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Resumo

Com o aumento da crise economica mundial e a dindmica do mercado atual, s&o varios
os desafios que as organizacdes tém de enfrentar para conseguirem sobreviver. Desafios
que passam pelo aumento da concorréncia, ambiente de negocios em constante mutacdo

e clientes cada vez mais exigentes.

Face a este paradigma, muitas organizacfes tém de reduzir custos e otimizar 0s seus
métodos de trabalho, para conseguirem atingir os seus objetivos organizacionais, tais
como: a obtencdo de lucro, a producgdo de servigos/produtos com o maior valor possivel

para o0s seus clientes, etc...

Neste alinhamento, a solugéo passa pela aplicagédo dos conceitos BPM nas organizaces.
BPM é uma disciplina de gestdo que traz melhorias significativas aos processos de

negaocios, incluido a reducéo de custos e a melhoria da qualidade dos servigos/produtos.

O objetivo deste estdgio concretiza-se, entdo, pela analise e desenvolvimento de um
processo de negdcio designado por Gestdo de Reclamagdes, utilizando a metodologia
Playbacks da IBM e a sua respetiva implementacao no IBM BPM.

Palavras-Chave
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Abstract

With the ongoing global economic crisis and the dynamics of the current market,
several challenges arose that must be solved by organizations in order to survive. These
challenges include: increased competition, business environment constantly changing

and increasingly demanding customers.

Given this paradigm, many organizations have to reduce costs and optimize its working
methods, their order to achieve their organizational goals such as increased profit, the

production of services / products with the highest value for their clients, and so forth.

The solution for these problems is the application of BPM concepts in organizations.
BPM is a management discipline that brings significant improvements to business

processes, including reducing costs and improving the quality of services / products.

The goal of this internship is to analyze and develop a business process referred as
Gestdo de Reclamacdes (Complaints Management) using IBM's Playback methodology

and its respective implementation in BPM.
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BPMN

Business Process Model and Notation
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JDBC Java Database Connectivity
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Glossario

Pure Play E uma empresa que esta focada em apenas um setor ou no
desenvolvimento de um determinado produto.

High End Conceito associado a empresas que desenvolvem um produto de muito boa
qualidade e a precos muito altos.

CEP Processamento de eventos que combina dados de varias fontes. O objetivo
é inferir padrdes que possam identificar ameagas ou oportunidades e com
isto existir a possibilidade de responder as mesmas 0 mais rapidamente
possivel.

BAM E um software que auxilia a monitorizago nos processos de negdcio.

User Friendly

Programas que sdo faceis de utilizar segundo o ponto de vista do
utilizador.

Process Mining

Técnica de gestdo de processos que permite a andlise de processos com
base nos eventos registados nos Logs do BPMS.

Metadados

S&o informagdes relativas a dados. Estes podem ser oriundos de base de
dados, da Internet, etc...

Legacy Systems

Termo utilizado em informatica para designar sistemas bastantes antigos.
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Analise, desenvolvimento e monitorizagéo de um processo de negdécio em ambiente empresarial

1. Introducao

Este documento descreve o trabalho desenvolvido pela aluna Susana Branco Dias na disciplina
de Estagio/Dissertacdo do Mestrado em Engenharia Informética da Universidade de Coimbra.
Este estagio foi realizado nas instalacdes da Safira-Consultoria em Informatica S.A, em Lisboa,

sob a orientag&o do Professor Doutor Alvaro Rocha e a Dra. Sofia Beatriz Mendes.

No presente capitulo é feita uma breve apresentacdo da instituicdo de acolhimento, o
enquadramento do estagio, contexto, definicdo dos seus objetivos e a estrutura do presente

documento.

1.1. A Instituicao

Fundada em 1997 e recentemente adquirida pela multinacional KPMG, a Safira é uma
consultora tecnoldgica focada no desenho e implementacdo de processos de negocio mais
inteligentes. A sua missdo é “fornecer servicos de engenharia TI, cobrindo as areas de
consultoria, integracdo, desenvolvimento e gestdo de sistemas. A satisfacdo dos clientes mais

do que um requisito é a razao de existir da SAFIRA "[1].

Detentora de um elevado conhecimento na area BPM, a empresa atingiu uma notavel reputagdo
e reconhecimento em mercados altamente exigentes, o que contribuiu para que a mesma fosse
apontada como uma das lideres mundiais na implementagdo da solu¢do IBM BPM. Sé no ano

de 2014, a Safira faturou cerca de 14 milhdes de euros de faturagéo.

Os seus principais clientes incluem a Caixa Geral de Depositos, NOS, Deutshe Bank, BES,

HIPRA, entre muitos outros.

Atualmente, a Safira regista um indice de satisfacdo de cliente superior a 90% de acordo com a
TNS Prognostics e tem estreitas relacdes de parceria com os mais reconhecidos fabricantes
mundiais de tecnologia incluindo a IBM, Microsoft, Google e Oracle. Apesar do seu sucesso e
reconhecimento a nivel mundial a sua visdo continua a ser “estar continuamente a frente do
sector das TI, disponibilizando solugBes inovadoras que respondem e antecipam as

necessidades dos clientes e tendéncias tecnoldgicas™ [1].
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1.2. Caso de Sucesso

Um dos casos de sucesso da Safira foi a implementa¢do de um projeto BPM no Grupo BES o

qual envolveu a automatizagdo de mais de 400 processos de negdcio.

Este projeto foi considerado por diversos especialistas na &rea BPM, como um dos maiores e
mais maduros projetos de BPM do Mundo, chegando mesmo a ser apresentado como uma

referéncia mundial da IBM no IMPACT 2011, o maior evento anual da IBM.

Uma das estratégias de negdcio que o Grupo BES sempre se focou, foi na satisfacdo do cliente,
tendo como objetivo tornar o banco mais eficiente e fazer uso dessa eficiéncia para entregar um

melhor servigo/produto e com isso criar valor para o cliente.

Nesse sentido, o Grupo BES procurava uma solucdo que fosse ao encontro dessa estratégia de
negocio e a0 mesmo tempo que permitisse suportar a identificacdo, anélise e otimizagdo dos
seus processos de negocio. Desta necessidade surge um projeto inovador e estratégico
designado por Plataforma Workflows Genéricos, que foi disponibilizado no inicio do ano de
2009 em toda a rede BES. Os resultados foram tdo surpreendentes, que em apenas um ano se

tornou na plataforma mais utilizada por toda a organizagéo.

Segundo a Safira “A plataforma suporta diferentes tipos de processos pertencentes a um
conjunto alargado de areas de negécio do GBES (ex: Cartdes, Pagamentos, Crédito, Gestao de
Clientes, Poupanca e Investimento, Canais Diretos e Recursos Humanos). Além disso, permite
manter um fluxo de melhorias semanais, com um registo de uma média de 18 melhorias

introduzidas nos processos, por semana’[2].

Com esta solucdo, o Grupo BES conseguiu efetuar diversas melhorias tanto na organizacao,

€OMO NOs seus processos de negdcio tais como:

e Aumentar radicalmente a eficiéncia dos processos de negdcio.

e A disponibilizacdo de ferramentas de suporte necessérias para a monitorizagdo e
desmaterializacdo dos processos.

e Medir os processos de negécio de forma a priorizar as solicitacbes de suporte de

processos, etc...
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1.3. Enquadramento do Estagio

Com o aumento da crise econdmica mundial, as organizacGes tém de adotar novas estratégias de
negGcio que vao ao encontro dos seus objetivos organizacionais. Uma area que tem atualmente
ganho bastante notoriedade nas estratégias de negocio das organizagGes € designada por
Business Process Management — BPM.

De acordo com o livro CBOK, “BPM ¢é uma disciplina de gestdo que presume que os objetivos
organizacionais podem ser alcancados com mais éxito, através da gestdo de processos de

negocio”.[3]

Um processo de negdcio é um conjunto de atividades ou tarefas que em conjunto produzem um
determinado servico/produto para o cliente [3]. O fator-chave do BPM é o facto de se concentrar
nos processos de negdcio, de forma a trazer melhorias significativas para a organizagao

envolvida, que podem assumir diversos significados tais como:

e Reducdo de custos.

e Melhorar a qualidade e reducdo dos tempos de produgéo do servigo/produto.
e Reducéo de taxa de erros.

e Maior visibilidade e controlo nos processos de negdcio.

e Aumentar a taxa de lucro — (ROI).

Segundo um estudo realizado pela Gartner, com o objetivo de estudar a utilizacdo Mundial do
BPM, as empresas podem reduzir em até 20% dos seus custos operativos no seu primeiro ano de
utilizagdo [4]. "A crise econdmica esta a aumentar a utilizacdo do BPM como um mecanismo de
reducdo de custos para a sobrevivéncia. Verificamos que um terco das empresas em todo o
mundo aumentaram os investimentos em BPM", afirmou Michele Cantara, vice-presidente de

pesquisa da Gartner.

Outro estudo que valida os resultados obtidos pela Gartner, foi realizado em 2010, na Alemanha
pelas organizacdes Pentadoc e Trovari. Os resultados ndo deixam margem para ddvidas, ao
divulgarem que as organizac6es que aplicam os principios BPM podem reduzir até 31%

dos seus custos [5].
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Contudo, um dos fatores criticos para o sucesso da aplicacdo BPM ¢é a escolha certa de uma
metodologia. As metodologias BPM permitem encontrar quais os problemas atuais dos
processos de negdcio existentes na organizacdo e verificar que melhorias sdo possiveis de

aplicar aos mesmos [3].

Em tracos gerais, uma metodologia BPM é uma abordagem com principios e procedimentos de
como se proceder para melhorar os processos de negécio. Se uma organiza¢do ndo aplica uma
metodologia adequada, podera encontrar dificuldades na analise e na conce¢do do processo de

negocio, tais como:

o Detecdo dos problemas atuais do processo de negocio.
e Saber efetivamente o0 que a organizacdo pretende, em que area pode melhorar e quem

sdo os participantes envolvidos no processo de negocio.

Estas dificuldades, podem anular todas as vantagens e principios do BPM e subsequentemente o
processo de negdcio em questdo poder perder visibilidade, controlo e eficiéncia. Uma
metodologia adequada deve conseguir extrair, todos os elementos essenciais que compdem 0

processo [6].

Outra particularidade a ter em conta, no desenvolvimento de um processo de negécio é a
escolha de um BPMS adequado. Um BPMS é um conjunto de sistemas tecnolégicos que servem
para modelar, executar, controlar e monitorizar processos de negécio. Segundo Marlon Dumas,
in Fundamentals of Business Process Management [6], “A finalidade de um BPMS é coordenar
processos de negdcios automatizados de tal forma que todo o trabalho é realizado no momento
certo, pelo recurso certo”. Neste contexto automacdo de processos é uma designagdo
abrangente para analisar, melhorar, otimizar processos de negdcio, que posteriormente serdo

executados em sistemas informaticos (BPMS).

Deste modo, é importante garantir que 0 BPMS adaptado pela organizagdo consiga automatizar
0 processo de negocio, isto € tenha as caracteristicas essenciais para 0 que a organizacdo
pretende. Se tal ndo acontecer os processos de negdcio poderdo tornar-se altamente ineficientes,

ndo trazendo qualquer valor para os processos de negocios da organizagéao.

Ciente destes fatores e tendo como objetivo em satisfazer os seus clientes, a SAFIRA, tem

implementado projetos BPM que sdo referéncia mundial ha mais de 10 anos, de tal modo que

4
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foi reconhecida publicamente pela IBM Portugal como “Parceiro Embaixador de Software

IBM” ¢ pelo mercado como lideres em BPM.

Sendo a Safira um parceiro embaixador de Software da IBM, o ambito deste estagio serd a
verificacdo da metodologia de Playbacks e do IBM BPM, num processo de negdcio designado
por Gestdo de Reclamagdes. O intuito é verificar se a sua utilizagdo, vai ao encontro das
necessidades do cliente e dos préprios programadores, que sdo as pessoas que implementam o
processo de negécio no IBM BPM.

Deste modo, é dado um enfoque especial neste documento a andlise das disciplinas que
auxiliam o BPM, as metodologias BPM existentes no mercado atual e aos BPMS mais bem

cotados na industria BPM.
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1.4. Contexto

Num mercado cada vez mais competitivo, a forma como é realizada a gestdo de reclamacdes
dentro de uma organizagdo, pode ser um fator determinante para a fidelizagdo dos atuais

clientes, bem como a conquista de novos.

Uma reclamagdo pode ser vista como um descontentamento ou insatisfagdo a um servigo
prestado por uma determinada organizacdo. Apesar de a reclamacéo ter uma cotacdo negativa, a
verdade é que o meio mais direto e eficaz que uma organizacao possui para avaliar a qualidade
do seu servico e a conseguir diferenciar-se da concorréncia [7]. Essa diferenciacdo passa pelo
melhoramento e a criagdo de valor dos seus servicos ao cliente. Se uma determinada
organizagdo possuir uma boa gestdo e tratamento de reclamac@es, permite reverter o estado de
insatisfacdo do cliente, possibilita a sua fidelizacdo e ainda a recomendagdo da organizacéo a

outros potenciais clientes [8].

Neste alinhamento, o contexto inicial deste estagio comegou por ser realizado num projeto real,
para um cliente da Safira pertencente ao sector financeiro. O foco do projeto converge na
andlise, desenvolvimento e monitorizag&o do processo de negocio Gestdo de Reclamagdes deste
cliente. O objetivo é que com a aplicacdo dos principios BPM, todas as dificuldades sentidas por

este cliente no dito processo, sejam suprimidas.

Por questbes de confidencialidade, ao longo deste documento este cliente serd mencionado
como Instituicdo Financeira, para que a Safira possa salvaguardar os direitos de privacidade do

seu cliente.

A Instituicdo Financeira tem como missdo criar valor para o cliente, através da qualidade
superior dos seus produtos e servigos financeiros. Como visdo, aspirar ser a Instituicdo
Financeira de referéncia no servico ao cliente com base em plataformas de distribuicéo
inovadoras e com isso conseguir atingir um nivel de eficiéncia superior no mercado. Visto isto,
0s seus objetivos organizacionais passam por fornecer um produto/servigo de qualidade superior

aos seus clientes e deste modo fideliza-los e reforcar a sua lideranca no mercado atual.

Um dos problemas, que a Instituicdo Financeiras e tem deparado é a forma como é efetuada a
Gestdo de Reclamac@es na rua rede financeira. Ano ap6s ano, a instituicao tem verificado que o
numero de reclamacdes tem aumentado drasticamente, o que se reflete numa notéria degradacao

6
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da qualidade dos seus servigos. Deste modo, se 0 nimero de reclamagfes aumenta, diminui a
qualidade de servi¢o prestado aos clientes e consequentemente desce a capacidade que a
Instituicdo Financeira tem em competir com 0s seus concorrentes. Por outras palavras, a mesma

ndo consegue que 0s seus objetivos organizacionais sejam atingidos.

Um bom programa de qualidade de servigos/produtos é um fator crucial para a conquista da
fidelizagdo dos clientes [8]. Perante esta situacdo é fundamental, que a Instituicdo Financeira
adote uma estratégia de aumentar a qualidade de servigo aos clientes, pois tal facto é sem
duvida, a melhor imagem que as organizag¢fes podem transmitir, numa altura em que o mercado
financeiro estd cada vez mais competitivo e os clientes cada vez mais exigentes. Deste modo, a
estratégia inicial que a Instituicdo Financeira pretendeu seguir, foi a aplicacdo dos principios
BPM ao seu processo de reclamacoes.

Porém, em finais do més de Janeiro do presente ano, a Instituicdo Financeira tomou a decisao de
adiar o desenvolvimento deste projeto. Como consequéncia, 0 contexto deste estagio passou a
ser a analise, desenvolvimento e monitorizacdo de um processo de negocio Gestdo de
Reclamag6es, mas direcionado para as Instituicdes Financeiras em geral. Apesar disso, todo o
conhecimento adquirido relativo ao estado atual do processo de negécio (Modelo AS-IS) da
Instituicdo Financeira, foi tido em conta e aproveitado para a analise e possiveis melhorias do
futuro modelo do processo de negécio (Modelo TO-BE).

1.5. Objetivos

Como mencionado, o contexto do estagio assentou na analise, desenvolvimento e monitorizacéo
de um processo de negdcio Gestdo de Reclamacdes, direcionado para as Institui¢cfes Financeiras
em geral. Nesse sentido, a Safira decidiu aplicar todo o seu Know-How e experiéncia em BPM,
ao processo de negécio em questdo, de modo a que sejam suprimidas todas as dificuldades
existentes pelas mesmas e que se possa criar valor de negdcio tanto para as InstituicGes

Financeiras como para 0s seus clientes.
Pretende-se com a aplicacdo dos principios BPM, no processo de negécio de reclamagdes, que
as InstituicOes Financeiras consigam atingir os seguintes objetivos organizacionais:

e Proporcionar um atendimento de exceléncia aos clientes.

e Oferecer informacdo que permita melhorar os niveis de atendimento.
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e Alcangar a reducdo do nimero de reclamagoes.
e Melhorar os servigos prestados, com a consolidacdo do nivel de confianca dos

clientes.

Neste alinhamento, o objetivo deste estagio é a andlise, desenvolvimento e monitorizagdo do
processo de negécio acima indicado, utilizando a metodologia de Playbacks da IBM e a sua

implementacdo no IBM BPM.

O foco principal deste estagio centra-se essencialmente em duas vertentes: a primeira consiste
em determinar se a aplicagdo da metodologia de Playbacks ao processo de negdcio em questéo e
0 seu desenvolvimento no IBM BPM, véo ao encontro dos requisitos mencionados pelo cliente.
A segunda é determinar quais as vantagens e desvantagens, segundo o ponto de vista de quem
desenvolve o processo de negdcio recorrendo a esta metodologia e BPMS, que neste caso serd o
ponto de vista da estagiéria.

Deste modo serdo realizadas um conjunto de etapas ao processo de negdcio Gestdo de

Reclamag0es, que foram executadas ao longo deste estagio.

e Identificacdo dos problemas atuais do processo de negocio.

e Levantamento do modelo AS-IS.

e Levantamento do modelo TO-BE.

e Identificacdo dos requisitos da solucdo de alto nivel.

e Elaboracdo do documento de Analise Funcional.

e Desenvolvimento da Base de dados de suporte ao processo de negécio.

e Implementagdo do processo de negdcio em IBM BPM.
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1.6. Estrutura do Documento

Este documento € constituido pelos seguintes capitulos:

e Introdugdo — Apresenta a instituicdo de acolhimento deste estagio, bem como o
enguadramento, contexto e objetivos do mesmo.

e Estado de Arte — Capitulo dedicado a analise das disciplinas afins do BPM,
metodologias BPM e dos BPMS.

e Planeamento do Estagio — Apresenta o planeamento definido na fase inicial do estagio
relativamente ao plano de trabalhos a desenvolver durante o primeiro e o segundo
semestre em que este decorreu, bem como 0s desvios associados.

o Implementacdo da Metodologia de Playbacks — Reflete a implementacdo da
metodologia de Playbacks ao longo deste estagio.

e Arquitetura da Aplicacdo — Apresenta a arquitetura da aplicacdo que foi desenvolvida
e todos os elementos que interagem com a mesma.

e Licdes Tiradas — E apresentado uma breve descricdo do que se aprendeu com este
estagio. Se de facto a metodologia de Playbacks e a utilizacdo do IBM BPM vai ao
encontro das necessidades do cliente e se sdo adequados para a implementacdo de
projetos BPM.

e Conclusdes — Sao apresentadas as conclusdes do trabalho desenvolvido.

e Anexos — Sdo apresentados 0s anexos que auxiliam a informacdo contida no relatério

que sdo:

Anexo A — Andlise Funcional.

Anexo B — Resultado Final do Processo de Negdcio.
Anexo C — Modelo de Dados.

Anexo D — Analise do Estudo de Mercado BPMS
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2. Estado da arte

Neste capitulo pretende-se apresentar o estudo do estado de arte realizado, por forma dar a
conhecer as disciplinas afins relacionadas com o BPM, bem como as metodologias e BPMS

existentes no mercado atual e que se enquadram no &mbito deste estagio.

O conteldo deste capitulo é dividido em duas partes: na primeira parte é apresentada uma
descrigdo e andlise detalhada das disciplinas afins, no qual podem ajudar a disciplina de gestdo
BPM a trazer melhorias significativas aos processos de negécio. E também apresentada uma
exposi¢cdo mais detalhada das metodologias BPM existentes, nomeadamente o ciclo de vida
genérico BPM e a Metodologia de Playbacks que foi o foco deste estagio. Na segunda parte, é
efetuada uma breve exposi¢do sobre a arquitetura de um BPMS, que caracteristicas deve possuir
para ir ao encontro das necessidades dos clientes e do mercado atual. No final deste capitulo é
apresentada uma descricdo e analise de cada um dos BPMS existentes no mercado e que se
intitulam como sendo os concorrentes diretos e indiretos do IBM BPM.

2.1. Analise BPM

Nesta sec¢do sdo apresentadas dois tipos de analise distintas, que sdo importantes para ajudar a
conhecer um pouco melhor os principios e conceitos da disciplina de Gestdo BPM. A primeira
analise incide sobre as disciplinas afins do BPM. Para cada disciplina, é apresentada uma breve
descrigdo dos seus principios, bem como as vantagens e desvantagens da sua aplicacdo aos
processos de neg6cio. A segunda analise foca-se nas metodologias que sdo utilizadas na
implementacdo de projetos BPM. Nesta sec¢do, é também realizada uma breve descri¢do de
cada uma das metodologias e em que premissas se baseiam, tendo como intuito dar a conhecer
quais os pontos fortes e fracos da sua utilizacdo. No final desta secc¢do é efetuada uma anélise

conclusiva das disciplinas e metodologias mencionadas.
2.1.1. Disciplinas Afins

Disciplinas afins sdo abordagens que permitem auxiliar a disciplina de gestdo BPM na obtencéo
de melhorias dos processos de negocio. O foco destas reside na melhoria da qualidade do

servico/produto e consequentemente no aumento de valor para o cliente.
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Neste alinhamento, estas disciplinas devem ser vistas como pontos de auxilio a disciplina BPM
e ndo como concorrentes [6][9]. A razdo deve-se ao facto de estas possuirem principios gque
podem ser utilizados na disciplina BPM. As abordagens mais conhecidas pela area cientifica
BPM e que sdo apresentadas ja de seguida sdo: TQM, LEAN, SIX-SIGMA, LEAN SIX
SIGMA.

