reduzir Muitas listas de pendéncias, O sistema atuarda como uma
trabalho sd0 criadas e distribuidas na ferramenta para o]

(acOes

organizagao

gerenciamento, visando reduzir
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corretivas) o trabalho acessoério.
Horas Reduzir Para a execugdo de|Relatérios gerenciais podem
dedicadas a relatérios  gerenciais  as|ser extraidos automaticamente.
aches de informacdes sdo buscadas
avaliacédo de forma ndo estruturada
(extragcdo de
informacgbes
do sistema)
Diminuicdo | Dispor Muito tempo gasto na busca |nformagdes dispostas
do trabalho |ferramentas que da informag&o, no controle putomaticamente para o}
acessorio auxiliem na precamentario, nas varias jprocesso. Por exemplo, assim
1 execugéo do listas como de processosgue um processo é aprovado
trabaiho. aprovados, em aprovacgéo, [seu custo ja é langado para a
atrasados, em execucdo ef@grea  administratva e a
concluidos nformagdo de quando foi
executado ja é disponivel
Registro Reduzir 100% o |Arquivamento de Arquivamento eletronico com

eletrénico de | papel documentos em papel e fferramentas de busca que

comunicagde muito tempo para localizagdo jauxiliem na recuperagdo da

s informacao.

Relatérios Reduzir 100% o \Vistoria & realizada entdo é Vistoria é realizada entao é feito

internos papel e que tais feito um relatério um relatério onde as
relatorios iniciem jmultidisciplinar e esse é jnformagdes s&o direcionadas

0s processos de

manutencao

disponibilizado na rede

apenas para quem  sera
responsével (inclusdo na lista
de trabalho). Exemplo: Se foram
detectados problemas no ar-
condicionado e no-break esses

sdo direcionados para as listas
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de trabalho especificas

Relatorio

externo

Dispor

ferramenta web

Existem vistorias realizadas
por outros 6rgdos que geram
relatérios em papel e
necessidade de busca das
sobre

informacgdes as

providéncias tomadas

A medida que os problemas sio
resolvidos os 6rgdos externos
sdo informados através de e-
mails automaticos ou relatérios

consolidados.

Relatérios da

mantenedora

S

Dispor
ferramenta web,
reduzir 100%

papel e permitir

inicio - de
processo

monitorado  de
manutencdo. A

ferramenta web
projetada para
assistir tanto a
gerenciadora

quanto a

mantenedora.

Sao feitos inUmeros
relatérios que precisam ser
conferidos manualmente
para que sejam tomadas a

providéncias

Relatérios  on-line formando
uma base de dados que permita
extrair  varias  informagbes,
como por exemplo, histéricos,
de problemas, de gastos, de

materiais consumidos ao longo

do tempo.

Atendimento | Ter informag¢bes Quando clientes buscam Disponibilizar no sistema
a clientes imediatas sobre [informagdes estas jnformagdes para melhoria do
o status dosdemandam muito tempo para atendimento a clientes e
processos € [esse levantamento, [cadastrar reclamagdes e
reducédo do principalmente se  outro solicitagdes que séo
follow up funcionario esta responsavel encaminhadas para as listas de
pelo processo. trabalho dos responsaveis.
Ferramentas | N&o ha Como o processo & feito em [Como 0s dados séo
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de auditoria

papel qualquer auditoria

requer buscar inumeros

processos em papel

digitalizados, toda a informagéo
pode ser extraida rapidamente.
disso criar

Além podem

ferramentas que investiguem

desvios automaticamente.

Distribuigéo
da carga de

trabalho

Equalizar
distribuicéo

atividades

de

Nao ha

O fluxo de trabalho pode ser
medido, melhor distribuido e
também pode ser avaliado o
rendimento do funcionario e
de

fornecedores através

ndicadores

Indicadores

de eficiéncia

Nao ha

Como os dados atuais ndo
pertencem a uma base de
nao

dados estruturada,

existem indicadores
especificos sobre o0s varios

aspectos do gerenciamento.

Através da estruturagdo da

base de dados existe a

possibilidade de se ter
ndicadores ou se criar novos a
qualquer tempo, de acordo com

a necessidade.

Tabela 1 - Resultados esperados da implantacdo do sistema de Workflow
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6 CONCLUSOES

Um sistema de Workflow por se tratar de uma ferramenta ndo é
necessariamente o responsavel pelo sucesso ou fracasso de uma organizacéo,
estas s&o formadas por pessoas, politicas e todo um ambiente interno e externo que

interagem e para tanto deve ser entendida como tal.

A proposta basica apresentada é de um sistema de informacéo que reduza o
trabalho burocratico, permitindo que o trabalhador se dedique na execugdo do que
realmente é o seu trabalho. Além da visdo da reducdo do trabalho acessoério, esta
ferramenta deve proporcionar uma melhoria nos canais de comunicacgao internos e
externos promovendo a integragdo com clientes e fornecedores e colhendo os
beneficos de tempo, recursos e qualidade, ou seja na melhoria dos processos.

Outra fungdo do sistema de Workflow é prover de informagbes as
organizagdes. Estas podem ser informagdes para o auxilio da tomada de decisdo em
uma situagao especifica, ou seja trazendo um conjunto de dados que muitas vezes
seria humanamente impossivel de se coletar e os transformando e informagdes Uteis
em que o gestor do processo pode se basear. Outro tipo de informagcéo que um
sistema de Workflow pode proporcionar é do tipo gerencial, onde conjunto de dados
sdo automaticamente transformados em informagdes gerenciais, como relatérios e
diagnésticos sobre a empresa, os funcionarios, da qualidade dos servicos entre

outros.
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Mesmo nao fazendo parte do escopo deste trabalho, uma outra funcionalidade
que poderia ser explorada pelo sistema de Workflow é o chamado e-procurement,
que é um sistema de compras pela internet que estd sendo muito utilizado por
governos e grandes empresas visando principalemente a redugdo de custos de
aquisicdo de produtos e servigos e que conseguem tais reducdes atraves de leilbes

reversos.
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