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ABSTRACT

As organizacdes precisam de Tecnologia da Informd¢8 para
prosperar em um mundo cada vez mais competitivivetamto, encontrar a
solucdo adequada a sua necessidade e ao seu diadere tarefa facil.
Normalmente, isto implica em elevados gastos commsudtoria,
equipamentos e softwares e, nao raro, traz novodeseonhecidos
problemas para a organizacdo. As constantes muslai@zanundo dos
negocios e a propria evolugcdo da tecnologia aumerdgenda mais a
complexidade deste cenario com um incessante cansienrecursos
financeiros.

O case de implantacdo do Gestor On Line, descagienartigo,
mostra como uma organizacdo pode se valer de uwgeenovador,
baseado nos conceitos de Business Process Manag@&Réf) e Business
Activities Management (BAM) para mudar esse panaraf automacao
dos principais fluxos de trabalho da organizacabilrza o monitoramento
de indicadores importantes para evolucdo graduefjelibrada de seu
modelo operacional. Assim, consegue-se melhorartint@damente
processos e sistemas, de acordo com as prioridadesgocio, mantendo a
eficiéncia e a racionalidade dos investimentos ém T

1- O DESAFIO DAS ORGANIZACOES

A ampliacéo dos mercados, em boa parte decorrangéoblalizacao,
tem gerado a necessidade de crescimento contirsuordanizacdes que
precisam sempre ocupar 0S NnovVos espacos, ant@saqureorréncia o faca.
Isto tem resultado em mudancas operacionais deitad®le freqiéncia
cada vez maiores. InovacOes, fusbes e aquisic@ser@s, variadas
exigéncias regulatorias e a propria evolucédo tégich sdo propulsores
vigorosos desta tendéncia.

Para dar resposta tempestiva e eficiente a taladdm €&
imprescindivel identificar, rapidamente, pontosapavolucdo do modelo
operacional, metodizar o tratamento de excecOeasoamalidades, evitar
falhas na comunicacdo, manter o sincronismo nazagalo de tarefas,
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controlar a capacidade produtiva e o retraballtegnar, progressivamente,
pessoas, processos e sistemas.

O problema das organizacdes € como fazer isso @esumir grande
quantidade de recursos em consultorias e recurgasolbgicos,
aproveitando ao maximo o potencial de sua equips) bomo de seus
processos e sistemas.

O case de implantacdo do servico Gestor On ldescrito neste
artigo, € uma boa resposta para este desafio.

2- O SERVICO E SEU POTENCIAL

Trata-se de um servico inovador que em curto przaoite a
organizacao cliente manter controle sobre o sew ftle trabalho, em base
on line e real time, evitando falhas de comunicapé&ala de sincronismo e
atraso em entregas, bem como identificando gargalgsontos para
melhoria da qualidade e produtividade de seus psose face aos objetivos
de negécio. Com a aplicacdo de metodologia agilspe@almente
desenvolvida, consegue-se, rapidamente, automatiflarxo de trabalho
fundamental da organizacédo, integrando-o a sistersas assim for
desejado. Para utilizacdo do servico, a organizag@m € obrigada a
adquirir qualquer plataforma tecnolégica espedigdsta que tenha os
computadores conectados a internet por link de @daha. O fluxo
automatizado fica hospedado nos servidores da smgeovedora do
servico, para o acesso da organizacao clienteyteaet.

O fluxo automatizado é um conjunto de processospostns por
tarefas sequenciadas, responsaveis pela sua co@igseeu respectivos
produtos. Ao iniciar um determinado processo, parsavel pela primeira
tarefa recebe uma mensagem para a sua realizag&erAomunicado da
conclusao, o fluxo abre automaticamente a proxanefd e avisa iSSo ao
responsavel. E assim o faz, sucessivamente, atgfiradi Gltima tarefa do
processo. Durante estes passos, registra os tedept®nsito, espera e
execucdo de cada tarefa. Pode controlar tambémtuaveretrabalhos
motivados por erros ou deficiéncias dos produtoBegues, apds a
realizacao das tarefas.

Durante o ciclo operacional, um mesmo processo podeger varias
vezes simultaneamente. Cada uma de suas ocorrédcagenominada
instdncia do processo. Além da comunicacdo por agems, oS
responsaveis pelas tarefas tém a sua disposic@msvigraficas das
instancias dos processos em que atuam e da sitesgague estas se
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encontram a qualquer momento. A supervisdo podeesercida em
diversos niveis, agregando tarefas de uma instantwéncias de um
processo ou processos de um fluxo, através dedearieonsultas ao fluxo
automatizado.