TQM

TOM mais conhecida por “Total Quality Management” ¢ uma disciplina que se foca na
satisfacdo do cliente e na melhoria da qualidade continua dos processos de negdcios [10].
Utiliza a metodologia designada por PDCA (Plan-Do-Check-Act), que é um modelo iterativo

constituido por quatro fases [10]. A Figura 1 apresenta o esquema do mesmo.

Verificar Planear ‘

-
Executar

Figura 1 — Ciclo PDCA

e Planear (Plan) — Estabelece quais os objetivos estratégicos e que metas se devem
alcangar.

e Executar (Do) — Consiste em implementar o plano definido na fase anterior ou seja
implementar o produto.

o Verificar (Check) — Verifica quais os resultados obtidos e se estes vdo ao encontro das

metas e objetivos estratégicos.
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e Corrigir (Act) — Caso os resultados ndo sejam de acordo com 0s objetivos e metas

definidos na fase planear, deve-se proceder a corre¢do do produto.

Em cada uma destas fases utilizam-se diversas ferramentas de analise de qualidade tais como:
histogramas, diagramas causa efeito, etc... Estas permitem encontrar erros e consequentemente

descobrir oportunidades de melhoria do servigo/produto.

A Tabela 1 apresenta as vantagens e desvantagens da utilizagdo da disciplina TQM no mundo

organizacional [11].

Vantagens Desvantagens
Melhoria de produtividade Implementagédo morosa
Reducéo de custos Envolve toda a organizagédo
Produto/servico continuamente melhorado -

Tabela 1 — Vantagens e Desvantagens TQM

De acordo com alguns estudos relevantes, varias organizagdes que tentaram implementar esta
disciplina, ndo conseguiram atingir nenhumas das melhorias propostas. A razéo deve-se

sobretudo de néo ser passivel de se implementar a curto prazo [11].
LEAN

Lean é uma disciplina que teve origem na filosofia de Engenharia da Toyota. De acordo com o
CBOK [3] é centrada em entregar produtos de alta qualidade, no menor tempo possivel a um
custo de producdo reduzido. Esta abordagem consiste em mapear e analisar todas as atividades
existentes num determinado processo de negdcio. As atividades que ndo agregam valor sdo
consideradas desperdicios e como tal deverdo ser removidas. Um desperdicio é qualquer
atividade que consome recursos, mas ndo produz qualquer valor [12]. A implementacdo desta
disciplina pode reduzir o desperdicio em cerca de 40%, permitindo assim que haja uma reducgao

significativa do ciclo de entrega do servigo/produto [13].

A metodologia utilizada pela Lean assenta sobre cinco principios que podem ser visualizados na

Figura 2.
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Perfeigdo Fluxo de
Valor

. Fluxo
G_._‘_._,_.-l-l'

Figura 2 — Metodologia Lean

e Valor - Definir o valor e analisar quais as atividades que tém valor para o processo de
negocio.

e Fluxo de valor - Identificar o fluxo de valor cronoldgico das atividades que agregam
valor.

e Fluxo continuo - Criar um fluxo continuo. Qualquer atividade que ndo tenha valor para
0 negécio deve ser eliminada.

e Produgdo - Implementacdo de um sistema que tem por objetivo o
fornecimento/producéo do servigo/produto na quantidade certa, no tempo e local certo,
0 que implica que exista uma reducdo significativa do excesso de producdo e de méo-
de-obra desnecessaria.

e Perfeicdo - Procurar a melhoria da qualidade continua do processo de negdcio, através
da repeticdo das fases anteriores, tantas quantas vezes forem necessarias. O intuito é a

permanente criacdo de valor e eliminacéo de desperdicio seja cada vez maior.

A semelhanca do que acontece na disciplina TQM, cada uma destas fases pode utilizar diversas
ferramentas de analise [14]. A Tabela 2 apresenta as vantagens e desvantagens da metodologia

Lean.
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Vantagens Desvantagens
Melhoria da qualidade do processo de negdcio. Impossibilidade de quantificar as melhorias
aplicadas
Redug&o de custos Inexisténcia de métricas que permitam medir o

desempenho do processo de negécio

Aumento da velocidade de melhoria do processo -
de negdcio.

Tabela 2 — Vantagens e Desvantagens Lean

A grande desvantagem desta disciplina € ndo possuir indicadores de desempenho (KPIs) e
acordos de niveis de servicos (SLAS) que permitam avaliar e monitorizar o desempenho dos
processos de negdcio. De acordo com Tom De Marco “ Nédo se pode controlar, 0 que ndo se
consegue medir”’[6]. Nesse sentido é crucial que em qualquer processo de negdcio existam

métricas, para que seja possivel criar valor para o cliente.

SIXSIGMA

Six Sigma é uma disciplina que foi inicialmente desenvolvida pela Motorola com o intuito de
maximizar os lucros e agregar valor do processo de negécio ao cliente [12]. Enquanto a
disciplina Lean é centrada na diminuicao de desperdicios, Six Sigma tem foco na diminui¢édo das
variagdes dos processo de negocio de forma a eliminar defeitos e deste modo atingir a qualidade
maxima do servico/produto [12]. Com a utilizagdo de ferramentas estatisticas, é possivel ndo sé
identificar, mas também prever possiveis variacdes que o processo pode vir a adquirir. Nesse
alinhamento a Six Sigma segue duas metodologias, que foram inspiradas no ciclo interativo
PDCA que sdo designadas por DMAIC e DMADYV [15][16]. A diferenca entre estas é que a
metodologia DMAIC ¢é utilizada para melhorar processos de negécio que ja existem, enquanto a

DMADYV é utilizada para conceber novos processos de negécio.

A Figura 3 e a Figura 4 apresentam as metodologias DMAIC E DMADV respetivamente, bem

como uma descricao detalhada de cada uma das fases constituintes.
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Melhorar Analisar
-—

Figura 3 - Metodologia DMAIC

Definir (Define) - Definir o problema em funcdo das opinides dos clientes e dos
objetivos estratégicos do processo de negdcio.

Medir (Measure) - Identificar os principais aspetos do estado atual do processo de
negdcio. Definir quais as métricas do mesmo, bem como o desempenho a atingir.
Analisar (Analyse) - Analisar o processo de negdcio e investigar eventuais problemas.
Melhorar (Improve) - Melhorar e otimizar o processo de negécio. Nesta fase deve-se
avaliar os riscos, propor alternativas para melhorar 0 mesmo.

Controlar (Control) -Controlar o estado futuro do processo, para que possiveis desvios
dos objetivos inicialmente definidos possam ser imediatamente corrigidos, antes que se
tornem em defeitos. Nesta fase deve-se implementar sistemas de controlo estatistico e a

monitorizacdo continua do processo de negdcio.
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Desenhar Analisar
G_._‘_._,_._l-l'

Figura 4 - Metodologia DMADV

e Definir (Define) - Definir o problema a partir de opinides dos clientes e dos objetivos
estratégicos do projeto.

e Medir (Measure) - Medir e identificar quais as caracteristicas importantes para garantir
a qualidade do processo de negdcio.

e Analisar (Analyse) - Analisar as caracteristicas do processo de negdcio e com isso
implementar um desenho de alto nivel mais conhecido por BPD.

e Desenhar (Design) - Desenhar detalhes, otimizar o projeto e planear a verificagdo do
desenho do mesmo.

o Verificar (Verify) - Verificar o projeto e proceder a implementagdo do processo de

negdcio e entregar ao cliente.
Tal como acontece nas disciplinas anteriores, cada fase existente nestas metodologias é

composta por uma série de ferramentas técnicas. A Tabela 3 apresenta as vantagens e

desvantagens da Six Sigma.
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Vantagens Desvantagens

Melhoria da produtividade A aplicacdo de técnicas estatisticas requer formagéo
de pessoas altamente qualificada.

Vantagem concorrencial Adquirida -

Processo de negdcio continuamente -
melhorado

Diminuicdo da variacdo do processo de -
negadcios (menos defeitos)

Analise estatistica =

Tabela 3 - Vantagens e Desvantagens da Six Sigma

Ao contrério da disciplina Lean que se foca na eliminacéo de desperdicios, Six Sigma concentra-
se na variacdo dos processos de negdcio. A grande novidade da Six Sigma é permitir a utilizacao
de diversas técnicas de analise estatistica que permitem medir o desempenho do processo de

negdcio (mousa).

LEAN SIX SIGMA

Lean Six Sigma é uma estratégia de negdcio que combina os principios existentes das
disciplinas Lean e SixSigma, de modo a melhorar a qualidade do processo de negdcio e
aumentar ainda mais a satisfagéo do cliente [17].

A fusdo das metodologias Lean e Six Sigma foi necessaria essencialmente por duas razdes. A
primeira é porgue a metodologia Lean ndo possui ferramentas de andlise estatisticas que
permitam controlar e diagnosticar os defeitos/problemas existentes nos processos de negdcio. A
segunda € porque ndo consegue por si s6 melhorar a velocidade de melhoria do processo ou

reduzir os custos. [17]. A Figura 5 apresenta um resumo dos principios da Lean Six Sigma.
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Lean Six-Sigma

* Eliminagdo dos desperdicios

Lean
Six-Sigma

Andlize estatistica

* Maior velocidade na execucdo
dos processos de negdcio

Figura 5 - Principios Lean Six Sigma

Apesar de a Lean Six Sigma ter a capacidade de melhorar ainda mais a qualidade dos processos
de negdcio, ndo possui métodos para analisar o risco do mesmo. Relativamente & metodologia

utilizada, segue a mesma abordagem existente na Six Sigma (DMAIC e DMADV).

A Tabela 4 ilustra as suas vantagens e desvantagens na implementagdo dos processos de

negaocio.

Vantagens Desvantagens

Melhoria de produtividade Inexisténcia de analise de riscos. Ndo se consegue
detetar onde o processo esta a falhar.

Diminuicdo da variacdo do processo de negécio -
(menos defeitos)

Andlise estatistica -

Maior velocidade na execugéo dos processos de -
negocio

Eliminagdo de desperdicios -

Tabela 4 - Vantagens e desvantagens da Lean Six Sigma

A metodologia utilizada segue a mesma abordagem existentes na Six Sigma (DMAIC e
DMADV).
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2.1.2. Metodologias BPM

Um dos principais objetivos da disciplina de gestdo BPM é melhorar os processos de negécio e
subsequentemente trazer valor para o cliente. Neste alinhamento é necessario que exista uma

metodologia que permita arranjar formas de melhorar os processos de negocio.

Segundo o CBOK, “Metodologias e estruturas de trabalho padronizadas asseguram que a
modelacdo, analise e transformacdo de processos siga um caminho comumente aceite para
atingir os melhores resultados”[3]. E importante adotar uma metodologia BPM, que se alinhe
com os objetivos estratégicos da organizagdo. Por exemplo se o objetivo de uma determinada
organizacéo for a reducédo de custos, tem-se de adotar uma metodologia que utilize técnicas de
trabalho que maximize a reducdo de custos.

Nesse sentido segue-se a analise do ciclo de vida BPM e da metodologia Playbacks IBM.

Ciclo de Vida BPM

Um dos conceitos chave do BPM é se focar na otimizacdo do “fluxo de valor” e na forma como
0s processos de negocio entregam coletivamente valor para o cliente. A metodologia designada
por ciclo de vida BPM é constituida por um conjunto de fases, em que cada fase possui um
conjunto especifico de técnicas a semelhanga do que acontecia nas disciplinas afins
mencionadas [14] .

O objetivo desta metodologia é alinhar os processos de negdcio com os objetivos de negdcio, de
forma a melhorar os processos e estabelecer medidas que podem ser usadas para monitorizar o
desempenho para a melhoria continua e otimizagdo dos mesmos [6]. A Figura 6 apresenta o

ciclo de vida genérico BPM.
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ldentificacio

do Processo
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Figura 6 — Ciclo de Vida Genérico BPM

Identificacédo do Processo

Esta fase consiste num conjunto de agGes com o objetivo de se efetuar um levantamento de
todos os processos de negdcio existentes numa determinada organizagdo. O passo seguinte é
estabelecer critérios de forma a prioriza-los, pois nem todos os processos sdo igualmente

importantes.

De acordo com o livro Fundamentals of Business Process Management [6] um dos métodos
mais utilizados para a identificacdo de processos consiste em duas etapas: designagdo e
avaliagdo. A designacdo é uma etapa que estd preocupada em definir uma lista inicial de
processos de negdcio. J& na avaliacdo sdo definidos quais os critérios que serdo utilizados para
identificar os processos mais prioritarios para a organizacdo. Neste alinhamento os critérios

mais utilizados s&o: importancia, disfuncdo e viabilidade.
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Importancia — Critério que esté relacionado com a relevancia estratégica de cada processo de
negacio, isto €, permite descobrir quais 0s processos que tém um maior impacto sobre 0s

objetivos estratégicos da empresa [6].

Disfungdo — Critério que permite determinar quais 0S processos que possuem grandes

problemas [6].

Viabilidade — Consiste em verificar se 0 processo de negécio tem viabilidade para prosseguir e
deste modo que se consiga alcancar os resultados pretendidos, com a aplicagdo do mesmo [6].

Somente no final das etapas designacdo e avaliacdo é que se pode elaborar a arquitetura do
processo. Esta consiste na constru¢do de um modelo conceptual em que identifica 0s processos
de negocio da organizacdo, as suas relagdes e 0 seu valor para a organiza¢do. Deste modo a
organizacdo passa a ter um profundo conhecimento dos seus processos de negdcio, nos quais
podera identificar os processos mais criticos e até mesmo descobrir possiveis lacunas existentes

Nnos mesmos.

Descoberta do Processo

Esta fase é conhecida como reunir informagdes acerca de um determinado processo de negécio
e com base nessas informagOes ser possivel efetuar a sua modelagdo. Deste modo é necessario
recorrer a diversas técnicas que auxiliem este processo de recolha de informacdo, que muitas

vezes revela-se como incomoda e que na pratica consome muito tempo [6].

Neste alinhamento é crucial definir um cenério para que a informacao seja obtida de uma forma
eficaz. Pode-se descrever quatros etapas presentes no processo que sdo: definicdo da equipa,

recolher informagdes, modelac&o, garantia da qualidade do modelo do processo de negécio.

e Definicdo da Equipa: Essa fase é dedicada a organizar a equipa da empresa que sera
responsével por trabalhar num processo.

e Recolha de informacgdes: Esta fase estd relacionada com a construgdo de um
entendimento do processo. Diferentes métodos de descoberta podem ser utilizados para
adquirir informagao em um processo.

e Modelagdo: Esta fase lida com a organizacdo a criacdo de o modelo do processo de

negocio.

21



Analise, desenvolvimento e monitorizagéo de um processo de negdécio em ambiente empresarial

e A garantia da qualidade modelo de processo: Esta fase destina-se a garantir que o
modelo do processo de negdcio consegue cumprir os critérios de qualidade propostos.

Esta fase é importante para estabelecer a confian¢a no modelo do processo.

Relativamente a recolha de informacg6es existem diversas técnicas de detecdo que podem ser
utilizadas em prol da melhoria do processo que negécio que se podem classificar por trés tipos
que sdo: técnicas baseadas na evidéncia, em entrevista e em Workshops.

Analise do Processo

De acordo com Tom DeMarco “A qualidade é gratuita, mas apenas para aqueles que estéo
dispostos a pagar bastante por isso” [6]. Neste alinhamento esta fase consiste em analisar o
estado atual do processo de negdcio. O objetivo é detetar desperdicios, pontos de dor e
determinar possiveis melhorias. S6 com a eliminacdo dos problemas atuais do processo de
negocio e a aplicacdo de melhorias, € que se consegue aumentar a qualidade do servi¢o/produto

e consequentemente contribuir para o acréscimo do seu valor para o cliente.

A Anaélise pode ser subdivida em duas grandes etapas que sdo: Analise Quantitativa e Analise
Qualitativa. A Analise Quantitativa consiste em avaliar o processo de neg6cio em termos de
qualidade. Por sua vez, a Andlise Qualitativa consiste em analisar o processo de negdcio em
termos de medidas de desempenho tais como: tempo de execucdo do processo, tempo total de
espera e mesmo custo [6]. Tanto numa etapa como na outra estdo aliadas diversas técnicas que

permitem efetuar a analise com bastante sucesso.

O resultado desta fase é a apresentagdo do modelo do estado atual do processo de negdcio,

designado por modelo AS-IS.
Redesenhar o Processo

Apobs a andlise do estado atual do processo de negdcio é natural que surjam novas ideias e
indicacbes para melhorar o processo de negocio. Nesse sentido esta fase representa uma
estratégia importante para a melhoria e otimizagdo do processo de negdcio. A ideia chave é
aplicar as melhorias encontradas na fase de analise ao modelo AS-IS. O resultado desta fase é a

apresentacdo do modelo TO-BE [6].

A semelhanca do que acontece nas fases anteriores, a etapa de redesenhar possui um conjunto

de técnicas para auxiliar o redesenho do processo de negdcio, nomeadamente a aplicacdo da
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metodologia Heuristic Process Redesign [6] [18] e da aplicagdo do The Devil’s Quadrangle [6]
[19].

Implementagéo do Processo

Esta fase consiste em automatizar o processo de negocio, isto € no fim de definir e otimizar o
mesmo, serd executado em arquiteturas informaticas que neste caso corresponde a um BPMS. A

arquitetura destes sistemas pode ser consultada na seccdo Anéalise BPMS [6].
Monitorizagdo e Controlo do Processo

Uma vez o processo de negécio implementado num BPMS é possivel efetuar a sua constante
monitorizac¢do. A grande vantagem é que deste modo tem-se um total controlo sobre o0 mesmo.
Estes sistemas fornecem um conjunto de dados estatisticos, em que com base nestes, é possivel
avaliar se 0 processo de negdcio esta a ir ao encontro das necessidades do cliente [6]. Caso ndo
esteja 0 processo de negdcio tem de ser analisado com o intuito de detetar qual o problema e

com isso ser melhorado.

Nesta fase meétricas como duragdo do processo, custo do processo, avaliagdo de desempenho,

qualidade do produto sdo muito utilizadas para analisar o processo de negécio.
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Metodologia de Playbacks

Atualmente existem trés grandes lacunas relacionadas com a implementagdo dos processos de
neg6cio. A primeira lacuna verifica-se quando o analista entrega os requisitos funcionais as
equipas de desenvolvimento. Muitas vezes o que acontece € que as funcionalidades
implementadas néo correspondem ao que foi pedido pelo cliente. A segunda lacuna resulta de
guando ndo existe colaboracédo entre todas as equipas de desenvolvimento na implementagdo do
processo de negdcio. Finalmente a terceira lacuna verifica-se quando o cliente ndo acompanha
as diversas etapas de desenvolvimento do processo de negdcio, somente quando o produto se

encontra implementado é que tem acesso ao mesmo [20].

De forma a colmatar estas lacunas, a IBM criou uma metodologia iterativa designada por
Playbacks, constituida por quatro Playbacks, em que cada um é por sua vez também iterativo. A
Figura 7 apresenta a Metodologia de Playbacks [21].

Descoberta e Documentacéao

m Implementagéo
5y
fif .
Playback 0 ~  Playback 1 -, Playback 2 "' Playback 3 Producéo
3 Vo M /47
. ol il 0\)\‘5, il 0\390 i | c*)
)

Comentérios para a proxima vers&o

“:

Figura 7 — Metodologia de Playbacks

Descoberta e Documentacéo — Esta fase consiste em identificar, avaliar, descobrir e analisar
dados relativos ao processo de negocio. A ideia chave é identificar os participantes, que
impactos, riscos e pontos de dor 0 processo possui. De seguida o objetivo € avaliar, documentar
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e analisar de que forma esses problemas podem ser ultrapassados, de forma a melhorar o

processo de negdcio.

Plano — Ocorre durante a fase de anélise e corresponde ao Playback Zero.

e Playback Zero- O objetivo principal é definir o &mbito do projeto com o cliente, de
forma a perceber a real necessidade do mesmo, implementando uma primeira verséo
gue permita validar o fluxo de execuc¢do do processo de negoécio. Deste modo, nesta fase
é efetuado o levantamento dos requisitos funcionais e ndo funcionais do sistema a
implementar. No final desta etapa a analista terd de entregar o modelo TO-BE do

processo de negdcio e 0s requisitos a equipa de desenvolvimento [21].

Implementacéo - Corresponde & implementacdo do projeto em si e é composta pelos restantes
Playbacks.

e Playback Um - O objetivo é efetuar a implementacdo das interfaces graficas e a

validagdo do fluxo do processo do cliente. As interfaces e as funcionalidades inerentes

ndo necessitam de estar a funcionar a 100%. A ideia é apresentar ao cliente como a

aplicacdo vai interagir com 0 mesmo e que este possa validar se as interfaces gréaficas

vao ao encontro das suas necessidades.

o Playback Dois - Tem como objetivo principal integrar com todos o0s sistemas externos
necessarios ao funcionamento da solucdo. Nesta etapa todas as funcionalidades
existentes na aplicagdo, deverdo estar a funcionar na integra. Se o projeto em questéo

n&do necessitar de integracdes, este Playback ndo acontece.

e Playback Trés - E um refinamento da solucdo final para melhor cumprir com as
expectativas do cliente. Nesta fase implementam-se também, pequenas funcionalidades
ou efetuam-se pequenas alteragdes registadas durante os outros Playbacks.

Instalacédo — Corresponde as etapas Playbacks dois e trés.

Producéo — Corresponde ao produto final, que sera posteriormente entregue ao cliente.

Gestdo — Tem como objetivo gerir o processo de neg6cio, através de um BPMS.
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Otimizagdo — Esta fase tem o objetivo de controlar e monitorizar o processo de negdcio.

A semelhanca do que acontece no ciclo de vida genérico BPM, esta metodologia permite a
automacao do processo de negdcio e em cada fase também se pode utilizar diversas ferramentas
e técnicas. A grande vantagem da metodologia de Playbacks da IBM é colmatar as lacunas
mencionadas, uma vez que aumenta a colaboracdo e implementacdo do processo de negdcio
numa abordagem facil e que todos os participantes envolvidos (cliente, analistas, equipa de
desenvolvimento, equipa de testes) tenham uma visdo de neg6cio comum. Através de uma
analise atenta a metodologia, é possivel concluir que todas as fases dos Playbacks sdo iterativas
e continuas [21]. Em cada etapa do processo de negdcio, 0 mesmo pode ser novamente
analisado, revisto e consequentemente melhorado, uma particularidade que ndo acontecia com o

ciclo genérico BPM.

Outra particularidade desta metodologia de Playbacks é que ndo uma metodologia rigida, mas
gue pode ser adaptada, conforme as necessidades de quem desenvolve o projeto.

2.1.3. Analise Conclusiva

De acordo com Paul Harmon da BPtrends [22] [23] a solucdo ideal para a implementacdo do
BPM numa organizacédo, passa por aliar os principios existentes nas disciplinas afins que séo
focadas na melhoria de qualidade (TQM, Lean, Six-Sigma e Lean Six-Sigma) aos principios da
disciplina de gestdo BPM. Apesar de todas as vantagens destas disciplinas, estas apresentam
duas grandes desvantagens: A primeira, a implementagdo das mesmas pode demorar algum
tempo. Se a organizacdo quiser ver melhorias dentro de algumas semanas no maximo, com a
aplicagdo destas disciplinas ndo € possivel. A segunda ndo permite a automagédo do processo de
negocio através de um BPMS. A automagéo permite que as organizagfes possam monitorizar e
melhorar de forma continua os processos de neg6cio. Mesmo 0s processos que ja se encontrem

automatizados devem ser continuamente monitorizados e melhorados.

Ja as metodologias ciclo de vida genérico BPM e Playbacks cumprem esses requisitos na
totalidade, no entanto existem diferencas significativas. Na metodologia de Playbacks cada
Playback é iterativo, 0 que permite uma maior monitorizacdo e otimizagdo do processo de
negocio. Outra grande diferenca é que devido a sua grande iteracdo, todos os participantes
envolvidos no processo de negécio, incluindo o cliente tém a mesma visdo de negécio [21]. Esta
caracteristica permite que sejam atingidos os objetivos estratégicos da organizacdo com maior

sucesso. A grande vantagem da metodologia de Playbacks, é que ndo existe falta de
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comunicacgdo entre as diversas equipas, como € iterativa esse problema € suprimido porque

existe mais pontos de comunicacao.

Em resumo, pode-se dizer que o0 BPM herda a filosofia da disciplina TQM, abraca os principios
e técnicas de operacbes de gestdo: Lean e Six Sigma e combina todos estes principios
juntamente com a capacidades oferecidas pela tecnologia moderna de informacdo. A fusdo
destes principios permite ao BPM alinhar de forma otimizada processos de negdcios com 0s
objetivos de desempenho de uma organizagéo.

2.2. Analise BPMS

Esta seccdo apresenta a analise detalhada de cada um dos BPMS, considerados de referéncia
pela area cientifica BPM e pelo mercado atual. Sendo o &mbito deste estagio a verificacdo do
IBM BPM, sera dada uma maior énfase aos concorrentes diretos e indiretos do mesmo. Deste
modo, inicialmente serd realizada uma breve descricdo acerca do conceito BPMS, de seguida
sera apresentada que tipo de arquitetura devera possuir para que se possa aplicar os principios
da disciplina BPM e ir ao encontro das exigéncias do mercado. Por fim ser& apresentado um

estudo comparativo entre os diversos BPMS apresentados.
2.2.1. Definicdo BPMS

Uma das primeiras definicbes de um BPMS foi mencionada em 1995 por Dimitris Karagiannis
[24], que define BPMS como “sistemas de informag&o que lidam com defini¢éo, administracéo,
personalizagdo e avaliacdo de tarefas evoluindo a partir de processos de negocio bem como de

estruturas organizacionais”.

Ja mais tarde, BPMS comecaram a ser considerados aplicacfes de Software. Uma das defini¢cdes
que comprova esse facto, é a de Ravesteyn & Versenda [25] em que define um BPMS como um
conjunto de aplicacGes de software que permite a modelagdo, execucdo, monitorizacdo de
processos de negdcio e de regras baseadas na integracdo. Menciona ainda, que através de um
BPMS é possivel que funcionalidades existentes em diversos sistemas de informagéo possam
ser orquestradas e integradas via Web Services. Deste modo, um BPMS é um conjunto de
aplicagBes de software que aplica os principios da disciplina BPM, com o objetivo de tornar 0s

processos de negdcios mais eficientes.

27



Analise, desenvolvimento e monitorizagéo de um processo de negdécio em ambiente empresarial

Atualmente existem diversos fornecedores de BPMS a oferecerem sistemas dotados de um
conjunto variado de funcionalidades. Existem BPMS mais simples que apenas permitem
desenhar e implementar processos de negOcio e outros mais complexos gue possuem
adicionalmente integracBes com, arquiteturas orientadas a servigos (SOA) e suportam ainda
operacdes inteligentes de negdcio (IBO) tais como: Process Mining, analise adaptativa,

desenvolvimento na cloud, mobilidade, integracdo com colaboracao social, etc...

Os BPMS com a capacidade de efetuarem operagdes inteligentes de negdcio (IBO) sédo
designados por IBPMS e permitem tornar os processos de negécios inteligentes. Permitem
determinar novos comportamentos de processos e analisar os mesmos [26]. Com a aquisi¢ao
destes sistemas a organizacdo passa a ter acesso a um conjunto de funcionalidades adicionais

gue ndo tinha anteriormente tais como:

e Capacidade de efetuar analises de dados em tempo real e com acesso direto a decisdes
histdricas, modelos estatisticos e preditivos.

e Integracdo com redes sociais com o intuito de englobar mais dados externos.
(Capacidade de prever eventuais problemas.

e Visdo mais rapida e consciente do negocio.

e Capacidade de resposta mais rapida face as ameacas e oportunidades do mercado.

e Apoio natomada de decisGes mais eficiente.

Segundo um estudo da Gartner realizado em 2012, “a préxima geracdo de processos de
negocios terd de ir mais além do que a poupanca de custos e eficiéncia e se tornar mais
ajustavel a evolugao dindmica do mercado e dos clientes” [26]. Neste alinhamento a Gartner
diz que esta evolucéo soO é possivel com o investimento num BMPS e vai mais longe ao dizer
que “ As organizagdes que desejem avancar a sua maturidade em BPM e melhorar resultados
de desempenho e de otimizacdo dos processos de negdcio devem considerar investir em
IBMPS” [26].

No entanto, poderéa existir o problema de estes sistemas possuirem funcionalidades que excedam
as necessidades da organizacao. Isto é, de pouco vale uma organizacdo investir num BPMS de
Gltima geracéo (IBMPS) se ndo conseguir usufruir de todas as suas potencialidades. Deste modo
pode-se tornar inviavel a organizacao investir num sistema da Gltima geracdo devido a relacdo

custo/beneficio.
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Um estudo divulgado pela BPTrends, [27] menciona que as organizagdes adquirem um BPMS,
porgue esperam gue haja um melhor desempenho, maior agilidade e riscos reduzidos por parte
dos seus processos de negocio e ndo porque este possui a Gltima geracdo a nivel tecnolégico
BPM (IBPMS).Sendo assim, é essencial ter-se conhecimento acerca da arquitetura de um
BPMS, néo s para a compreensdo dos fundamentos do sistema, mas também para se conseguir
efetuar uma avaliagdo do mesmo. Afinal que arquitetura deverdo possuir para serem

considerados como tal?
2.2.2. Arquitetura BPMS

De acordo com a Business Modeling e Integration DomainTask Force, grupo da OMG,
responsavel pelos padrdes relacionados com BPM, atualmente existem no mercado cerca de 214
solucbes de gestdo de processos de negocio [28]. Perante tanta oferta de BPMS, é natural que
existam entre estes sistemas particularidades que os distingam significativamente uns dos

outros, seja a nivel de arquitetura e funcionalidades.

Mesmo que as organizagcBes queiram comprar dois sistemas que até utilizem a mesma
tecnologia, vao ter dificuldades em fazer essa comparacdo, pois 0s recursos oferecidos pelos
mesmos podem ser semelhantes, mas a maioria é diferente [25]. Esta afirmacéo realca o facto
que cada sistema e considerado uma solucdo proprietaria, com as suas proprias funcionalidades
e arquitetura. Contudo um BPMS para ser considerado como tal, tem de atender pelo menos a

um conjunto de funcionalidades.

De acordo com Ravesteyn [25], as principais funcionalidades que devem fazer parte de qualquer
BPMS séo:

e Modelacio de processos — E a representagdo dos processos de negdcio de uma
determinada organizacdo, de modo que o processo atual (modelo AS-IS) possa ser

analisado e melhorado (modelo TO-BE).

e Integracéo de sistemas — E a unifo de varios sistemas diferentes, de forma a garantir
que estes interagem entre si como se tratasse de um Unico sistema. Deste modo o BPMS
tem de ser capaz de lidar com as principais tecnologias utilizadas em integracdo de

sistemas.
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e Orquestragio — E um conceito que esta ligado a arquitetura orientada a servigos, que
basicamente permite que 0s servicos sejam executados por uma determinada ordem e
gue tenham uma logica adicional para processamento dos dados.

o Gestdo da Informacdo — Deverd gerir toda a informacdo relativa ao processo de
negaocio.

e Acessos aos contetdos através de um portal web — A maioria dos BPMS permitem
gue os conteldos possam ser acedidos via web. Desta forma a troca de informacédo é
realizada através de mensagens XML, o0 que permite que sistemas totalmente

heterogéneos consigam comunicar entre si, de uma forma eficaz.

Uma possivel arquitetura genérica de um BPMS pode ser visualizada na Figura 8 [6].
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Execution Engine 47)& Extemal Services
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Figura 8 - Arquitetura Genérica de um BPMS.

Process Modeling Tool - Permite aos analistas BPM criar, modificar os modelos dos processos
de negdcio, bem como a possibilidade de adicionar novos artefactos tais como: participantes,
atividades, regras de negdcio e ainda medidas de desempenho. Esta ferramenta também tem a
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capacidade de armazenar, compartilhar e recuperar os modelos de processos de negdcio
existentes no repositorio de modelos de processos. A modelacdo do processo de negdcio pode
ser realizada através de diversas nota¢des, contudo a mais comum e aquela que se ira utilizar

neste projeto/estagio € designada por BPMN [6] [29].

External Services — Este componente permite que 0S processos de negocios possam ser
integrados com outros sistemas externos. Por vezes um BPMS, além da necessidade de interagir
com sistemas de organizacfes externas, tem processos de negdcio que possuem atividades que
ndo devem ser executadas de forma completamente manual, mas sim de forma automatica.
Nestas situacfes, uma das solugbes passa pela utilizacdo de uma arquitetura orientadas a
servicos (SOA), em que diversos servigos podem comunicar entre si, envolvendo passagem de

dados ou simplesmente a coordenacdo de alguma atividade [6].

Execution Engine - O motor de execucdo é o componente central de qualquer BPMS, €
responsavel por interpretar, controlar e automatizar o modelo do processo de negécio e fornece

diversas funcionalidades tais como:

e Capacidade de tornar o processo de negécio executavel.

e Capacidade de distribuir o trabalho de processamento para diversos participantes, com o
intuito de executar o processo de negdcio desde o seu inicio ao fim.

e Armazenar os dados necessarios para a execugdo do processo de negocio e
possibilidade de os recuperar automaticamente.

o Delegar e integrar-se com aplica¢Ges externas.

O motor de execucdo utiliza o modelo de processo de negdcio para determinar a ordem

temporal e l6gica em que as atividades de um processo tém de ser executadas [6].

Administration e Monitoring Tools — As ferramentas de administragdo e monitorizagdo sdo
necessarias para gerir todo o fluxo de dados referentes ao processo de negécio em questdo.
Permitem monitorizar o desempenho do processo de negécio em execucdo. Contudo enquanto
alguns BPMS possuem ferramentas de monitorizagdo que simplesmente apresenta os dados de
desempenho através de graficos e relatorios, existem outros sistemas mais complexos que

possibilitam uma monotorizagdo mais ativa designada por BAM [6].

Worklist Handler — Permite atribuir tarefas aos participantes que se encontram envolvidos no

processo de negdcio. Os mesmos podem visualizar a lista de tarefas. Podem ou ndo aceitar as
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tarefas que lhes foram atribuidas. Uma analogia para compreender melhor o funcionamento
deste componente, é como se fosse uma caixa de entrada de um email, em que podemos
visualizar quais os emails que se encontram por ler e quais que ja foram lidos. S6 que neste caso

serdo tarefas que se encontram prontas para ser executadas e outras que ja foram [6].

Process Model Repository — Este componente, como o proprio nome indica serve para

armazenar os modelos dos processos de negdcio [6].

Execution Logs — S&o eventos relacionados com a execugdo dos processos de negdécio. Sempre
gue um processo de negdcio é executado o BPMS vai gravar uma série de eventos num
repositorio, que poderdo ser muito Uteis para detetar e prever tendéncias relacionadas com o
mesmo. Uma das técnicas muito utilizadas é designada por Process Mining que consiste em
analisar o processo de negocio e extrair conhecimento como base nos eventos que se encontram

registados nos Execution Logs [6].

Esta arquitetura trata-se de uma arquitetura genérica e é a base do funcionamento de todos os

BPMS existentes no mercado.[6].
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2.2.3. Analise Comparativa BPMS

A atual secc¢do inicia-se com a analise descritiva do IBM BPM, que é o sistema que foi utilizado
no desenvolvimento do processo de neg6cio alvo deste estagio. De seguida sdo apresentadas as
analises descritivas aos concorrentes diretos e indiretos da solucdo da IBM, que foram
selecionados tendo em conta 0s mais recentes estudos de analise de mercado revelantes na area
[30][31].

Por ultimo, sdo apresentados diversos critérios de avaliacdo que foram tidos em conta, para se
realizar uma andlise resumida de todos os intervenientes deste estudo. Para o efeito, é
apresentada uma tabela conclusiva onde estdo incluidos todos os intervenientes, segundo 0s

critérios de avaliagdo definidos.
Critérios de Avaliacao

Para se efetuar uma comparagdo mais detalhada dos varios IBPMS definiram-se as seguintes

listas de critérios [30]:

o Motor de orquestracéo de execugdo de processos;
¢ Integracéo de Sistemas;

e Graphical Model-Driven Composition Environment;
e Interagdes com Utilizadores;

e Simulacéo e Otimizacéo de Processos;

e Analise Preditiva;

e Process Intelligence e Business Activity Monitoring (BAM);
e Processamento de Regras de Negdcio;

e Conectividade;

o Gestdo e Administragao;

e Registo/Repositorio;

¢ Integragéo de Sistemas;

e Facilidade de Programar/Configurar;

e User Friendly;
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Estes critérios de avaliagcdo encontram-se descritos no Anexo D - Analise do Estudo de Mercado
BPMS

Analise Descritiva

IBM BPM

A vasta experiéncia adquirida ao longo dos anos pela multinacional IBM na

area de BPM, permite que o IBM BPM [32] seja considerado um dos
produtos mais inovadores e completos do mercado. De acordo com a Gartner [31] possui
capacidades de um verdadeiro IBPMS, tais como: BAM, CEP, analise integrada, colaboracdo
social, orquestracéo, etc...

E um dos lideres de mercado e o Gnico fornecedor que possui trés versdes do produto (Express,
Standard, Advanced), que variam entre si nas funcionalidades e preco. Permite a implementacao
de diversas aplicagbes BPM utilizando somente produtos IBM, como é o caso do IBM
Blueworks Live [33] que permite a descoberta de processos de neg6cio. Um dos seus pontos

fortes é permitir integracdo com a maioria dos padrdes mais importantes na inddstria BPM.

Contudo tem como ponto menos positivo ndo ter um sistema automatico de descoberta de
processos, e deste modo obriga a que se recorra ao IBM Blueworks Live [33]. E extremamente
dificil de configurar e de implementar processos de negécios, pois a maioria das aplicacdes
requerem a combinagdo de produtos diferentes. Tal facto, implica que o IBM BPM exige um
elevado nivel de competéncias técnicas por parte de quem esta a desenvolver processos de
negocio, o que atualmente, pode ser dificil de encontrar. Ndo ¢ um produto competitivo nas

organizagdes mais pequenas, devido aos seus precos de licenciamento e de manutencao.
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Concorrentes Diretos

Appian

Appian € um dos lideres do mercado em BPM principalmente a nivel da A »
inovacdo, proporcionando solucdes flexiveis e muitos faceis de usar. E pplan
considerado o IBPMS mais User Friendly no mercado. Possui solugdes totalmente baseadas na
Web, gestdo analitica em tempo real, orquestracdo, colaboragdo social a nivel mével e na Cloud.
Apesar de possuir funcionalidades inteligentes de alto desempenho em que permite executar
operacdes inteligentes em tempo real, ndo possui capacidades CEP e algumas capacidades
analiticas de andlise preditiva. Ja os artefactos gerados pelas regras de negdcio ndo podem ser
exportados para outras ferramentas, o que se torna huma grande desvantagem [30].

Pegasystems

Pegasystems € um dos lideres do mercado atual com maior crescimento

nos Ultimos anos. Conhecido por ser um fornecedor IBPMS Pure Play é

Pega

normalmente utilizado em grandes projetos BPM no qual envolvem o
desenvolvimento de processos de neg6cio complexos e dindmicos. Foi pioneiro pela sua
inovacdo nas areas de processamento de regras de negocio e analise preditiva. Continua a
diferenciar-se pela sua énfase em gestdo de processos no cliente, incluindo centros de contacto e
outros aspetos de envolvimento com o cliente. Suporta projetos de grande escala, com fortes

capacidades preditivas, colaboracao social, mével e Cloud [30].

No entanto ndo oferece integracdo com sistemas com interfaces padrdo, sendo esta uma das
maiores dificuldades sentidas pelos seus clientes. Ndo é competitivo nas pequenas/médias
empresas, devido aos seus precos altos e estratégia empresarial destinada principalmente a

grandes empresas [29] [30].
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Concorrentes Indiretos

Oracle

Apesar de ndo ser considerado um dos lideres do mercado, a Oracle

apresenta um BPMS/IBPMS com funcionalidades de topo. Possui ORACLE
nativamente capacidades sociais, mdveis e uma forte énfase em anélise

preditiva como BAM, CEP, regras de negdcios, capacidades em tempo real para apoiar
processos inteligentes e possui facil integracdo com produtos da Oracle tais como: Oracle
WebCenter e Oracle SOA Suite.

Embora a Oracle tenha feito grandes progressos em estabelecer parcerias de consultoria e com
empresas na area de integracdo de sistemas, os clientes relatam dificuldades em encontrar
consultores com o know-how para configurar e ajustar o produto as suas necessidades. Por ser
de dificil configuragdo a maioria dos clientes fazem uma utilizacdo limitada do mesmo. [29]
[30].

Aura Portal

A Aura Portal ¢ um dos fornece(?ores mais completos do mercado e A AuraPortal
também um dos mais inovadores. E a Unica plataforma que oferece uma (i) T
solucdo de criar modelos de processos sem existir a necessidade de programacéo por parte da
equipa. Possui integracdo com diversos sistemas e tem verdadeiras capacidades analiticas,
preditivas e de execucdo de regras de negdcio. Devido a estrutura modular do Aura Portal, é
considerado um IBPMS atraente para as organizacdes de médio porte, pois traz recursos High End

para essas organizagoes.

Uma das desvantagens deste fornecedor é que as suas relagdes com 0s seus parceiros ndo sao

profundas, o que pode implicar repercussfes na sua estratégia de crescimento [30].

36


http://www.gartner.com/technology/reprints.do?id=1-2C2O57O&ct=150320&st=sb
http://www.gartner.com/technology/reprints.do?id=1-2C2O57O&ct=150320&st=sb

Analise, desenvolvimento e monitorizagéo de um processo de negdécio em ambiente empresarial

Software AG

Software AG, é um fornecedor que apresenta uma forte énfase na area

de integracdo de sistemas. Possui adaptadores que se encontram 5 software*
disponiveis para a maioria dos sistemas. E baseado numa arquitetura escalavel orientada a
eventos, suporta descoberta automatica de processos, otimizacdo de processos, CEP, BAM, etc.
A maioria das ferramentas que possui é mais orientada aos programadores do para o cliente em

si, permitindo que seja um dos produtos menos User Friendly [29] [30].

Tibco

Tibco assume a lideranga no mercado, como sendo o fornecedor mais TI BC%

inovador em funcionalidades de orquestracéo. E lider em integracdes de

sistemas, na tecnologia ESB e produtos relacionados em fornecer recursos SOA. Em Abril de
2014 efetuou a aquisicdo do fornecedor Jaspersoft [34] , um fornecedor de Bl o que reforgou
uma capacidade analitica extramente forte. Possui excelentes capacidades inteligentes, como
andlise preditiva e oferece formas alternativas para implementar aplicagdes BPM sofisticadas
orientada a eventos, combinando as regras de negécio e CEP. Oferece adaptadores para
inimeras aplicacdes no mercado e de todos os padrdes de conectividade importantes na

industria.

Um dos pontos menos bons é o facto de ser um produto com grandes funcionalidades, a pre¢os
bastante altos, o que ndo é muito adequado quando se trata de pequenos projetos, que nem

necessitam de andlise ou processamento de eventos [30].