Uma vez capacitada a identificar, de forma dinamzsa pontos
fracos de seu modelo operacional, através de iholiea especialmente
desenvolvidos, a organizacdo usuaria deste semapte priorizar as
grandes modificagdes ou as pequenas melhorias, cdeloa com as
respectivas relevancias para a sua necessidadegideim Desta forma,
podem surgir iniciativas e diversos projetos, t@sno treinamento de
funcionarios, re-engenharia de processos, deseamaiito de sistemas ou
aquisicao e implantacdo de pacotes e infra-es&ruttegcnoldgica,
justificados pelo histérico de acompanhamento deigwenho operacional
e pelas demandas futuras.

3- AS FASES E PREMISSAS DE IMPLANTACAO

A disponibilizacdo do servico inclui a modelagemdaeumentacéo
do fluxo de trabalho fundamental para os objetiasiratégicos da
organizacdo, a prototipacao de indicadores, a agémdo fluxo e de
controles baseados nos indicadores com a respestw@logacao, o
treinamento de usuarios e, finalmente, a liberalgiacesso ao aplicativo,
no ambiente de producéo do provedor do servicdnigsnet.

Entre as premissas de implantacdo do servico estapidez para
entrada em producéo, a aderéncia aos processtengssna organizacao e
a flexibilidade para a evolucdo do modelo impleradat Para sua
concretizacdo, a metodologia de mapeamento dosegsos enfoca,
apenas, o que se faz, quando é feito e quem reair@refas, deixando de
lado o como as coisas sao feitas. Além disso, paocepresentar a
realidade para que seja aprimorada posteriormsate,quando necessario.
Por fim, a arquitetura da plataforma tecnoldgidkzatia na automacéo do
fluxo e dos indicadores € orientada a servicoslagportanto, um alto grau
de desacoplamento o que facilita e agiliza sobremaas alteracoes.

4- FATORES CRITICOS DE SUCESSO
A experiéncia de implantacdo do servico em orggdes de portes e

areas de atuacdo completamente diferentes indeca qucesso depende de
alguns cuidados basicos.

3/4



Em primeiro lugar, considerando-se que o0 servi@a \iortear o
ajuste sistematico do modelo operacional da orgaé@ as necessidades
de negocio, é fundamental que se definam papéisespectivas
responsabilidades, em estrutura similar a de umitéso de Projetos,
voltados ao gerenciamento de utilizacdo do serpm@ a evolucao dos
processos. A visdo dinamica e objetiva da situalgdluxo de trabalho
permite a identificacdo de eventuais gargalos erachgividade. Esta
possibilidade, se bem aproveitada, deve resultaagias corretivas tanto
na execucgao como na engenharia dos processos.

Apesar de a modelagem buscar absoluta aderéncigpraosssos
existentes na organizacdo, é recomendavel que lantapdo do servico
seja realizada em fases por uma equipe reduziddicprd responsavel
pela operacdo até o final da implantacdo, e qustepormente, fara o
treinamento e suporte para integracdo de novosolgaios na operacao
do servico. Assim, é possivel reduzir o tempo papantacéo e o esforco
para o0 pessoal encarregado da operacdo assimifmve modelo de
trabalho.

O acompanhamento da implantacdo, em termos opee&cie de
qualidade, deve ser feito pelo gerente do “Esdoitdle Projetos”, em
reunidoes realizadas nos pontos de controle e maneEes/istos no
cronograma, com a participacédo dos responsaveis pavidades.

Finalmente, € indispensavel que seja desenvoleidestado um
plano de continuidade operacional para eventuaisiaggies de
indisponibilidade ou mau desempenho do servico.

5- CONCLUSAO

A implantacdo do servico Gestor On Line possiilque a
organizacao gerencie 0S Seus processos e promovwadascas necessarias
em seu modelo operacional, baseada em afericoeBvalsjde capacidade
instalada, produtividade e qualidade operacionals Mara que isso seja
concretizado com sucesso, € preciso definir papéiesponsabilidades,
criar uma dinamica que permita a evolucdo gradoslptocessos e treinar
as pessoas.

Desta forma, a utilizacao do servico traz a méthdos tempos nos

ciclos operacionais, reduz a laténcia das pessomsenta a colaboracéao,
reduz custos operacionais e resolve problemas @peess em geral.
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