Whistestein Techologies

Whitestein Technologies € um fornecedor especializado em LSPS que ’ WHITESTEIN
utiliza uma metodologia de modelagdo (nica (em BPMN) com base WM  Technologies

em construgdo semantica, direcionada a processos que necessitem de um alto grau de agilidade
e inteligéncia. Possui funcionalidades BAM que permitem analisar, detetar problemas e

ineficiéncias do processo negécio e ainda determinar como um processo pode ser melhorado.

Sendo este um produto novo, tem menos visibilidade do que os seus concorrentes, 0 que se
traduz numa grande desvantagem, pois muitos clientes podem ndo comprar por pensarem que
possui recursos de suporte bastante limitados. Whitestein tem falta de documentacéo que oriente

os programadores implementarem aplicacdes através deste IBPMS [30].
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A Tabela 5 apresenta uma andlise comparativa dos IBPMS, segundo os critérios de avaliagdo

mencionados anteriormente.

Tabela Comparativa

IBM BPM
Appian
system
S
Oracle
AuraPortal
Software
AG
Tibco
Whistestein
Techologies

Motor de orquestragéo
de execugdo de
Drocessos

Integracdo de Sistemas

Graphical Model-Driven
Composition
Environment

Interacdes com
Utilizadores

Simulagdo e Otimizacéo
do processo

Analise Preditiva

Process Intelligence e
BAM

Processamento de
Regras de Negocio

Conectividade

Gestéo e Administracao

Registo/Repositorio

Facilidade de
Programar/Configurar

User Friendly
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Tabela 5 - Analise Comparativa dos IBPMS
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A Tabela 6 apresenta a respectva legenda da Tabela 5.

Critério fortemente presente no IBPMS. O fornecedor possui funcionalidades/caracteristicas
dos critérios bastante desenvolvidas.

Critério presente no IBPMS, contudo pode ser melhorado. O fornecedor deve efetuar uma
revisao as caracteristicas/funcionalidades do critério, tendo em vista a sua evolucéo.

Critério pouco presente no IBPMS. O fornecedor deve efetuar uma revisdo com a maxima
urgéncia, visto que esté a dificultar a interacdo com os clientes/utilizadores.

® 6 O ¢

Critério inconclusivo. Através do estudo de mercado realizado e investigacao realizada néo foi
possivel determinar.

Tabela 6 — Legenda da Tabela Conclusiva.

2.2.4. Analise Conclusiva

Através da analise descritiva anteriormente, pode-se concluir que o IBM BPM é um dos
produtos mais completos do mercado. Relativamente aos seus concorrentes diretos diferencia-se
pela grande énfase em integracdo com sistemas exteriores, funcionalidades inteligentes (BAM,

CEP) orquestracao de processos, capacidades Cloud e colaboracéo social.

Appian, apesar de ser o fornecedor detentor do produto mais User Friendly do mercado, néo
possui capacidades analiticas de analise preditiva como BAM e CEP. Ja o fornecedor
PegaSystems possui uma grande lacuna na area de integracdo com sistemas exteriores, pois
integracdo com alguns sistemas padrfes ndo é possivel. Apesar de o IBM BPM, ndo possuir

descoberta automatica de processos de negocios, ndo invalida o seu potencial.

39



Analise, desenvolvimento e monitorizagéo de um processo de negdécio em ambiente empresarial

Os concorrentes indiretos do fornecedor IBM apresentam na sua globalidade um decréscimo

acentuado nas funcionalidades disponibilizadas relativamente ao mesmo.
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3. Planeamento do Estagio

O presente capitulo apresenta o planeamento definido na fase inicial do estagio relativamente ao
plano de trabalhos a desenvolver durante o primeiro e o segundo semestre em que este decorreu.
Primeiramente é efetuada uma breve descricdo do plano de trabalhos inicial relativo a cada

semestre, bem como os desvios que estiveram presentes.

Por ultimo, é apresentada a execucdo do planeamento do segundo semestre, em que Sao

mencionadas as divergéncias entre o planeamento definido inicialmente e a execucao real.

A Figura 9 e a Figura 10 apresentam o plano de trabalhos iniciais do primeiro semestre e do

segundo semestre respetivamente.
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Apresentam-se abaixo as tarefas planeadas para o primeiro semestre, assim como a explicagéo

da sua execugéo.

Certificacdo de analista IBM BPM — A estagiaria recebeu formacdo na area de andlise de

processos de negdcio, tendo obtido a sua certificacdo de Analista IBM BPM.

Descoberta e Documentacdo — Consistiu na identificacdo dos objetivos a atingir com a
implementacdo do processo de negdcio Gestdo de Reclamagdes, bem como na detecdo dos seus
problemas atuais.

Playback Zero — Esta fase envolveu a analise dos problemas atuais do processo de negécio e a
aplicagdo das melhorias ao mesmo. Como resultado foi desenvolvida e apresentada o modelo
TO-BE ao cliente.

Formacdo IBM BPM Developer — Esta formacdo teve como intuito dotar a estagiaria de

conhecimentos praticos da implementacédo de processos de negocio no sistema IBM BPM.

Andlise de Projetos BPM — Contextualizacdo da estagiaria acerca da implementacdo de

Software de outros projetos similares realizados pela equipa da Safira.

Desenvolvimento da Base de Dados — Criagdo do modelo de dados que servira de suporte ao

processo de negdcio Gestdo de ReclamagGes.

Relativamente aos desvios existentes no primeiro semestre, todas as tarefas descritas no
planeamento inicial ocorreram dentro dos prazos inicialmente estabelecidos sendo concluidas
com sucesso. Contudo, em meados de Janeiro do presente ano, o cliente tomou a decisdo de
adiar a implementacdo deste projeto. Nesse sentido houve uma recontextualizagdo no
desenvolvimento do processo de negdcio Gestdo de Reclamagfes, em que este passou a ser
orientado para responder as necessidades das Instituicdes Financeiras de uma forma geral, em
vez de ser orientado as necessidades de um cliente em particular. Deste modo o papel de cliente

passou a ser assumido na integra pela Gestora de Projeto da Safira.

A Figura 10 seguinte apresenta o planeamento inicialmente definido para o segundo semestre.



Planeamento 2° Semestre
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Apresentam-se as tarefas planeadas para o segundo semestre, assim como uma descri¢do das

mesmas.

Implementacdo Processo de Negdcio — Esta tarefa consiste na aplicacdo do Playback Um,

Playback Dois e Playback Trés da metodologia de Playbacks ao projeto. Mais concretamente

envolveu as seguintes subtarefas:

Playback Um — Envolve a anélise e levantamento dos requisitos funcionais e nédo
funcionais da aplicagdo a implementar. Nesta fase também se deve proceder a validacgéo
por parte do cliente das interfaces gréaficas do sistema e do fluxo de processo de

negocio.

Playback Dois — Implementacéo dos requisitos funcionais da aplicagdo, bem como a
integragdo desta com 0s servigos externos da Instituicdo Financeira e com as bases de
dados da Safira. Nesta fase também se deve executar testes a aplicacdo, para verificar se
0 seu comportamento corresponde ao esperado pelo cliente.

Playback Trés — Refinamento da solugdo final do sistema. Podem ser realizadas
algumas melhorias e alteracdes para que a aplicacdo va ainda mais ao encontro das
necessidades do cliente.

Producdo — E a entrega do produto final ao cliente. Apds a sua entrega é possivel

efetuar a gestdo e monitorizar o processo de negécio.

Este planeamento sofreu alguns desvios face ao que estava inicialmente delineado, o que

implicou que as tarefas Playback Um, Playback Dois e Playback Trés ndo fossem executadas

nos prazos previstos. O atraso ocorreu devido a duas razoes:

A primeira é que na fase inicial de implementacdo do processo de negécio, a estagiaria
apresentou algumas dificuldades normais, resultantes do processo de adaptacdo ao
ambiente e logica do IBM BPM.

A segunda é que & medida que se ia realizado a implementacéo do processo de negécio,
era necessario existir reuniGes para validar o que tinha sido desenvolvido. Tal facto

implicou que muitas vezes por dificuldades de agenda entre os participantes envolvidos
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ndo fosse possivel realizar essas reunides, tendo como consequéncia que as tarefas

fossem estendidas a nivel temporal.

J4 a etapa de producéo ndo foi possivel ser executada durante o estagio. A razdo é que o cliente
gue desencadeou este projeto adiou a implementacdo deste projeto. Deste modo para a Safira

ndo faria qualquer sentido, pelo menos para ja, colocar este projeto em Producao.

A Figura 6 apresenta a execu¢do do projeto do segundo semestre, isto é, ja com 0s desvios

descritos.
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Execucao do projeto do 2° Semestre

Mome inicio

1 Bimplementagdo Processo de Negdcio 02/02/2015

2 Playback Um 02/02/2015
3 Playback Dois 31/03/2015
4 Playback Trés 30/04/2015
5 Escrita do Relatario Final 16/04/2015
6 Fim do Estagio 30062015

Fim
03/06/2015
31/03/2015
30/04/2015
03/06/2015
30/06/2015
30/06/2015

Fevereiro 2015 Marco 2015 Abril 2015 Maio 2015 Junho 2015 Julho 2015
9| 5 (12|19 |26 | 5 |12|19|26| 2 | 9 |16 (23 (30| 7 (14|21 |28 | 4 |11 |18|25| 2 | 9 |16 |23
— 03/06/2015
S SR
E E .4 30/06/2015

Figura 11 - Execugéo do planeamento do segundo semestre.

‘ - Representa o periodo temporal em que a tarefa deveria ter terminado segundo o planeamento inicial previsto. O periodo temporal ap6s o artefacto (losango vermelho) mostra a extensao de prazo

que ocorreu devido aos desvios mencionados.




4. Implementacao da Metodologia de Playbacks

Este capitulo pretende descrever a aplicagdo pratica da metodologia de Playbacks ao processo
de negdcio Gestdo de Reclamacdes. E apresentado todo o percurso que se realizou desde a etapa
de Descoberta e Documentagéo até a etapa final designada por Implementac&o.

Ao longo deste percurso sdo apresentadas as ferramentas e técnicas que auxiliaram a
implementacdo do processo de negdcio Gestdo de Reclamagdes. Sdo também referidos todos os

seus intervenientes, bem como 0s papeis que assumiram.

4.1. Descoberta e Documentacao

Como mencionado, a primeira etapa a ser realizada é a Descoberta e Documentacgéo cujo intuito
é identificar quais os objetivos, problemas atuais do processo de negdcio e as melhorias que sdo
passiveis de lhe serem aplicadas. Inicialmente este projeto comecgou a ser desenvolvido para um
determinado cliente da Safira, designado por Instituicdo Financeira. Em meados do més de
Janeiro este cliente decidiu adiar a continuacdo deste projeto. Tal facto implicou que este
projeto passasse a ser direcionado para as Instituigdes Financeiras de uma forma geral. Deste
modo a fase de Descoberta e Documentacao foi realizada tendo por base os problemas atuais
desta Instituicdo Financeira. Mais tarde a Safira identificou problemas semelhantes noutras

InstituicOes Financeiras.
A Descoberta e Documentagao é constituida por quatro fases:

e Identificar.

o Avaliar.

e Descoberta e Documentag&o.

e Anadlise, em que esta Ultima é subdividida em analise qualitativa e quantitativa do

processo de negécio.

Em cada uma destas fases utilizaram-se diferentes técnicas e ferramentas que ajudaram a
estagiaria ndo s6 a compreender o estado atual do processo de negdcio, bem como a identificar

possiveis melhorias.
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Nesta etapa, a estagiaria assumiu o papel de analista, cuja fungdo € reunir informagdes acerca do
estado atual do processo de negécio, analisar, avaliar, sugerir melhorias e criar os modelos do
mesmo (modelo AS-1S e modelo TO-BE).

De forma a auxiliar todo este processo, utilizou-se a plataforma da IBM designada por I1BM
Blueworks Live [33]. E uma plataforma colaborativa que permite SMEs e analistas possam
trabalhar em conjunto. Fornece ainda um conjunto variado de ferramentas que permitem
descobrir, documentar os detalhes do processo de negdcio, bem como realizar a sua modelag&o.
A grande vantagem desta plataforma é possuir integracdo com o IBM BPM, desta forma o
processo de negdcio pode ser transferido e posteriormente executado no IBM BPM, sem existir
a necessidade de se efetuar novamente 0 modelo do processo de negdcio.

4.1.1. Identificar

Nesta primeira fase, a estagiaria teve a primeira reunido de projeto com a equipa da Safira, mais
concretamente com a Gestora de Projeto da Safira. Esta assume um papel de extrema
importancia, uma vez, que é o ponto de ligacdo entre a estagiaria e o cliente. As suas funcdes
passa por falar diretamente com o cliente e com os diversos SMEs existentes na Instituicdo
Financeira, acerca do funcionamento do processo de negdcio e das verdadeiras necessidades da

Instituicdo Financeira.

ApGs esta primeira reunido, a estagiaria enquanto analista, teve a oportunidade de identificar o
projeto em que ficou alocada, os elementos da equipa da Safira que tém mais conhecimento
sobre o funcionamento do processo de negdcio e por fim quais 0s objetivos que a Instituicdo
Financeira pretende com a aplicacdo dos principios BPM ao seu processo de negécio Gestdo de

Reclamagdes.

4.1.2. Descoberta

A fase seguinte da metodologia Playbacks seria a fase de avaliar, contudo, neste caso da sua

aplicacdo a este processo de negdcio, a estagiaria ndo sentiu necessidade de efetuar uma
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separacao logica e efetiva entre a fase de Avaliar e da Descoberta, uma vez que ambas podem
ser executadas de modo integrado e se complementam. O intuito das mesmas é reunir o maior
numero de informacdes possiveis acerca do funcionamento do estado atual do processo de

negacio, para que no final, seja possivel organiza-lo em termos de modelo (modelo AS-I1S).

Apesar de a estagiaria ja se encontrar familiarizada com os objetivos do processo de negocio,
ndo possuia qualquer conhecimento sobre o seu funcionamento nas instalacdes do cliente. Nesse
sentido, é fundamental a utilizacdo de algumas técnicas de recolha de informagdo. As técnicas
que a estagidria utilizou foram: documentac&o, reunides e descoberta baseada em Workshops.

Documentacéo

Inicialmente, a estagiaria comegou por analisar toda a documentacao fornecida pelo cliente. A
medida que analisava 0os documentos, registava as duvidas e questdes relacionadas com o
processo de negdcio. Posteriormente estas seriam discutidas e analisadas em reunides com a

equipa da Safira.

A grande vantagem na utilizacdo desta técnica € que permite que a estagiaria possa formular
deducbes sobre o ambiente em que este se encontra inserido. Um dos pontos cruciais na
descoberta de processos € gque a analista tenha a percecdo correta de como o processo de

negacio é conduzido.
Reunides

Ao longo deste projeto foram realizadas diversas reunides entre a estagiaria e a equipa da Safira.
O intuito foi esclarecer as ddvidas e responder as questBes formuladas pela estagiaria. Esta
técnica teve um papel de extrema importancia na descoberta do processo de negdcio segundo

duas vertentes:

e Por a equipa da Safira ndo deter de todo o conhecimento sobre o processo de negécio,
por este ser demasiado especifico, o surgimento de novas ddvidas teve que ser resolvido
diretamente com o cliente, em reunides. Esta comunicacdo foi estabelecida pela Gestora
de Projeto a medida que se ia realizando a respetiva descoberta. Um dos exemplos
praticos dessa situacdo era saber se uma determinada reclamagéo podia ser classificada

mais do que uma vez.
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e Por vezes a analise de documentacdo pode levar a dedugdes erréneas, uma vez que
alguns documentos podem se encontrar desatualizados e até apresentar uma Vvisdo
distorcida da realidade. Deste modo é sempre importante a analista de processos de
negocio possa interagir com as pessoas que possuem o conhecimento do dominio do

processo.
Descoberta baseada em Workshops

Durante o desenvolvimento deste projeto, realizaram-se diversos Workshops gque se revelaram
ser uma técnica bastante enriquecedora na extracdo de conhecimentos relativos ao processo de
negocio. Estes envolveram a equipa da Safira e a estagiaria que assumiu simultaneamente o

papel de facilitador e de analista.

De forma a auxiliar a fase de descoberta do processo de neg6cio em questdo, recorreu-se a
plataforma IBM BlueworksLive. Comegou-se pela criacdo do mapa de descoberta de processo de
negdcio, que é uma das técnicas mais utilizadas em Workshops. O mapa de descoberta é o
primeiro esboco de um processo de negdcio e ndo tem de necessariamente de estar correto.
Deste modo a estagiaria, como facilitador, teve de ouvir cada um dos intervenientes da equipa
da Safira e ir adicionando Milestones, atividades e descrigdes ao mapa. Como analista colocou
questdes, davidas e apresentou espirito critico faca as respostas mencionadas pela equipa da

Safira.

A Figura 12 apresenta o primeiro esbogo do mapa de descoberta do processo de negocio Gestéo

de Reclamacdes.
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Discovery Map ¥ € ~dd Milestone
Process Outline Gestdo de Reclamagoes

off Gestdo de Reclamagodes

Rececdo egisto e .
: Recegdo “f.:—;fb-}:n-%g Execugdo
Rececionar Reclamacao / T4 p
Registo e Classificacao
) . - 2 g ]
Registar e Classificar Reclamacao Rececionar HFEIIE-;?"E Tratar
- assmcar =
- Reclamagao = ] Reclamagao
EKEEUI_:EIEI E Reclamagao I
Tratar Reclamacio
Comunicar ao Reclamante anmuninm aa

Reclamante

Figura 12 - Primeiro esboco do mapa de descoberta do processo de negécio.

E composto por trés Milestones. Uma Milestone é um grupo légico de atividades que

representam uma etapa no processo de negacio, que neste caso sdo:

e Rececdo — Contém a atividade rececionar a reclamacé&o.
e Registo e Classificacdo — Contém a atividade registar e classificar a reclamacao.
e Execucdo — Contém todas as atividades relativas a execugdo do processo que S&o:

Tratar Reclamagdo e Comunicar ao Reclamante.

Cada atividade existe a possibilidade de inserir quem € o participante responsavel ou grupo
responsavel pela mesma, contudo, s6 quando se escolhe a vista Process Diagram do IBM

BlueworkLive é que se consegue visualizar. A Figural3 apresenta um exemplo pratico.
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Process Diagram ¥ © Add Milestone @) Add Swimlane

Recegdo | Registo e Classificagio | Execugio
g o,
Rececionar Comunicar ao
Reclamagéo Reclamante
Start End
s
2 Registar e
Classificar

Reclamagéo

l
Tratar
Reclamacéo

IUnin:Iau:Ies Orgdnicas IDireu:u;in de Quyalidade I Direccdan Comercial I

Figura 13 — Process Diagram no IBM BlueworksLive

A Figura 13 apresenta a fase inicial da elaboracdo do mapa de descoberta que consistiu em
desenhar o fluxo do processo de negdcio sem quaisquer condicdes ou excecdes. A medida que
se realizaram mais Workshops e reunides este modelo inicial foi sendo atualizado até se chegar

ao modelo do estado atual do processo de negécio (modelo AS-IS).

A Figura 14 apresenta 0 modelo AS-IS, que nos da uma descri¢cdo como o processo de negdcio
é realizado atualmente nas instalagfes da Instituicdo Financeira. O intuito deste modelo é
apresentar o fluxo do processo de negécio, quem sdo 0s participantes e principalmente permitir
a analista descobrir quais sdo 0s seus pontos de dor. Por este motivo, a estagiaria nesta fase ndo

se focou nos detalhes de cada subprocesso deixando esta tarefa para a fase de Analise.
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Figura 14 - Modelo AS-1S do processo de negocio Gestdo de Reclamagdes
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Presentemente o processo de negocio Gestdo de Reclamacdes envolve trés participantes que sao

responsaveis por um determinado conjunto de tarefas bem especificas.

o Direcdo Comercial — Grupo de operadores dos diversos balces da Instituicdo
Financeira. S8o responsaveis pela rececdo da reclamacéo e o envio desta, através de
correio interno para a Direcdo de Qualidade.

e Direcdo de Qualidade — Grupo de operadores da Direcdo de Qualidade. E a entidade
responsavel por registar, analisar, classificar e enviar o processo de reclamacéo para as
Unidades Organicas pretendidas. Caso a reclamacdo seja dada como resolvida deverdo

enviar a resposta final para a Dire¢cdo Comercial.

e Unidades Organicas — Grupo de operadores das Unidades Organicas. Sdo as equipas
responséveis por apoiar a Dire¢do de Qualidade na obtencdo de todas as informagdes
necessarias a avaliagdo da reclamacdo recebida e na elaboragdo da proposta de

resolugéo.

Um reclamante pode efetuar a sua reclamacédo por email, telefone ou pessoalmente junto de um
dos balcdes da Instituicdo Financeira. Neste caso terd de preencher um formulario em papel, no
qual terdo de constar as suas informagdes pessoais, se € cliente da Institui¢do Financeira e qual a

razdo que o levou a reclamar.

O operador do balcdo que recebeu a reclamagdo tem a responsabilidade de validar se possui
toda a informacdo necesséria do reclamante para poder avancar. Além da informagédo
mencionada anteriormente, deverd validar se possui um documento de identificagdo do
reclamante. Caso ndo exista alguns destes itens a reclamacdo ndo poderd avancar. Apos a
validacdo bem-sucedida o operador do balcdo envia a reclamagdo por correio interno para a
Direcdo de Qualidade.

A Dire¢do de Qualidade tem a seu encargo analisar, classificar e caso seja necessario solicitar
pareceres as Unidades Organicas. Neste caso também deverd enviar uma carta de cortesia ao
reclamante a mencionar que a sua reclamacao esta a ser tratada e que tera uma resposta com a
maior brevidade possivel. Se a reclamacdo ndo necessitar de pareceres de outras Unidades

Organicas, significa que é uma reclamacdo de rapida resolucdo. Nesta situacdo, a Dire¢do de
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Qualidade redige a decisdo final e envia a mesma por correio interno para o Balcdo onde a
reclamacdo teve origem, este, por sua vez, fica responsavel de comunicar a decisao final ao

reclamante.

4.1.3. Analise

Uma vez identificado o modelo atual do processo de negécio € necessario efetuar uma profunda
analise ao mesmo. Ter o conhecimento de quais 0s pontos de dor e riscos, que a Instituicdo

Financeira atravessa é o primeiro passo para determinar possiveis melhorias.

De acordo com Dongen e Mendling todo o processo de negdcio deve ser analisado para que se
possa identificar erros e ineficiéncias [35]. Problemas existentes na fase de modelagdo podem
trazer impactos catastréficos nos lucros das organizagfes e consequentemente ter um impacto

negativo no funcionamento do processo de negécio que fica comprometido.

Esta sec¢do apresenta um conjunto de técnicas e ferramentas que a estagiaria utilizou nesta fase
de analise e que fomentaram a descoberta dos pontos de dor e possiveis melhorias. O foco
crucial desta fase é realizar uma andlise quantitativa e qualitativa ao modelo AS-IS, tendo em
vista o desenvolvimento do modelo TO-BE.

Analise Qualitativa

A andlise qualitativa consiste em avaliar o processo de negécio segundo o ponto de vista da
qualidade. As ferramentas de analise que se utilizaram neste processo de negécio foram: Analise

de Valor Acrescentado, Avaliacdo da Dor, SIPOC e Analise da Causa Raiz [6].

Analise de Valor Acrescentado

A Anélise de Valor Acrescentado é uma técnica que visa identificar as etapas desnecessarias de
um processo de negdcio tendo em vista a sua eliminacdo. Neste contexto uma etapa pode ser
uma tarefa existente no processo ou parte de uma tarefa. O primeiro passo consiste em
classificar cada uma das tarefas existentes no modelo AS-IS, segundo o seu contributo para o

aumento do valor do negdcio. Uma forma de determinar se a tarefa tem valor para o cliente é
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responder as seguintes questfes: Se eu eliminasse esta tarefa quem sentiria a falta dela? O

cliente iria pagar por esta tarefa?

A classificacdo de uma atividade assume trés tipos de designacdes que sao:

o VA (Value-Adding) — Atividades que contribuem diretamente para satisfazer as
expectativas dos clientes. As atividades com este tipo de classificacdo ajudam a

melhorar a percec¢do do cliente relativamente ao servico prestado.

e BVA (Business Value-Adding) — Sdo atividades que satisfazem o0s requisitos do

negadcio, mas ndo acrescentam valor do ponto de vista do cliente.

e NVA (Non Value-Adding) — Atividades que ndo trazem qualquer tipo de valor ao
processo de negocio, logo deve ser eliminada porque ndo tem qualquer efeito sobre o
servico. Estas sdo muitas vezes designadas por residuos e indicam deficiéncias no

processo de negécio.

Para cada uma das atividades constituintes do modelo AS-IS um resumo em que é apresentada
uma breve descricdo, problemas, classificagéo e a melhoria a ser aplicada. No caso de ndo ter
qualquer um dos atributos a nomenclatura aplicavel é N/E.

As Tabelas 7, 8, 9, 10 e 11 apresentam 0 resumo para as atividades Rececionar Reclamacéo,
Registar e Classificar Reclamacéo, Tratar Reclamagdo, Enviar Carta de Cortesia e Comunicar

ao Reclamante respetivamente.
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RECECIONAR RECLAMACAO

Descricao

Problemas

Classificacao

A funcéo desta atividade é recolher os dados relativos da reclamacéo e do reclamante.
Somente a Direcdo Comercial é que pode receber reclamacgdes, isto implica que a
Direcdo de Qualidade tenha de esperar pelas reclamagdes ao invés de existir a
possibilidade de receber também. Esta lacuna faz com que o processo se torne baste
moroso e com algumas deficiéncias de performance.

E uma atividade BVA, pois é necessario receber as reclamagdes. Contudo no acrescenta

valor do ponto de vista do cliente, visto que necessita de ser melhorada.

Melhoria A Direcdo de Qualidade e a Direcdo Comercial podem receber reclamac@es. Deste modo
a Direcdo de Qualidade ndo fica a espera de reclamacdes e caso receba, pode comecar a
tomar as previdéncias necessarias para a resolugdo da mesma.

Tabela 7 — Resumo da atividade Rececionar Reclamacgéo.
REGISTAR E CLASSIFICAR RECLAMACAO
Descricao E efetuado o registo e classificacio da Reclamagao.
Problemas N/E

Classificacao

Melhoria

E uma atividade VA, porque permite que uma reclamacdo seja classificada. A
classificacdo de uma reclamacdo é uma fase importante no processo de negécio, uma vez
gue é o ponto de partida para a sua resolugéo.

Uma vez que a Direcdo Comercial recebe a reclamacéo, esta atividade em vez de registar

e classificar reclamacédo deveria se designar classificar reclamacéo.

Tabela 8 — Resumo da atividade Registar e Classificar Reclamag&o.

TRATAR RECLAMACAO

Descricao

Problemas

Classificacao

Melhoria

Nesta atividade o operador da Unidade Organica tem a responsabilidade de apoiar a
Direcdo da Qualidade na obtencdo de toda a informagdo e documentagdo necessaria para
a avaliacdo da Reclamacdo.

N/E

E uma atividade VA, porgue contribui para averiguar os motivos que levaram o cliente a
efetuar a reclamacdo, bem como ajudar a Dire¢cdo de Qualidade a tomar uma deciséo
final acerca da resolucéo.

N/E

Tabela 9 - Resumo da atividade Tratar Reclamag&o.
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ENVIAR CARTA DE CORTESIA

Permite a Direcdo de Qualidade imprimir a carta de cortesia para ser posteriormente

Descricao .
enviada ao reclamante.
Na fase inicial do fluxo as Unidades Organicas tém de esperar que a Direcdo de
Problemas Qualidade execute esta atividade. S6 no fim desta executada é que conseguem fornecer a
informacdo solicitada pela Direcéo de Qualidade.
Classificacao NVA
A atividade enviar carta de cortesia podia estar inserida dentro do subprocesso Registar e
Melhoria Classificar Reclamacdo. Através de um evento despoletado pelo sistema, poderia criar
uma tarefa que permitisse a Dire¢do Comercial enviar a carta de cortesia.
Tabela 10 - Resumo da atividade Enviar Carta de Cortesia.
COMUNICAR AO RECLAMANTE
L Permite ao operador do balcdo onde a reclamacédo foi originada, imprimir a carta final
Descrigao para posteriormente entregar ao reclamante.
Problemas N/E
Classificacio VA
Melhoria N/E

Tabela 11- Resumo da atividade Comunicar ao Reclamante
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Avaliacao da Dor

Avaliacéo da Dor é uma técnica que permite identificar os problemas mais comuns no processo
de negbcio. A Tabela 13 apresenta quais os pontos de dor encontrados e uma breve descrigdo
dos mesmos. Estes foram encontrados gracas a analise efetuada pela estagiéria, através da
documentacéo, das reunides e Workshops que teve com a equipa da Safira.
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Ponto de Dor
Descricdo

Impacto no negdcio
Ponto de Dor
Descricdo

Impacto no negdcio
Ponto de Dor
Descricdo

Impacto no negdcio

Ponto de Dor
Descricdo

Impacto no negécio

Ponto de Dor
Descricdo

Impacto no negdcio
Ponto de Dor
Descricdo

Impacto no negdcio
Ponto de Dor
Descricdo

Impacto no negécio
Ponto de Dor
Descricdo

Impacto no negécio
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Pontos de Dor Gestao de Reclamagdes

Dificuldade em cumprir prazos

Do total de reclamacdes registadas dez ultrapassaram o prazo de resolucao
superior ao estabelecido por lei.

A Instituicdo Financeira fica sujeita a pagar coimas.

Aumento do nimero de reclamacées
Registou-se um aumento de 30% de reclamacdes face ao ano passado.
Existe um notdrio decréscimo da qualidade de servico prestado aos clientes.

Pesquisa de processos de reclamacdes morosa

Os processos de reclamacdes sdo guardados em papel num arquivo fisico, o que
implica que a pesquisa por um determinado processo possa levar varias horas ou
mesmo dias até ser encontrado.

O servico prestado pela Instituicdo Financeira ndo consegue ser eficiente, o que
pode originar ainda mais reclamacgées.

Falta de controlo e pouca visibilidade nas operacoes

N&o existe um registo de tarefas. Por exemplo um operador de balcdo pode dizer
que enviou um determinado processo de reclamacédo para a Direcdo de Qualidade
e afinal ndo ter enviado. N&o se tem a nocdo de quem enviou a reclamacdo e de
quem a recebeu.

A Instituicdo Financeira ndo consegue saber de forma imediata, qual a situacéo
atual de um determinado processo de reclamacdo. N&o sabe se estd no balcéo, se
na Direcdo de Qualidade ou em alguma Unidade Orgénica.

Qualidade de servico dificil de medir

N&o existe uma forma de medir a qualidade do servico prestado de forma
imediata.

A Intuicdo Financeira ndo sabe se os prazos de resolugdo as reclamagles
recebidas estdo a ser efetuados dentro dos prazos estipulados por lei.

Auditoria Impossivel

A Instituicdo Financeira ndo tem o conhecimento do estado atual de um
determinado processo de reclamagdo. N&o sabe se estd neste exato momento a ser
analisada ou a espera de alguma resposta de alguma unidade organica.

Provoca ma imagem e de descredibilizagdo perante o cliente.

Resposta Final ao reclamante pode demorar varias semanas.

O processo de reclamacdo é enviado para as diversas entidades envolvidas, por
correio interno. Tal facto permite que a resolucdo da mesma possa demorar
bastante tempo.

O reclamante pode estar indefinitivamente a espera de uma resposta. Mais uma
vez a qualidade de servico é colocada em causa.

NotificacGes inexistentes

Como ndo existe qualquer sistema informatico que efetue a gestdo do processo de
negécio, ndo existe qualquer sistema de notificacdes de prazos.

Os prazos da resolucdo das reclamacdes podem exceder o prazo previsto por lei.

Tabela 12 - Pontos de dor do processo Gestao de Reclamagdes
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SIPOC

SIPOC é uma matriz onde se encontram definidos todos os fornecedores, entradas,
subprocessos, saidas e clientes de uma determinada atividade de um processo de negdcio. E uma
ferramenta crucial para melhorar os processos de negécio, é Util para fomentar a discussédo e

ajudar os elementos da equipa a compreender a melhoria continua de um processo.

A Figura 15 e Tabela 13 apresentam um esquema representativo da mesma e a descricdo de
cada sigla respetivamente.

Sigla Descricao

S S40 as pessoas ou outros processos que fornecem as entradas. Todas as entradas deverdo
possuir um fornecedor

I Representam as informacdes ou materiais fornecidos a atividade em questéo

P Possui as atividades que transformam as entradas no servi¢o/produto final.
@] Referem-se aos servicos ou produtos finais que sdo resultados do processo
C Sdo individuos, departamentos ou organizagdes que recebem as saidas do processo.

Tabela 13 - Descri¢do da SIPOC

Suppliers Inputs Process Outputs Customers
Fomecedores Eniradas Processo Saidas Clientes

Figura 15 — Esquema SIPOC

Esta técnica de andlise ja esta prevista na solucdo IBM BlueworksLive. A Figura 16 apresenta a
matriz SIPOC para a atividade Registar e Classificar Reclamacao.
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Registar e Classificar Reclamacao -

Details Froblems Policies Documentation Attachments Comments

L]

Suppliers
Direcao Comercial
¥ Inputs

dados reclamac@o e do reclamante

4

Outputs

reclamacio classificada

L]

Customers
Unidades Orgdnicas

~ Risk

L]

Value Add

Figura 16 - Exemplo da Ferramenta SIPOC no BlueworkLive.

Andlise da Causa Raiz

A Analise da Causa Raiz é uma técnica que permite ajudar os analistas a identificar e a
compreender as causas de um determinado problema ou eventos indesejaveis. No contexto de
analise de processos de negdcio é (til para identificar e compreender as questdes que impedem

um processo de ter um melhor desempenho.

E bastante poderosa no sentido, que possui diretrizes para fomentar as reunides, realizacio de
Workshops com as partes revelantes interessadas, bem como técnicas para organizar e
documentar as ideias que vdo sendo geradas durantes as entrevistas ou Workshops. Nesta

andlise de processos de negdcio foi utilizada a técnica Diagrama Causa Efeito.
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Diagrama Causa Efeito

O Diagrama Causa Efeito apresenta a relacdo entre um dado efeito negativo e as suas causas.
No contexto de analise é um efeito negativo geralmente decorrente. Neste tipo de diagrama os
fatores sdo agrupados em categorias e se necessario também em subcategorias. Estas categorias
sdo Uteis para orientar a procura das causas [6]. Numa sesséo de brainstorming uma forma de
estruturar a utilizagdo desta técnica é pedir o parecer a cada participante sobre as causas
possiveis de um determinado problema estar a decorrer. A proxima etapa é escrever as causas e
classifica-las de acordo com determinadas categorias. O tipo de categorizacdo utilizada é
conhecido por 6M. A Tabela 14 apresenta as diversas categorias bem como as suas respetivas

designagdes.

Categoria Designacao
Maquina Fatores referentes a tecnologia utilizada como por exemplo falhas de software,
falhas de rede e falhas no sistema que possam ocorrer nos sistemas de informagéao
Método Fator decorrente como o processo é definido ou executado. Um exemplo é
quando um dado participante B diz que vai enviar email mas afinal acaba por ndo
0 enviar.
Matéria Refere-se aos fatores decorrentes das matérias-primas ou dados necessarios como

a entrada pelas atividades no processo. Por exemplo dados incorretos que
conduzem a uma deciséo errada a ser feita durante a execugédo de um processo.

Mao-de-obra Fatores relacionados como os funcionarios executam uma determinada tarefa. Por
vezes podem a executar de uma forma errénea.

Medida Relacionados com as medidas ou calculos mal feitos durante o processo.

Meio Ambiente Fatores provenientes do ambiente no qual o processo € executado, por exemplo
fatores provenientes do cliente ou de outros atores externos.

Tabela 14 - Descrigédo das Categorias constituintes do diagrama causa-efeito.

A Figura 17 apresenta o diagrama que foi desenvolvido para saber a raiz de alguns pontos de

dor do processo de negdcio Gestdo de Reclamagdes.
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Método Maquina Medida

Reclamacéo registada num )
formulério em papel Auséncia de
sistema informético

N Falta de analise estatistica

Reclamagdes arquivadas < Falta de visibilidade de
em papel \ prazos

Falta de informacdo dos
produtos/servigos da

Instituicdo Financeira PR nformagao erronea

dada ao cliente

Dificuldade de resposta &s
reclamacoes

Meio Ambiente Mao de Obra Matéria Prima

Figura 17 - Diagrama Causa Efeito no processo Gestdo de Reclamagdes.

Analise Quantitativa

A Andlise Qualitativa mencionada anteriormente é uma ferramenta fundamental para obter
introspeces sistematicas num processo de negdcio. Contudo os resultados obtidos a partir desta
analise, ndo sdo por vezes suficientes para fornecer uma base sélida para uma tomada de
decisdo. De forma a colmatar algumas ineficiéncias da Analise Qualitativa, existe a Analise
Quantitativa que envolve um conjunto de técnicas que permite analisar os processos de negdcio
em termos de medidas de desempenho tais como: tempo total de ciclo, tempo total de espera e
custo [6].

A técnica que a estagiaria utilizou nesta fase foi a analise de fluxo. Esta permite estimar o
desempenho geral de um processo de negécio, dado algum conhecimento sobre o desempenho
das suas atividades. Neste caso concreto utilizou-se o tempo médio de cada atividade, para
calcular o tempo médio de ciclo do processo de negdcio, que é o tempo que 0 processo de
neg6cio demora a ser executado desde o seu inicio até ao seu fim. O intuito desta andlise é
identificar atrasos e tentar averiguar solugdes no sentido de alcangar a reducéo do tempo médio
de ciclo. Deste modo o processo de negécio pode ficar mais &gil e obter uma maior

performance.
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A Figura 18 apresenta as diversas atividades do processo de negocio devidamente identificadas

com 0s seus respetivos tempos médios de ciclo.
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Gestdo de Reclamacdes
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Figura 18 - Modelo AS-IS com tempos.
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Na visdo mais pessimista e assumindo que a Unidade Organica fornece informacdes uma Unica
vez a Direcdo de Qualidade, o fluxo do processo de negécio segue o caminho apresentado na

Figura 19.

Rececionar ng'sfr © Enviar Carta Tratar ng's,tf?r € Comunicar ao
Reclamagdo Classificar de Cortesia Reclamagdo Classificar Recl t
Reclamagdo Reclamagdo eclamante

Figura 19 - Fluxo do processo de negdcio

Rapidamente se conclui que o tempo de processamento médio do fluxo mencionado € de
dezassete dias. A Tabela 15 apresenta um resumo dos tempos médios por cada atividade e o
tempo total de execucéao do fluxo apresentado.

Nome da atividade Tempo médio do ciclo
Rececionar Reclamagao 2 Dias
Registar e Classificar Reclamagéo 3 Dias
Enviar Carta de Cortesia 4 Dias
Tratar Reclamacéo 2 Dias
Registar e Classificar Reclamacéo 3 Dias
Comunicar ao Reclamante 3 Dias
TEMPO TOTAL DE PROCESSAMENTO 17 Dias

Tabela 15 - Resumo do tempo médio de ciclo por cada atividade.

Uma das melhorias que se pode aplicar a nivel do fluxo do processo de negécio é relativamente
a atividade Enviar Carta de Cortesia. Esta pode ser inserida no subprocesso Registar e
Classificar Reclamacdo e através de um evento despoletado pelo sistema, a atividade Enviar
Carta de Cortesia é enviada para os operadores da Direcdo de Qualidade. Esta mudanga permite
que as Unidades Organicas ndo estejam a espera que a Direcdo de Qualidade execute a atividade

Enviar Carta de Cortesia, para terem acesso a atividade Tratar Reclamacao.
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A grande vantagem desta alteracdo € que agora as Unidades Organicas nao ficam a espera que
Direcdo de Qualidade execute a atividade Enviar Carta de Cortesia, para puderem ter acesso a

sua atividade (Tratar Reclamacao).

A Figura 20 apresenta algumas das possiveis melhorias ao processo de negocio.
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Gestdo de Reclamagdes
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Figura 20 - Modelo AS-IS com melhoria
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De acordo com a Figura 20 e assumindo uma vez mais que a Unidade Organica fornece
informacdes uma Unica vez a Direcdo de Qualidade, o fluxo do processo de negdcio na viséo
pessimista € apresentado na Figura 21.

Inserir Classificar Tratar Classificar Com:glcar
Reclamagado Reclamacgado Reclamagado Reclamagido
Reclamante

Figura 21 — Novo fluxo do processo de negocio.

A Tabela 16 apresenta o tempo total de processamento de negocio, apés a aplicagdo da melhoria

mencionada.
Nome da atividade Tempo médio do ciclo

Inserir Reclamagdo 2 Dias
Classificar Reclamagéo 3 Dias
Tratar Reclamagéo 2 Dias
Classificar Reclamagéo 3 Dias
Comunicar ao Reclamante 3 Dias
TEMPO TOTAL DE PROCESSAMENTO 13 Dias

Tabela 16 — Resumo do tempo médio de ciclo por cada atividade apds melhoria.

Com a aplicagdo da melhoria o tempo total de processamento passou a ser de treze dias contra
os dezassete dias que existiam anteriormente. Esta reducdo de quatro dias do tempo médio de

ciclo do processo de negécio, representa uma melhoria significativa.
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4.2. Plano

Esta etapa corresponde ao Playback Zero e envolveu a continuagdo sistemética da analise do
processo de negécio, através da realizacdo de mais reunides e Workshops com a equipa da
Safira. O intuito é descobrir problemas e possiveis melhorias ao processo de negdcio, até se
chegar ao modelo futuro do processo de negécio (Modelo TO-BE). Deste modo, com base nos

problemas encontrados, procedeu-se ao desenvolvimento do mesmo.

A Figura 22 apresenta a constituicdo do modelo TO-BE. A sua descricdo e dos respetivos
elementos encontra-se descrita no ANEXO C - Analise Funcional, mais concretamente a sec¢do
Biblioteca de Processos.
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Gestdo de Reclamagdes
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Figura 22 - Modelo TO-BE
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Como se pode observar na Figura 22 este modelo apresenta algumas diferencas relativamente ao

Seu antecessor gque séo:

e Foi acrescentada mais uma lane designada por sistema. Nesta, encontram-se descritas

as atividades que sdo realizadas pelo sistema IBM BPM.

e Existe um novo subprocesso chamado Aprovar Reclamagdo. O objetivo deste é
permitir que as Unidades Organicas envolvidas no processo de reclamacdo possam
aprovar ou ndo a decisdo final. Quando a Direcdo de Qualidade define a decisdo final
acerca do desfecho da reclamacgéo, todas as Unidades Orgénicas que deram o seu
parecer deverdo aprovar a decisdo final. Caso alguma das Unidades Organicas
envolvidas ndo aprove, a reclamacdo vai novamente para Classificacdo a fim se ter

tomada outra decisdo final e assim sucessivamente até se chegar a uma aprovagao.

e Agora a Direcdo de Qualidade e a Direcdo Comercial ambas podem receber
reclamacdes. No modelo AS-IS somente a Diregdo Comercial é que poderia efetuar esta
funcgdo. Este procedimento foi realizado para haver uma maior agilidade do processo de

negacio.
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4.3. Implementacao

Esta fase corresponde & implementacdo propriamente dita do processo de negécio no IBM

BPM. E composta pelos Playback Um, Dois e Trés.
4.3.1. Playback Um

O foco deste Playback é efetuar a implementagdo das interfaces da aplicacdo, a validacdo das
mesmas e do fluxo do processo de negdcio pelo cliente. Contudo na aplicacéo préatica desta fase
ao processo de negdcio Gestdo de ReclamagOes, a estagidria, comegou por efetuar o
levantamento dos requisitos funcionais e ndo funcionais do processo de negdcio. Findo este
procedimento, a proxima etapa foi validar com o cliente se 0s requisitos iam ao encontro das
suas necessidades. Nesta etapa, uma vez mais, a estagidria assumiu o papel de analista e a

equipa da Safira de intermediarios com a Institui¢cdo Financeira.

Através da analise mencionada e juntamente com o desenvolvimento do modelo TO-BE foi
identificado um conjunto de requisitos: os requisitos funcionais e ndo funcionais. Os primeiros
estdo relacionados com a descricdo das funcionalidades que devem ser implementadas no
processo de negécio. Os segundos caracterizam como 0 sistema se deve comportar segundo

diversos pontos de vista tais como: integracdo, seguranga, fiabilidade, usabilidade, etc.

A Figura 23 apresenta os diferentes casos de uso do processo de negdcio Gestdo de

Reclamacoes.
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Sistema de Gestdo de Reclamacoes

Comunicar Decisdo

/ o

Inserir Reclamacdo

Diregdo Comercial
Direcdo da Qualidade

Consultar Monitor de
Processos

Classificar
Reclamagdo

Tratar Reclamagdo

Unidade Orgénica

Aprovar Reclamacdo

Figura 23 - Diagrama de casos de uso do processo de negécio Gestao de Reclamagdes.

A Tabela 17 apresenta uma breve descricdo dos casos de uso (CU) apresentados,
podendo ser consultados no Anexo A- Anélise Funcional, seccdo Descricdo Casos de
Uso, para uma analise mais detalhada.
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Requisitos Funcionais

Casos de Uso Descricao

CUO1 - Inserir Reclamacéo Permite inserir os dados referentes & reclamacdo e do
reclamante que pode ser cliente ou ndo da Instituicdo
Financeira.

CUO02 - Classificar Reclamacéo Permite classificar uma determinada reclamacdo segundo
diversos atributos tais como: tipo de classificacdo, gravidade,
etc.

CUO03 - Tratar Reclamacao As unidades organicas deverdo fornecer todos os dados que
foram solicitados pela Direcéo de Qualidade

CU04 - Aprovar Reclamacéo Permite consultar a decisdo final e emitir um parecer sobre a
mesma.

CUO05 - Consultar Monitor de O utilizador podera pesquisar um determinado processo de

Processos reclamacdes, através de diversos critérios de pesquisa.

CU06 — Comunicar Deciséo A Direcdo Comercial deverd imprimir a decisdo final e

entregar ao reclamante.

Tabela 17 - Requisitos Funcionais do Processo de Neg6cio Gestdo de Reclamagdes

Requisitos Nao Funcionais

Os requisitos ndo funcionais sdo as caracteristicas e aspetos internos do sistema. Estdo
relacionados com o desempenho, escalabilidade, seguranca, disponibilidade e usabilidade. Ao
contrario dos requisitos funcionais, este requisitos ndo sao explicitamente expostos pelo cliente,
mas devem ser percetiveis por quem desenvolve o0 mesmo. Em concreto foram identificados os

seguintes requisitos:

Requisito de Integragdo — O sistema relativo ao processo de negocio de Gestdo de
ReclamagOes, deverd integrar com o sistema da Instituicio Financeira ou Institui¢des
Financeiras, para no caso em que o reclamante seja cliente a aplicacdo possa ter acesso aos
dados do mesmo. Outra integracdo existente € com as bases de dados ja existentes da Safira, que

por uma questdo de confidencialidade ndo sdo apresentadas neste documento.

Requisito de Usabilidade - Uma vez que a Instituicdo Financeira ja possui nas suas instalacoes
outra aplicacdo implementada pela Safira e em BPM, o sistema de Gestdo de ReclamacGes

utilizard a mesma interface gréafica e os mesmos requisitos de usabilidade.
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Requisito de Sistema — Devera garantir-se que os utilizadores poderdo ter acesso a todas a
funcionalidades do sistema atraves da Ultima versdo do Browser Internet Explorer (Internet

Explorer 9).

Contudo antes da transicdo para a fase de desenvolvimento, foi importante desenhar as
interfaces graficas. As mesmas podem ser consultadas no Anexo A- Anélise Funcional a seccéo

Interfaces Graficas.

Apos o conhecimento das interfaces gréaficas, procedeu-se a ligagédo entre o IBM BPM e a base
de dados que contém os dados de negécio, relativos ao processo de negdcio Gestdo de
Reclamag6es. O modelo pode ser consultado no Anexo C — Modelo de Dados. A razéo de se
efetuar esta acdo nesta etapa, foi para que o cliente ficasse com uma maior perce¢do de como a
aplicacdo iria ficar e se ia ao encontro das necessidades deste. Este processo que a semelhanca
da descoberta de documentacao envolveu a participacdo do cliente e a sua respetiva validacéo.

4.3.2. Playback Dois

Nesta fase implementaram-se as integracdes existentes no processo de negécio que envolveram

a implementagdo de dois médulos de integracdo que sdo:

o Integracdo com os WebServices disponibilizados pelas InstituicGes Financeiras.
¢ Integracdo com as bases de dados comuns a todos 0s projetos da Safira.

N

A primeira integracdo diz respeito a requisicdo dos dados dos clientes das Instituigdes
Financeiras. Como mencionado um reclamante pode ser cliente ou ndo cliente de um
determinada Instituicdo Financeira. Se for cliente implica que a aplicacdo BPM tenha de aceder
aos seus dados. A implementacdo deste médulo de integracdo envolveu a simulacdo entre a

aplicacdo e o WebService da futura Instituicdo Financeira.

A segunda integracdo envolveu a comunicagdo entre a aplicagdo e a base de dados internas da
Safira. Visto que algumas das funcionalidades existentes neste projeto s&o comuns a outros
projetos, por uma questéo de flexibilidade e ter um espaco de armazenamento comum a todos 0s

projetos da safira efetuou-se o desenvolvimento local deste médulo.
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Além da implementacdo das integracdes mencionadas, esta fase envolveu diversas reunides
entre a estagiaria e a equipa da Safira no sentido de validar se as funcionalidades implementadas
até este momento iam ao encontro dos requisitos inicialmente definidos e se podiam haver

algumas melhorias aos mesmaos.

Neste caso concreto, a Gestora de Projeto assumiu o papel de Cliente ou seja a pessoa que
detém do conhecimento do funcionamento do processo de negdcio e que sabe 0 que realmente
quer visualizar no processo de negocio. Como mencionado face ao cliente que despoletou o
desenvolvimento deste projeto, resolveu adiar a implementagédo deste, o contexto deste projeto
foi direcionado para as Institui¢des Financeiras em geral. Dai a razdo de a Gestora de Projeto da
Safira ter assumido o papel de Cliente. J4 a estagiaria assumiu simultaneamente o papel de
analista e de programadora.

Nesta fase efetuaram-se também testes aos médulos de integracdo no sentido de avaliar se
teriam o comportamento que era esperado. Mais concretamente os testes realizados ao longo
deste projeto foram: Testes Funcionais, Testes de Aceitacdo, Testes de Regressdo e Testes de
Integracdo. Os testes funcionais foram realizados pela estagidria, a medida que ia
implementando a solucdo, os restantes foram executados pela Gestora de Projeto.

A Figura 24 apresenta como é realizada a comunicacdo entre a aplicacdo e os diferentes

maodulos de integracéo.

PROCESS PORTAL

HTTP
——

S JDBC
Soap
N

HTTP )
ICBS Base de dados Safira

-

Figura 24 - Comunicagdo com os diferentes modulos de Integragéo.
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O utilizador para aceder a todas as funcionalidades do processo negdcio Gestdo de Reclamagdes
tera de aceder previamente ao Process Portal [36], um dos elementos constituintes do IBM
BPM. Este é portal o utilizador tem acesso a todas as suas tarefas como por exemplo inserir uma

determinada reclamacdo.

A comunicacdo entre o Process Portal e o Web Service da Instituicdo Financeira é realizada
atraves do protocolo HTTP e envolve a troca de mensagens SOAP. Estas mensagens além de
pardmetros de seguranca possuem envio de pedidos e rececdo de respostas requisicdes de

respostas entre o Process Portal e 0 WebService em questdo. Os dados sdo fornecidos em XML.

A integracdo entre a aplicacdo e a base de dados da Safira é realizada através do driver
designado por JBDC, que ndo é mais do que uma colecdo de classes e interfaces em java que
possibilitam o acesso aos dados.

4.3.3. Playback Trés

O Playback Trés tem como objetivo percorrer o processo de neg6cio de uma ponta a outra, isto
é, desde o inicio até ao fim. O intuito é validar se o0 que esta ser executado pela aplicagdo esta de
acordo com o que foi planeado, se corresponde as expectativas do cliente e se esta sem

quaisquer erros.

Deste modo e em virtude do cliente da Instituicdo Financeira ter adiado a implementacdo deste
processo de negdcio, implicou que o papel de cliente passasse a ser assumido pela Gestora de
Projeto da Safira. Tal facto implicou que somente nesta etapa, fossem definidos os KPIs e os

SLAs do processo de negdcio Gestdo de Reclamacoes.

Os KPIs sdo indicadores de desempenho, que permitem analisar a performance dos processos de
negocio e criar contratos de servigos designados por SLAs. Por sua vez, estes garantem que o

servico prestado ao cliente possua uma qualidade minima.

Um dos pontos de dor mais criticos da Instituicdo Financeira consiste na dificuldade em cumprir
prazos, isto €, em dar uma resposta em tempo Util ao reclamante. A solucdo para este problema
passa pela criacdo de contratos de servi¢o. Se apds um determinado tempo uma atividade (Por

exemplo: Inserir Reclamagdo) ndo se encontrar concluida, sdo enviadas notificagcbes para o
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grupo responsavel pela mesma. Este procedimento é uma forma de garantir que o cliente tenha a

nocao dos prazos que tem de cumprir, bem como avaliar a qualidade de servigo.

No dia-a-dia todas as Instituicdes Financeiras véem-se obrigadas a cumprir prazos de acordo
com a legislacdo que se encontra em vigor. O ndo cumprimento destes prazos implica que as
mesmas fiquem sujeitas ao pagamento de coima. Por estas razfes, é importante definir KPIs e
SLAs no processo de negécio, ndo s para melhorar e ter uma maior visibilidade sobre o

mesmo, mas também para ajudar os clientes a ultrapassar as suas dificuldades.

Neste processo de negdcio a métrica que foi utilizada para a definicdo dos KPIs e
posteriormente para 0os SLASs, € o tempo de execucdo de cada atividade. A unidade de medida
pode variar entre horas e dias, conforme for a prioridade da atividade em questéo.

De acordo com as regras de negocio, a criacdo dos SLAs teve em conta o tipo de classificacdo
atribuida a uma determinada reclamacédo. Por exemplo, para situagcbes em que a reclamacgao ja se
encontre inserida no sistema e ainda néao foi classificada por nenhum dos operadores da Dire¢ado
de Qualidade, foi criado um SLA. O objetivo deste é que a reclamacdo seja classificada com a

maior brevidade possivel.

A Tabela 18 apresenta os varios tipos de niveis de servigos que foram implementados no

processo de negodcio Gestéo de ReclamagGes.
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Tipo de Descrigéo Atividade Nivel de Servico Envio da Grupos
Reclamagéo Notificacio Recetores
Uma vez a reclamagdo inserida no sistema é | Classificar No préprio dia, em que a reclamacao é Apbs 2 Horas, Direcdo de Qualidade
necessario que seja classificada o mais depressa | Reclamacdo | inserida no sistema. apos a
Sem possivel, para que seja resolvida com a maior submissédo da
classificacio | brevidade. Este nivel de servico tem como objetivo reclamagéo.
“forcar” que a reclamacao seja classificada.
Tipo 1 Envio da carta final ao reclamante. Comunicar No prazo méximo de 5 dias Uteis apds a Ao 4.° dia atil Direcéo de Qualidade
Decisdo rececdo da reclamacdo. Direcdo Comercial
Envio da carta de cortesia ao reclamante. Enviar carta | No prazo maximo de 3 dias Uteis apds a Ao 2.° dia atil Direcéo de Qualidade
de Cortesia rececdo da reclamacdo. Direcdo Comercial
Pedido do parecer as Unidades Organicas. Tratar No prazo maximo de 10 dias Uteisapésa | Ao 8.° dia (til. Unidade Organica
Reclamacdo | data do pedido do parecer/documentagéo.
Tipo 2
P Pedido de Aprovacéo. Aprovar No prazo méximo de3 dias Uteis, apds a Ao 2.° dia util. Unidade Organica
Reclamacdo | rececéo do parecer/documentagéo
Envio da carta final ao reclamante. Comunicar No prazo maximo de 5 dias Uteis apds a Ao 4.° dia atil Direcdo de Qualidade
Deciséo rececdo do parecer/documentacéo Direcdo Comercial
solicitada.
Envio da carta de cortesia ao reclamante. Enviar carta | No prazo maximo de 3 dias Uteis apds a Ao 2.° dia atil Direcéo de Qualidade
de Cortesia rececdo da reclamacdo. Direcdo Comercial
Tipo 3 Envio da carta final ao reclamante. Comunicar No prazo maximo de 5 dias Uteis apds a Ao 4.° dia atil Direcdo de Qualidade
Deciséo rececdo do parecer/documentacdo Direcdo Comercial

solicitada.

Tabela 18 - Niveis de Servigo do Processo de Neg6cio Gestdo de Reclamagoes
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A Tabela 18 apresenta um vasto conjunto de informacdes relativas aos SLAS que séo:

Tipo de Reclamacdo — Uma determinada reclamagéo pode ser classificada como Tipo

1, Tipo 2 ou Tipo 3.

o Descricdo — Uma pequena descrigdo acerca do objetivo do SLA.

o Atividade — Nome da atividade existente no processo de negdcio em que serd
implementado o SLA.

o Nivel de Servigo — Defini¢do do prazo méaximo do SLA.

e Envio da Notificacdo — Espaco temporal em que é enviada uma notificacéo.

e Grupos Recetores — Grupo de pessoas que vao receber a notificacao.

Nesta etapa a estagiaria assumiu simultaneamente o papel de analista e de programadora.
Enquanto analista esteve envolvida na analise e definicdo dos SLAs e programadora porque
procedeu a sua implementacdo no IBM BPM. No final da implementacdo dos SLAs, a
semelhanga do que aconteceu na fase anterior, procedeu-se novamente a realizacdo de testes.
Apos a sua realizacdo os erros encontrados, foram registados e devidamente corrigidos.

Uma vez estando os erros encontrados, estando todos resolvidos tem-se por concluida a
implementacdo do processo de negdcio Gestdo de ReclamagBes. O anexo B designado por
Resultado Final do Processo de Negocio apresenta algumas imagens da aplicacdo real e que

futuramente sera entregue a um dos clientes da Safira.

Como mencionado, uma vez que o processo Gestdo de Reclamagfes ndo foi entregue ao cliente,
ndo foi instalado num ambiente de Produgdo. Este ambiente permite que o processo de negdcio
possa ser constantemente monitorizado. Por esta razdo ndo foi possivel analisar a monitorizacao

do processo em quest&o.
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5. Arquitetura da Aplicacao

Como mencionado o processo de negécio Gestdo de Reclamac6es foi implementado no sistema
IBM BPM. A versdo utilizada foi a Advanced [32], que é caracterizada como sendo a versdo
mais completa do produto. Para armazenar os dados de negécio utilizou-se 0 SGBD Microsoft
SQLSERVER 2008. A Figura 25 apresenta a arquitetura envolvente ao processo de negocio, no
qual se podem visualizar todos os elementos que interagem diretamente ou indiretamente com a

mesma.

M Utilizador
HTTP

BPM

Interfaces ‘
< — L P
iﬂ.sﬂ_. Tookas & .&iﬂ
ICBS iy

REST Base de Dados Safira
Q@i — g —@
¢ REST
e i##

3 REST

I JDBC

-
i i

Sistema

Dados de Negdcio

Figura 25 - Arquitetura da Aplicagéo
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Através da analise da Figura 25 a arquitetura aplicacional do processo de negdcio é constituida

por cinco camadas:

Interfaces — Nesta camada encontram-se implementadas as interfaces graficas da aplicacéo,
estas permitem que o utilizador possa interagir com as funcionalidades existentes no processo

de negdcio.

ToolKits — Representa um conjunto de bibliotecas que permitem executar diversas
funcionalidades, tais como a integracdo de sistemas exteriores. A grande vantagem é que estas

bibliotecas podem ser reutilizadas em diversas aplicagdes de processos.

Aplicacéo de Processos — Executa e gere o processo de negocio, incluindo os servigos que lhe
estdo associados. Armazena os modulos de processo e implementacdes de suporte que 0s

analistas e os programadores de BPM criam.

Servigos — Representa os diversos modulos que permitem implementar atividades relativas a
um processo de negocio. Quando um processo de negdcio € iniciado, as suas tarefas/atividades
sdo chamadas através de servigos que executam funcBes necessarias para 0 Seu
desenvolvimento. Estas fun¢des passam por integraces com servigos externos, acesso a dados

de negécio oriundos dos SGBD.

Sistema BPM — Representa as bases de dados constituintes do IBM BPM. Estas além de
armazenarem diversas informagdes acerca do processo de negécio (logs, estatisticas), também
possibilitam armazenar informacdo acerca dos utilizadores que podem ou ndo terem acesso as

funcionalidades do processo de negdcio.

Estas camadas sdo geridas pelo servidor WebSphere da IBM, cuja funcédo é permitir a integracao

das mesmas com 0s Varios componentes existentes no sistema IBM BPM.

Através da Figura 25, verifica-se que o processo de neg6cio interage com trés servidores:

e ICBS - Contém um servico de integracdo de dados que permite ter acesso aos dados
dos clientes das Institui¢des Financeiras. Para aceder aos mesmos foi utilizado um Web

Service que comunica com a aplicagdo através do protocolo SOAP. Este servidor vai
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comunicar com a camada ToolKits, uma vez que esta contém bibliotecas especificas

para efetuar esta integracéo.

e Dados de Negocio — Contém todos os dados de negdcio necessarios a implementacédo
deste processo de negdcio. Aqui sdo armazenados dados relativos ao processo de
reclamacéo tais como: o cliente associado, etc... Este servidor comunica diretamente
com o sistema BPM, através do protocolo JDBC. Os dados de negdcio, bem como o seu
respetivo modelo podem ser consultados no anexo D.

o Base de Dados Safira — Com mencionado algumas das funcionalidades presentes neste
projeto sdo comuns a outros projetos que ja foram desenvolvidos na Safira. Nesse
sentido por uma questdo de flexibilidade e de poupanga de recursos, efetuou-se a
integracdo deste processo de negdcio, com as bases de dados da Safira. Por questdes de
confidencialidade os modelos de dados das mesmas ndo sdo apresentadas neste
documento. A integracdo foi realizada através das bibliotecas de integracdo existentes

na camada ToolKits, que por sua vez comunicam com o protocolo JDBC.

Os utilizadores acedem as funcionalidades existentes no processo de negécio através do
protocolo HTTP. Uma particularidade € que os dados que sdo transferidos entre as diversas
camadas encontram-se no formato XML. Isto implica que é possivel efetuar integracbes deste

processo de negdcio com outras aplicagcbes como por exemplo Legacy Systems.
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6. LicOes Aprendidas

Como mencionado o foco deste estagio seguiu duas vertentes distintas, mas relacionadas entre
si. A primeira foi determinar se a aplicacdo da metodologia de Playbacks ao processo de
negodcio Gestdo de Reclamacges ia ao encontro dos requisitos pedidos pelo cliente e se o seu
desenvolvimento no IBM BPM ajudou a atingir os mesmos. A segunda quais vantagens e

desvantagens o programador teve em recorrer a esta metodologia e ao IBM BPM.

Neste alinhamento, o presente capitulo pretende responder as incégnitas provenientes destas
duas vertentes, bem como que melhorias ainda séo passiveis de se implementar neste processo
de negbcio. Deste modo este capitulo é subdividido em trés subcapitulos designados por
aplicacdo da metodologia de Playbacks, aplicacdo do IBM BPM e melhorias.

6.1 — Aplicacao da Metodologia de Playbacks

A aplicacdo da metodologia de Playbacks ao processo de negécio Gestdo de Reclamagoes
acabou por se revelar uma boa abordagem ao desenvolvimento do processo de negécio em

guestdo por varias razbes que se passam a descrever.

Apesar de estagiaria ndo ter tido contato direto com o cliente pdde presenciar como era
realizada a comunicacdo entre a Gestora de Projeto e o mesmo. Deste modo, a estagiaria
enquanto analista, verificou que um dos pontos fortes desta metodologia ¢ sem sombra de
duvida o grande envolvimento com o cliente. Quanto maior for o envolvimento do cliente no
desenvolvimento do processo de negocio, maior sera o controlo e visibilidade sobre o que esta a
ser desenvolvido. Consequentemente mais cedo se pode identificar alteragdes/melhorias
necessarias. A justificacdo é que ao longo das diversas fases constituintes da metodologia, o
cliente vai validando todos os requisitos e de que forma gostaria de ver as funcionalidades

implementadas.

Este paradigma contraria as tendéncias habituais da implementacdo de projetos informaticos.
Isto significa numa fase inicial do projeto o cliente estd presente para a elaboracdo dos

requisitos, mas s6 numa fase ja bastante avancada do desenvolvimento é que o projeto é

87



Analise, desenvolvimento e monitorizagédo de um processo de negécio em ambiente empresarial

apresentado ao cliente. Com o0 método mais habitual, o cliente ndo vai acompanhando a fase de
desenvolvimento e no final, o projeto pode ndo corresponder as expectativas do cliente. Foi
gasto tempo, dinheiro e no final os resultados podem ndo corresponder na integra ao que 0

cliente gostaria de ver implementado.

Para comprovar estas afirmac®es, detalha-se de seguida a experiéncia da estagiaria, enguanto
analista, em que pOde presenciar como é importante o envolvimento do cliente em projetos
BPM.

Na fase inicial desta metodologia o papel de cliente foi atribuido ao cliente da Instituicdo
Financeira que desencadeou a implementacdo deste projeto. Nesta fase, a Gestora de Projeto
assumiu o papel de intermediario entre a estagiaria e o cliente. Por razdes que ja foram

mencionadas, huma fase mais avangada do projeto, esta assumiu na integra o papel de cliente.

H& medida que a estagidria ia recolhendo informagdes do processo de negécio e efetuando a sua
andlise, todas as duvidas que iam surgindo eram comunicadas a Gestora de Projeto e
consequentemente esta colocava ao cliente da Instituicdo Financeira. Este procedimento
revelou-se benéfico no sentido em que a analista passou a saber concretamente quais 0S
requisitos funcionais da aplicacdo, que o cliente gostaria de ver e estaria disposto a pagar por
isso. Deste modo ndo existiu o risco de se implementar uma funcionalidade que o cliente ndo

quisesse.

Por outro lado, verificou-se que por vezes o cliente ndo respondia em tempo Util as questdes que
eram colocadas pela Gestora de Projeto. O facto de por vezes estar-se a espera bastante tempo
por uma resposta do cliente, pode ter implicaces graves no processo de negdcio. Pode afetar o
cumprimento de prazos de entrega dos varios Playbacks, como a prépria contribui¢cdo do valor
deste, ao cliente fica comprometida. Se o cliente ndo responde as davidas, estas ndo podem ser
resolvidas e tem-se de criar suposi¢cbes que podem ndo ir ao encontro das verdadeiras

necessidades do cliente.

Na fase seguinte, mais concretamente no Playback Zero, a Gestora de Projeto validou o fluxo do
processo de negdcio junto do cliente, através de reunifes e telefonemas. Uma vez mais detetou-

se que as respostas provenientes do cliente ndo eram dadas em tempo atil.
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N

Relativamente a implementacdo do processo de negdcio no IBM BPM, que envolveu os
restantes Playbacks foi igualmente importante o envolvimento da Gestora de Projeto, que aqui
assumiu o papel de cliente. Neste caso a obtencdo de respostas foi mais direta, € como se o
cliente estivesse sempre presente no desenvolvimento deste processo de negdcio. Foi muito
benéfico uma vez que todas as validacOes e tomadas de decisdes eram realizadas de uma forma

bastante mais rapida contrariamente ao que se passou nas fases anteriores.

3

Outro ponto de vista que é importante descrever é a experiéncia da estagiaria, enquanto
programadora, em que teve de implementar este processo de negécio, seguindo os principios da

metodologia de Playbacks.

A estagiaria verificou que esta metodologia ndo é a mais linear de adotar para alguém que se
encontra a trabalhar com BPM, pela primeira vez. A razdo é que a maioria dos programadores
vém habituados a outro paradigma de desenvolvimento de Software, mais concretamente, estdo
habituados a implementar projetos em que as funcionalidades séo desde logo implementadas na
sua totalidade. Isto significa que sdo logo realizados acessos as bases de dados, integragdes, etc.
Sé no final de todas as funcionalidades implementadas é que é a aplicacdo € apresentada ao

cliente.

Na metodologia de Playbacks o paradigma é algo diferente. No Playback Um séo criadas todas
as interfaces do projeto, mas estas ndo necessitam de estar a 100% implementadas. N&do é
necessario haver interacdo com bases de dados ou qualquer tipo de integracdo. O conceito chave
é apresentar ao cliente todas as interfaces e o respetivo fluxo do processo de negécio, sem haver
a necessidade de funcionalidades estarem a funcionar. Este conceito pode ser dificil de

assimilar, principalmente para quem esta habituado a programar no paradigma tradicional.

Neste caso concreto a estagidria enfrentou algumas dificuldades na fase inicial da
implementag&o. Isto implicou que o planeamento que se encontrava inicialmente definido ndo
fosse cumprido. Se o projeto em questdo tiver que ser entregue num curto espaco de tempo, esta

metodologia pode ter repercussdes negativas.
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Apesar dos pontos menos bons desta metodologia, esta revelou-se adequada, uma vez que todos

os requisitos definidos pelo cliente foram realizados na integra.

6.2 — Aplicacao do IBM BPM

A estagiaria enquanto programadora verificou gue o sistema IBM BPM é sem sombra de divida
adequado ao desenvolvimento de projetos BPM. Neste caso pratico permitiu que todos 0s
requisitos definidos pelo cliente fossem implementados, sem grandes dificuldades. Todas as

funcionalidades inicialmente previstas foram implementadas com sucesso.

Como € natural nenhum sistema é de perfeito, todos tém os seus pontos positivos e negativos e
o IBM BPM néo é excecdo. Segundo o ponto de vista da estagiaria, 0s pontos positivos deste
sistema resumem-se a facilidade que se tem em programar. E uma programago muito visual e
todos os controlos ja vém por omissdo com vérias funcionalidades associadas. A interagdes

entre estes e 0s dados de negdcio, sdo quase gue instantaneas.

Outra particularidade bastante interessante é o facto de este sistema permitir que a aplicacdo
possa ser convertida em varias linguas. Por exemplo se um utilizador estiver em Portugal a
aplicacdo é apresentada em Portugués, se estiver em Inglaterra é apresentada em Inglés. Isto,
sem existir a necessidade de programacdo, basta o programador definir qual a lingua que

pretende, que o sistema apresenta.

A estagiaria também verificou que quem pretender utilizar este sistema, tem de apostar em
maquinas com grande capacidade de processamento. Uma dos problemas encontrados é que
consome bastante memoria RAM. Outro ponto negativo é que o ambiente de desenvolvimento
demonstrou necessitar de melhorias. O ambiente por vezes acusou ser bastante moroso o que

dificultou por vezes o desenvolvimento do projeto.

O conceito de programacdo orientada a objetos e todos os principios que Ihes estdo aliados tais

como: classes, heranga, polimorfismo ndo é passivel de se implementar no IBM BPM. Né&o

90



Analise, desenvolvimento e monitorizagédo de um processo de negécio em ambiente empresarial

existe reutilizacdo de cddigo, o que implica que um programador que venha habituado a este

tipo de programacdo possa sentir alguma dificuldade na fase inicial do desenvolvimento.

Outro ponto fundamental a ser mencionado é que este processo de negécio nao foi entregue a
qualquer cliente da Safira. Deste modo ndo foi possivel efetuar a sua monitorizacdo, o que
implica que neste campo ndo se pode validar se o IBM BPM corresponde as expectativas
desejadas.

6.3 — Melhorias

Apesar deste processo de negdcio ja se encontrar implementado, é possivel, aplicar-lhe
melhorias no sentido de aumentar a sua agilidade e o valor para o cliente. Deste modo, um
ponto que pode ser melhorado é a forma como é efetuada a solicitacdo dos pareceres as

Unidades Organicas.

Atualmente em cada iteracdo do fluxo do processo de negdcio s6 é possivel solicitar parecer a
uma Unica Unidade Organica. Se a Direcdo de Qualidade pretender solicitar parecer a Dire¢do
Financeira e a Dire¢do Juridica tem de efetuar duas iteragcGes. Quanto maior for a solicitacdo de
pareceres por parte da Direcdo de Qualidade, maior sera o nimero de interagdes a serem

realizadas.

Este procedimento tem naturalmente implicagcdes no ciclo de tempo do processo de negdcio,
uma vez que quanto maior for o nimero de iteragdes maior sera o tempo que uma determinada
reclamacao demora a ser resolvida. O conceito de iteracdo € descrito como as atividades que se
tem de percorrer para solicitar um Unico parecer a uma determinada Unidade Organica, que
neste caso serdo: Classificar Reclamagéo e Tratar Reclamagdo. A Figura 26 apresenta uma

descrigdo do conceito iteraco.
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Figura 26 - Iteragdo de solicitar parecer a uma Unica entidade.

Uma melhoria que visa agilizar o solicitar parecer é permitir que a Dire¢do de Qualidade solicite
pareceres de uma s6 vez, para varias Unidades Orgéanicas de uma forma simultanea e paralela.
Neste caso a tarefa Classificar Reclamag&o teria de estar sempre ativa, para que fosse possivel

receber as respostas de todos os pareceres solicitados.

Por exemplo, caso a Direcdo de Qualidade pretenda solicitar parecer a Dire¢do Financeira e a
Direcdo Juridica, seriam criadas duas tarefas Tratar Reclamagdo de forma simultanea. Uma
tarefa Tratar Reclamacdo seria dirigida a Direcdo Financeira e a outra a Direcdo Juridica. S6 no

fim destas duas tarefas serem executadas € que o processo poderia continuar o seu fluxo normal.

Esta melhoria iria permitir reduzir bastante o tempo médio do ciclo do processo de negécio.
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7. Conclusoes

Através do desenvolvimento do processo de negocio Gestdo de ReclamagBes pode-se concluir
gue a metodologia de Playbacks é adequada ao desenvolvimento de projetos BPM. Pode-se
verificar que quanto maior for o envolvimento do cliente com o processo de negdcio, maior sera
a criagdo de valor para o cliente. A probabilidade de a aplicacdo final corresponder as
expectativas do cliente serd maior. Contudo um dos pontos menos positivos desta metodologia é
gue contraria o paradigma das tendéncias habituais da implementacéo de projetos informaticos.

Isto pode implicar atrasos significativos e comprometer a entrega do produto final ao cliente.

Relativamente & utilizacdo do sistema IBM BPM conclui-se que é adequado a implementacao
de projetos BPM. Do ponto de vista do programador este sistema apesar de ndo seguir o
paradigma de programacao orientada a objetos e ser por vezes lento na sua execugdo, é muito
facil de programar e User Friendly. Ja do ponto de vista do cliente este sistema € excelente, em

permite efetuar uma boa gestdo dos contetidos do processo de negocio.

Em tragos gerais conclui-se que a metodologia de Playbacks e o sistema IBM BPM foram ao
encontro dos requisitos apresentados pelo cliente, permitindo que todos os objetivos delineados

fossem cumpridos na integra durante este estagio.
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9. Anexos
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Anexo A — Analise Funcional
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O presente anexo apresenta 0s requisitos funcionais do processo de negdcio, bem como os
subprocessos envolvidos. Este é subdividido em 3 sec¢des que sdo: O mesmo é subdividido em

trés seccbes: Descri¢do dos casos de uso, Interfaces Graficas e Biblioteca de Processos.

1 — Descricéo Casos de Uso

CUO1 - Inserir Reclamacéo

Permite inserir uma reclamacéo
Operador da Direcdo Comercial

Operador da Direcdo de Qualidade

Se 0 Reclamante for cliente do Instituicdo Financeira, terd de se encontrar
registado no sistema, para apresentar uma determinada reclamacéo.

SUB-001 Inserir Reclamagdo

uUl-001 Caracterizar Reclamante
Ul1-002 Caracterizar Reclamagéo
Ul1-003 Sumério da Reclamag&o

Ul-004 Folha de Rosto

Tabela 19 - Descri¢do do caso de uso Inserir Reclamacéo.

CUO02 - Classificar Reclamacgéo

Permite ao operador da dire¢cdo de qualidade classificar uma determinada
reclamac&o.

Operador da Direcdo de Qualidade
Ter inserido no sistema uma Reclamagéo.

SUB-002 | Classificar Reclamacéo
Ul1-005 Classificar Reclamagéo

Ul-009 Monitor de Estados

Tabela 20 - Descrigédo do caso de uso Classificar Reclamagéo.
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CUO03 - Tratar Reclamacéo
Permite ao operador dar o seu parecer sobre a Reclamacéo.

Operadores das Unidades Orgénicas

A Direcdo de Qualidade tem de solicitar previamente um parecer a uma
determinada Unidade Organica.

SUB-003 | Tratar Reclamag&o

Ul1-006 Tratar Reclamacéo

Tabela 21 - Descrigédo do caso de uso Tratar Reclamacéo.

CUO04 — Aprovar Reclamacao
Permite ao operador dar o seu parecer sobre a Reclamacéo.

Operadores das Unidades Organicas

Permite ao operador consultar a decisdo final acerca do desfecho da reclamacéo e
emitir um parecer sobre essa mesma decis&o.

Se alguma Unidade Orgéanica ndo aprovar a decisdo final é rejeitada, retornando
para a atividade Classificagdo.

SUB-004 | Aprovar Reclamagéo

uUl-007 Aprovar Reclamacéo

Tabela 22 - Descri¢éo do caso de uso Aprovar Reclamagéo
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CUO05 — Consultar Monitor de Processos

O utilizador podera pesquisar um determinado processo de reclamagdes de acordo
com um conjunto de critérios de pesquisa

Operador da Direcdo Comercial

Operador da Direcdo de Qualidade

-O operador da Direcdo de Qualidade tem acesso a todos os processos de
reclamacdes.

-O operador da Direcdo Comercial que pertence a um determinado Balcéo, s
podera aceder aos processos de reclamagdes desse mesmo balcéo.

Ul-010 Monitor de Processos

Tabela 23 - Descri¢éo do caso de uso Consultar Monitor de Processo.

CU06 — Comunicar Decisao

Permite ao operador da Direcdo Comercial visualizar a decisdo final e também
imprimir a carta final para posteriormente entregar ao reclamante.

Operador da Dire¢do Comercial

A reclamagdo tem de ter uma deciséo final e aprovada por todos os intervenientes.

Ul-008 Comunicar Decisdo

Tabela 24 - Descrigdo do caso de uso Comunicar Decisao.
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2 — Interfaces Graficas

UI-001: Inserir Reclamacao (Caracterizacdo Reclamante)

A XN ) @

Inserir Reclamagao

Caracterizagéo Reclamante Caracterizagdo da Reclomagdo Sumério Reclomagdo
Referéncia Temporaéria Estado Data Criaggo  Balcdo
T00120140001351 Iniciado 29-10-2014 Carnaxide

Pesquisa Reclamante

Tipo de Reclamante

Cr—"

Critérios de Pesquisa

N° da Conta N.° de Cliente (CIF)

L ] [eoocozim |

Lista de Resultados

CIF Nome do Cliente NIF
000002111 Susana Branco Dias 174456644

®

Detalhes do Reclomante

Nome: Telembvel. Email Tipo Cliente
Susana Branco Dias 963232222 susanadias@gmail com Particular
Tipo de ldentificagdo Nimero de Identificagdo Balcdo de Domicialiagdo CIF

Bihete de Identidade 123456789 Saldanha 00000211
Morada:

Parque Suécia, Av do Forte, 3 — Edif Suécia llI - 1°, 2794-038 Carnaxide, Portugal

Figura 27 - Caracterizacio do Reclamante
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UI-002:Inserir Reclamacéo (Caracterizagéo da Reclamacéo)

QD XD 0 &>
Inserir Reclamacgao
Caracterizacdo Reclamante Garactarizagdo da Reclamagdo Sumério Reclomagdo
Referdncia Tempaoréria Estado Data Criagde Balodo Nome Reclamante
T00120140001361 Iniciado 29.10-2014 Carnaxide

Susana Branco Dios

Detalhes da Reclomagdo

Tema Reclamagée

Sub-Tema Reclamagdo

*[Movimentos Indevidos]w HE

Canal de Recepgao

Data Reclamagae

z0zon_| g

Erros execugdo

“Descrigo da Reclamagde

Veriquer que depositel 500 euros na passada sexta-ferra (dia 28-10-2014) @ © mesmo nde deu entrada na conta n® 12345

Uista Processual
Estado Cbrigatorio Tipo [Descricao
[Executado  fw] (= Acgio Solieitar bilhete de identidade
[Erecutads_|w) w Acgdo Solicitar caderneta bancéria
Recabido __ |w. & Documento Documento digitalizado do cartdo de contribuinte
Lista de Ficheiras
Tome Tiee Criado Por [Data Criacas Recben
GortaaGentribuints pdf Fichairo pdf pedro martina 24.10.2014 19.00:05 Q
Fagina 1 1

Concelar | [ Guardar ]| [ Anterior ] [ Seouinte ]

Figura 28 — Caracterizagdo da Reclamagédo

UI-003: Inserir Reclamacao — Sumario Reclamacao

QDX )
Inserir Reclamag¢ao
Caracterizagdo Reclamante

Caracterizagdo do Reclamagao Sumério Reclamagao

Referéncia Temporéria Estado Data Criagdo Baledo Nome Reclamante
T00120140001351 Iniciado 29.10-2014 Camaxide  Susana Branco Dias
J - Detahes a0l 2\
Detalhes do Reclamante

Nome Telemével Email Tipo Cliente
Susana Branco Dias 963232222 susanadias@gmail.com Porticular
Tipo de Identificagdo Nimero de Identificagdo Balodo de Domisialiagdo cIF

Bilhete de Identidade 123456789 Saldanha 000002111
Marada
Parque Suécia, Av do Forte, 3 — Edif Suécia III - 1°, 2794-038 Carmaxide, Portugal

Concelor | [ Guardar | [ Anterior | [ Gonfirmar |

Figura 29 — Sumério da Reclamagéo
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UI-004:1nserir Reclamacéo (Folha de Rosto)

A Web Poge
taln® FaY
— Imprimir Pagina de Rosto
Utiizador
XNUG Balodo
pedrodias Garnaxide
Operagdo
Referéncia Processo Data Criagio
0012014000151 29-10-20%4
Detalhes do Redlamante
Nome Telemével Email Tipo Cliente
Susana Branco Dias 963232222 susanadios@gmail.com Porticular
Tipo de Identificagdo Némero de & Balcgo de Domicialiagd cIF
Bilhete de Identidade 123456789 Saldanha 000002111
Morada:
Parque Suécia, Av do Forte, 3 ~ Edif Suécia Ill - 1, 2794038 Carnaxide, Portugal
Checklist
Estado Chrigatorio Tipo Descricao
Executado & Acodo Solicitar Bilhete de identidode
Executado %4 Acgdo Solicitar Caderneta
Recebido o Documento Document do cartdo d b
#

Figura 30 — Folha de Rosto

UI-005: Classificar Reclamacéo

QO XG(

Classificar Reclamagdo

Referéncia Processe Estado Data Criagio Balcde Nome Reclamante
00120140001351 Recebida 29-10-2014 Carnaxide Susana Brance Dios

Detaltvs *Tipo Reciamagdo « Gravidade « Solicitar Porecar a
Clossificar [Tiee2 [v] [Boxo [#] [Orecsds Fnoncera Jw]
Histonco

Montor e Evtages|  [Ptimo comentaro

Data Criagae
29-10-2014 1053
Utilizader

duorte gomes
Grupe

Direca Comercial

Lista de Fichairos.

Home.

= [Criada Por [Gata Criosao [Acctes
CantdoContribuinte pdf Ficheiro pat susana dis 30-10-2004 19:00:05 Q
L Paégina 1 ]
rowaizor | [Adcener |
“Solicitar Paracer
Caros Colegas, da Direcpdo Financera
Queria com o maior todas o8 da chente Susana Dies

Cumgrimentos

Figura 31 — Classificar Reclamacdo
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UI-006: Tratar Reclamacéao

QO X0

Tratar Reclamagado

Refaréncia Processo Estade Data Criagio Balcdo Nome Reclamante
0012010001351 Classificoda  29-10-2014. Carnaxide  Susana Branco Dias
—— Ultima comentaro
Tratamenta Data Griagdo
29102014 1115
Historico
- Utilizador
Manitor de Estados susana dios
Grupo
Diresdo de Qualidede
Lista de Ficheros
Nome. Tieo Criado Por ota Criogda Regten
CartoContribunie pdi Ficheira ol pedra mortin 30-10-2004 190005 Q
L Pégina | l
+ Parscer

Figura 32 — Tratar Reclamagéo

UI-007: Aprovar Reclamagéo

QD X0

)&

Aprovar Reclamagao

Referéncia Processo Estado Data Criagdo Baledo Nome Reclamante
00120140001351 Analisada 2a.10-2014 Carnaxide  Susana Branco Dias
o | Carta Final o cliente.
Aprovar Tipa & Gravidade Responsabilidade
Histérico Tipo 2. Baixa Direcgdo Comercial
Monitor de Estados| -
Decisgo Final

Apbs uma andlise cuidada & sua reclamagdo, vimes por este meio concluir que se tratou de um lapse da Direcgdo Comercial,

Pedimos desculpa pelo sucedido.

Nao Aprovo

Figura 33 — Aprovar Reclamacéao
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UI1-008:Comunicar Decisao

QO X0

Comunicar Decisdo

Referncia Proceass Estado Data Criago Balsda

Heme Reclamante
0012040001351 Respondida 29.90-2014 Camaxide

Susana Branco Dias

[Corta Final oa clente

Imprienic

Gravidods Rasponsablidade

Histbrico Two2 Boxa

Direcgio Comersial

[ Entregue
e Decisdo Final

=)

Lista de Fichairos
Fame [Tiee [Criado Por [Oota Criasas [Acrdes
CartoContribuinte pdf [Fichero paf pedrodios 29-10-2014 1053 Q
ExtractoBancarnopdt [Fichero paf songalamarting 23-10-2014 1133 Q
Paégina 1
Comentéria

Figura 34 — Comunicar Deciséo

UI1-009: Monitor de Estados

QDX

Monitor de Estados

Referéncia Processo Estado Data Criagdo Balcdo Nome Raclamante
0012014000351 Tratoda (DF)  29-10-2014 Carnoxide  Susana Branco Dios
Detalhes Utizadores/ Tarefas activas no processo
Classificar
Utilizador Nome do Utlizador Data Limite Tareta Actual
Historico susanadios  |oetro oiveira 29-0-2014  |Classificogdo
Monitor de Estados

Monitor de Estados

Estodo da Torela

Tratada
Classificada

Iniciada

[Departamento

Nome do Utilizador

Direcdo Financeira (3) |Gongalo Martins (gengalomartins)

Direcdo de Qualidade (2) Rui Oliveira (ruicliveira)

Diregdo Comercial (1) Duarte Gomes (duarte gomes)

Toata Diracao
29102014 [19m

29-10-201 [1zm

29-10-2014_[10m

Figura 35 — Monitor de Estados
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UI1-010: Monitor de Processos

QD XD

Monitor de Processos

Critérios de Pesquisa

Balcao

Refer &ncia Temporéria Estado N° Cliente Nome do Data de Inicio da Pesquisa
[ T L[ 1 [

Refer éncia do Processo Tipo de Reclamago N° Conta Terefone Data de Fim da Pesquise

C ] [ T 1 [ 1 [= 18

Tema de Reclamag o Sub-tema de Reclamagdo

[Seieeone T [ MO

Pesquisar

Resultados da Pesquisa

P

Referencia do Processo Te Tema de 40 |Nome do Cliente

Dota de Criagdo |Detalhes do Processo

T00120140001214 Movimentos Indevidos | Djamel Marcio Da Silva Kitumba 01-09-2014 Ver

T00120140001215 Levantamentos Omatepalo Engenharia e Construgdo SA 01-10-2014 Ver

T00120140001232 Cartdes Djamel Marcio Da Silva Kitumba 07-10-2014 Ver

T00120140001255 Levantamentos Djamel Marcio Da Silva Kitumba

21-10-2014 Ver

Exportar resultados

Figura 36 — Monitor de Processos
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3 — Biblioteca de Processos

O processo de negdcio Gestdo de Reclamagdes é composto pelas seguintes atividades:

Nome da Atividade Tipo de Atividade
Inserir Reclamagéo Subprocesso

Classificar Reclamagéo Subprocesso
Tratar Reclamacéo Subprocesso
Aprovar Resolucdo Subprocesso
Comunicar Decisdo Subprocesso
Concluir Processo Tarefa de Sistema

Ao longo deste documento o sistema é um participante que executa diversas a¢des, no processo
de negocio, que neste caso concreto € o IBM BPM. Por uma questdo de revelancia, na sec¢do
participantes, serdo descritos os papéis dos participantes que estdo relacionados com a

Instituicdo Financeira.

SUB-001: Inserir Reclamacao

Diagrama do Subprocesso

(5]
8
sl
E3 8
- S = Inserir
g zg’g Reclamag&o
% %lg% Reclamagdo Recebida
5 [a)
[«5)
x
j .
f-
3| g & _
S| s Registar
(%]
(7 Processo
Processo Registado

Figura 37 — Subprocesso Inserir Reclamagao
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Participantes

Participante Descricéo

Direcéo Comercial O grupo de Operadores da Dire¢cdo Comercial e da Diregdo de Qualidade séo as

equipas responsaveis por receber a reclamacdo, verificar se o Reclamante
Diregéo de Qualidade | forneceu todos os documentos necessérios. Posteriormente devera ser efetuada a
insercdo dos dados do reclamante e da reclamacédo no sistema.

Tabela 25 - Participantes do Subprocesso Inserir Reclamagéo

Atividades

Nome Inserir Reclamacéo

Descricao | Nesta atividade sdo recolhidos os dados relativos ao Reclamante e a Reclamagdo. Tera uma
navegacdo Wizard( em vérios passos) de forma a estruturar a informacdo e facilitar a
obtencdo dos dados. O operador em questdo inicia o processo selecionando o tipo de
operagdo no Portal e ser-lhe & apresentado o primeiro passo do Wizard.

Neste passo, 0 Operador comeca por selecionar se 0 Reclamante é cliente ou ndo do
Instituicdo Financeira. Se o Reclamante for um cliente Instituicdo Financeira, sera pedido
ao operador do balcdo da direcdo comercial ou a direcdo de qualidade, para efetuar a
pesquisa do cliente através do nimero da conta bancaria ou através do CIF (nimero de
cliente). Desta forma serd possivel identificar o Reclamante como um cliente Instituigdo
Financeira.

Apos a introducdo da caracterizacdo do cliente, com sucesso, 0 operador avanga para o
segundo passo do Wizard, onde podera digitar todos os detalhes relativos & reclamacéo,
bem como as acOes a realizar (Ex.: digitalizar bilhete de identidade) dos documentos a
recolher. Estes documentos devem ser solicitados ao Reclamante.

Por fim o operador avanca para o ultimo passo do Wizard onde Ihe é apresentado um
sumario dos dados recolhidos junto do Reclamante. Nesta fase o operador podera inserir
alguns comentarios que ache pertinentes para os préximos intervenientes do processo e é-
Ihe apresentado um pré-recibo da operacdo que deve ser impresso. Em seguida é
apresentado uma pagina de rosto que deve ser impressa e anexada ao processo.

Caso o cliente ndo fornega toda a documentacdo obrigatéria, o operador da Diregdo
Comercial ou da Dire¢do de Qualidade ndo poderd prosseguir com a operagdo. Desde modo
a operacdo € cancelada.

Nome Registar Processo

Descricdo | E uma atividade de sistema. O intuito desta € registar uma instancia do processo de
reclamagdo na base de dados.

Tabela 26 — Atividades do Subprocesso Inserir Reclamagéo
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SUB-002: Classificar Reclamagéo

Diagramado Subprocesso

Direcéo da Qualidade

Reclamacéo Registada

Q
S

Reclamacéo

Classificar

X

Reclamagéo
Resolvida?

ReclamagadiClassificada

Néo Resolvida,

Enviar Carta de Cortesia

Carta defCortesia
Enviada? P

Classificar Reclamagao

Sistema

-]

Enviar

Notificacédo

Notificacdo Enviada

Participantes

Figura 38 - Subprocesso Classificar Reclamagéo

Participante

Descricéo

Direcéo da
Qualidade

O grupo de operadores da Direcdo de Qualidade sera a equipa responsavel por
analisar e classificar a Reclamacéo.

Tabela 27 - Participantes do Subprocesso Inserir Reclamacéo
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Atividades

Nome Classificar Reclamacéo

Descricdo | Nesta atividade sera classificada uma determinada Reclamagao.

Uma operacdo Classificar Reclamacdo é iniciada quando um operador da operacdo de
qualidade abre a tarefa de classificar a Reclamacdo. O mesmo devera por a visualizar 0s
detalhes da mesma e de seguida podera classifica-la.

Podera a classificar consoante o seu tipo, que podera ser.

e Tipol
e Tipo2
e Tipo3

Se for do Tipo 1, o operador deverd definir os seguintes campos:

Grau de gravidade da Reclamagéo.

Responsabilidade.

Impacto Financeiro.

Observagdo que sera a carta final, que posteriormente sera enviada para a Direcéo
Comercial para esta entregar ao Reclamante.

Neste caso, como a Reclamacdo ndo depende de outras entidades poderé ser resolvida
imediatamente e como tal ndo é necessario ser enviada uma carta de cortesia para a
Direcdo Comercial, mas sim uma carta final a indicar que medidas se tomaram na
resolucdo da Reclamacdo ou por que motivo aconteceu.

Se for do Tipo 2 ou Tipo 3, o operador devera definir os seguintes campos:

Grau de gravidade da Reclamacdo.

Solicitar Parecer a uma determinada Unidade Orgéanica.

Escrever uma observacgdo, do que quer solicitar & Unidade Orgéanica envolvida.
Poderd adicionar documentos relativos & Reclamag&o.

Neste caso ndo serd possivel finalizar, nem definir o impacto financeiro, uma vez que a
reclamagdo envolve outras Unidades Orgénicas e estd dependente de aprovacdo das
mesmas.

Nome Enviar Notificacao

Descricao E uma atividade de sistema. O intuito desta é apresentar uma notificagio a um
determinado operador que tem de classificar a reclamagdo com a maior brevidade possivel.
Se apo6s 3 horas a tarefa Classificar Reclamacéo ainda se encontrar ativa, sera enviada uma
notificacdo. Esta atividade representa a implementacdo de um SLA.

Tabela 28 — Atividades do Subprocesso Classificar Reclamagéo
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SUB-003: Tratar Reclamagéo

Diagrama do Subprocesso
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173} Notificagdo
Notificacéo Enviada

Figura 39 - Subprocesso Tratar Reclamacao.

Participantes

Participante Descrigéo
Operadores das O grupo de Operadores das Unidades Orgénicas serdo as equipas
Unidades Organicas responsédveis por apoiar a Direcdo de Qualidade na obtencdo de toda a

informacdo e documentacdo necessaria para a avaliacdo da Reclamacéo
recebida e na elaboracdo da proposta de resolugéo.

Tabela 29 — Participantes do Subprocesso Tratar Reclamagéo.

Atividades

Nome Tratar Reclamacgédo

Descricdo | Nesta atividade o operador verifica qual a informagdo solicitada pela Direcdo de
Qualidade. De seguida o mesmo poder4d dar o seu parecer e até mesmo enviar
documentacdo que seja necessaria.

Nome Enviar Notificacao

Descricao E uma atividade de sistema. O intuito desta é apresentar uma notificacdo a um
determinado operador que tem de tratar a reclamagdo, isto é, dar um parecer com a com a
maior brevidade possivel. Se ap6s 8 dias Uteis a tarefa Tratar Reclamacdo ainda se
encontrar ativa, serd enviada uma notificagdo. Esta atividade representa a implementagao
de um SLA.

Tabela 30 — Atividades do Subprocesso Tratar Reclamagao.
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SUB-004: Aprovar Reclamacao

Diagrama do Subprocesso
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Figura 40 — Diagrama do Subprocesso Aprovar Reclamacao.

Participantes

Participante Descricéo

Operadores das O grupo de Operadores das Unidades Orgénicas sdo todas as unidades
Unidades (instituicbes) que tenham tido intervindo na resolucdo da Reclamagéo.
Organicas

Tabela 31 - Participantes do Subprocesso Aprovar Reclamagéo.

Atividades

Nome Obter Intervenientes

Descricdo | Atividade executada pelo sistema que obtém todas as Unidades Organicas envolvidas
numa determinada reclamagcdo, isto é, que deram o seu parecer.

Nome Analisar Resultado

Descricao | Atividade executada pelo sistema. Esta analisa todas as respostas de aprovagao por parte
de cada uma das Unidades Organicas envolvidas. Se todas concordarem com a decisdo
final da reclamagdo a reclamacdo segue com normalidade. Caso isto ndo acontece tera de
ser novamente classificada.

Tabela 32 - Atividades do Subprocesso Aprovar Reclamacao.
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Subprocessos

Nome Solicitar Aprovacao

Descricdo | Este subprocesso tem como objetivo enviar a decisdo final da reclamagdo, para todas as
Unidades Organicas envolvidas.

Tabela 33 — Subprocessos do Subprocesso Aprovar Reclamagéo.

SUB-001 - Solicitar Aprovacao

Diagrama do Subprocesso
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Notificagdo

Notificagéo Enviada

Figura 41 - Diagrama do Subprocesso Solicitar Aprovagéo.

Participantes

Participante Descrigéo

Operadores das O grupo de Operadores das Unidades Organicas sdo todas as unidades
Unidades (instituicbes) que tenham tido intervindo na resolucéo da Reclamagéo.
Organicas

Tabela 34 - Participantes do Subprocesso Aprovar Reclamacao.
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Atividades
Nome Solicitar Aprovacao
Descricdo | Nesta atividade cada operador verifica qual o parecer final dado pela Direcdo de
Qualidade, assim como a responsabilidade associada a Reclamacéo e decide se concorda
ou ndo com a resolugdo da Reclamacéo.
Nome Enviar Notificagédo
Descricdo E uma atividade de sistema. O intuito desta é apresentar uma notificacdo a um

determinado operador que tem de dar a sua aprovacdo, com a maior brevidade possivel Se
apos 4 dias Gteis a tarefa Solicitar Aprovacdo ainda se encontrar ativa, serd enviada uma
notificacdo a pedir que seja dado o parecer. Esta atividade representa a implementacéo de
um SLA.

Tabela 35 - Atividades do Subprocesso Solicitar Aprovagao.

SUB-005: Comunicar Decisao

Diagrama do Subprocesso
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Figura 42 - Diagrama do Subprocesso Comunicar Decis&o.
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Participantes

Participante Descricéo

Direcdo Comercial | O grupo de Operadores da Diregdo Comercial sdo os responsaveis por imprimir
a carta final e posteriormente entregar a mesma ao Reclamante

Tabela 36 - Participantes do Subprocesso Comunicar Deciséo.

Atividades
Nome Comunicar Deciséo
Descricdo | Nesta atividade o operador imprime a carta final para posteriormente ser entregue ao
reclamante.
Nome Enviar Notificacéo

Descricao E uma atividade de sistema. O intuito desta é apresentar uma notificacdo a um
determinado operador que tem de dar a sua aprovagao, com a maior brevidade possivel Se
apos 4 dias Uteis a tarefa Solicitar Aprovacdo ainda se encontrar ativa, serd enviada uma
notificacdo a pedir que seja dado o parecer. Esta atividade representa a implementacéo de
um SLA.

Tabela 37 - Atividades do Subprocesso Comunicar Decisao.
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SUB-006: Enviar Carta de Cortesia

Diagrama do Subprocesso
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Figura 43 - Diagrama do Subprocesso Enviar Carta de Cortesia.

Participantes

Participante Descricéo

Direcdo Comercial | O grupo de operadores da Dire¢cdo Comercial sdo 0s responsaveis por
imprimir a carta de cortesia e entregar ao reclamante.

Tabela 38 - Participantes do Subprocesso Enviar Carta de Cortesia.

Atividades

Nome Enviar Carta de Cortesia

Descricao | Esta atividade permite ao operador da Dire¢cao Comercial, imprimir a carta de cortesia para
posteriormente entregar ao reclamante.

Nome Enviar Notificagédo

Descrigéo E uma atividade de sistema. O intuito desta é apresentar uma notificagio a um
determinado operador que tem de entregar a carta de cortesia ao reclamante. Se apés 2 dias
Uteis a tarefa enviar carta de cortesia ainda se encontrar ativa, sera enviada uma notificagéo
a pedir que seja executada. Esta atividade representa a implementacdo de um SLA.

Tabela 39 - Atividades do Subprocesso Enviar Carta de Cortesia.
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SUB-007: Enviar Notificacdo

Diagrama do Subprocesso
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Figura 44 - Diagrama do Subprocesso Enviar Notificacao.

Participante

Descrigéo

Grupo Especifico

O grupo que recebe uma notificacdo depende do subprocesso que foi executado.

Atividades

Tabela 40 - Participantes do Subprocesso Enviar Notificacéo.

Nome

Receber Notificacéo

Descricdo | Esta atividade permite que um determinado grupo possa receber uma notificagao.

Tabela 41 - Atividades do Subprocesso Enviar Notificacdo.
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ACT-008: Concluir Processo

Concluir processo é uma atividade que é executada pelo sistema. A sua funcdo é terminar a
instancia de uma determinada reclamacéo. As razfes para que levam a concluir um processo sao
varias: Ou porgue o reclamante desistiu ou a Dire¢do de Qualidade verificou que a reclamacéo

ndo tinha fundamentos para continuar ou porque simplesmente a reclamacéo ja foi finalizada.

SUB-009: Monitor de Processos

Diagrama do Subprocesso

.| Monitor de -
Processos
Dados Recebidos Apresenta informagdo

Monitor de Processos
Direcédo Comercial
Direcéo de Qualidade

Figura 45 - Diagrama do Subprocesso Monitor de Processos.

Participantes

Participante Descricgéo

Direcdo Comercial | Os operadores da Direcdo Comercial e da Diregdo de Qualidade poderdo
pesquisar diversos processos de reclamagdo, consoante um determinado

Direcéo de ntimero de critérios.
Qualidade

Tabela 42 - Participantes do Subprocesso Monitor de Processos.
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Atividades

Nome Monitor de Processos

Descricdo | O Monitor de Processos lista todas as instancias de processos, quer estejam ativas ou
completas, de acordo com um conjunto de critérios de pesquisa.

Tabela 43 - Atividades do Subprocesso Monitor de Processos.

Anexo B — Resultado Final do Processo de Negocio
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ACT-001 - Inserir Reclamacao

SusanaDias v @
£ TRABALHO @ VISTAS-RESUMO ~

@Me

As minhas tarefas Q

Tarefas abertas | Tarefas completas

" €% Claims - Inserir Reclamagéio A
Néo foram encontradas tarefas. =

Claims - Monitor de Processos
Get Custom Inbox for User

Get Custom My Team Performance
or User

Get Tasks Assigned to All Peers

Nova Operagéo Gambial (Main)

Nova Operacéo Cambial
(SF42.000163.1)

Nova Operagéio Cambial
(SM00.00.11.30.1)

Nova Operagéo Cambial (Safira Forex
42)

Nova Operagéo Cambial (Suporte
Producao)

o

o]

&

o

&

£ Nova Operagéo Cambial {Nova DF)

o

o]

&

o

£ Nova Operacéo Cambial - Operacdes
Gom Levantamento em Balcao (Main)

£¥ Nova Operagio Cambial - Operacbes

com Levantamenio em Balcao (Nova

DF)

£ Nova Operacéo Cambial - Operacdes
com Levantamento em Balcio
(SF42.00.01.63.1)

13 Nova Operacéo Cambial - Operagdes
com Levantamento em Balcdo
(SM00.00.11.30.1y

4> Nova Operagdo Cambial - Operacdes
com Levantamento em Balcao (Safira
Forex 4.2) v

Figura 46 - Acesso por url para inserir uma determinada reclamacéo

SusanaDizs v @

£3 TRABALHO @ VISTAS-RESUMO ™
trabalho =
Claims - Inserir Reclamacao =
. B
Caracterizagéo do Reclamante Caracterizagio Reclamagio ‘Sumdrio da Operagéo.
Referéncia do Processo Estado Data da Criagdo Balcao
T00520150001376 Iniciado 13-06-2015 NUCLEO OPERACOES

Pesquisa Reclamante

“Tipo de Reclamante

Figura 47 — Caracterizacéo do Reclamante.
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£3 TRABALHO @ VISTAS-RESUMO ~

trabalho =

Claims - Inserir Reclamagio

Caracterizagéo do Reclamante
Referéncia do Processo Estado

T00520150001376 Iniciado

Pesquisa Reclamante
* Tipo de Reclamante

Néo Cliente [~]

Detalhes do Reclamante
= Nome *Tipo de Identificagdo

Morada Email

Figura 48 - Caracterizagdo do Reclamante sendo “Ndo Cliente”.

£ TRABALHO

trabalho =

Claims - Inserir Reclamacao

@ VISTAS-RESUMO ~

Data da Criagéio
13-06-2015

* Nimero de Identificagao

2

Caracterizagéo Reclamagdo

alcio
NUCLEO OPERACOES

* Telemovel

2

Caracterizagéo do Reclamante Caracterizagdo Reclamagio

Resumo de erros

- © campo Nome ' & obrigatério. Por favar, preencha-o

+ © campo Tipo de Identifica igatorio. Por favor, preencha-o

+ O campo ‘Niimero de Identificagio’ é obrigalGrio. Por favor, preencha-o.

* © campo Telemével " & obrigatrio. Por favor, preencha-o.
Referéncia do Processo Estado Data da Criagéio Balcdo
T00520150001376 Iniciado 13-06-2015 NUCLEO OPERACOES
Pesquisa Reclamante
*Tipo de Reclamante
Néo Cliente
Detalhes do Reclamante
= Nome ipo de * Niimero de ~ Telemével
Morada Email

SusanaDias v @

3

Sumério da Operagho

SusamaDizs v @

3

Sumério da Operagdo

Figura 49 — Exemplo de ValidagOes na caracterizacdo do Reclamante.
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@ VISTAS-RESUMO ~

SusanaDias v @

trabalho =

Pesquisar | [ Limpar
Lista de Resultados

N.° do Cliente (CIF)
@® 000045454

Detalhes do Reclamante

Claims - Inserir Reclamagio

Caracterizagéo do Reclamante

Referéncia do Processo Estado Data da Criagio
T00520150001376 Iniciado 13-06-2015
Pesquisa Reclamante
* Tipo de Reclamante
Cliente
Critérios de Pesquisa
N.° da Conta N.° do Cliente (CIF) Nome
/Ana Maria

Nome Telemovel Email
Ana Maria 917893089 anamaria@gmail com

Balcio de Domicialiagao N.* do Cliente (CIF)
Centro Civico Camaxide 000045454

2

Caracterizagéo Reclamagdo

alcio
NUCLEO OPERACOES

Nome do Cliente

Ana Maria

Tipo de Cliente
Particular

N.* de Conta
1222

3

Sumério da Operagéo

N.° de Identificagio Fiscal (NIF)
123123123

Cancelar | [ Guardar | [ Seguinte

Figura 50 — Caracterizacio do Reclamante como sendo cliente do Banco.

Caracterizagdo Reclamagdo

Claims - Inserir Reclamagio

4
Caracterizagio do Reclamante

Estado Data da Criagio
Iniciaco 13082015

N de Conta N Telemovel
122 917898930

Referéncia do Processo
T00520150001376

Nome do Reclamante
AnaMaria

Detalhes Reclamao
* Sub-Tema da Reclamagio * Canal de Recepcio
Glintes receberam notas falsas Bakdo

* Tema da Reclamacio
Levantamentos.

Descrigio

Acients nancssaATM e as

Lista Processual
Estado Obrigatério
Executado

Executado

Recebido

Caracterizagdo Reclamagio

Balcio
NUCLEO OPERACOES
N.* Cliente
000045454

+ Data Reclamagio

130062015

%

Tipo
Acgio
Acgio

Documento

:

Sumrio da Operagéo

Descrigio

Validagio da Ordem do Clente (Formuldrio)
Validagio do Documento de Identifcagio

Bilhete de Identficagio

Lista de Ficheiros
Nome Tipo

Ana Maria pat Documento de Identiicacdo

o aneument | e )

Criado Por

susana.dias

Pagina: 1

2015.08-13 20:42.05.01

Figura 51 — Caracterizacéo da Reclamacao.

Data Criagio Acgdes
Q
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Sumario da Operacdo

Claims - Inserir Reclamagédo

1 2
Caracterizagdo do Reclamante Caracterizagéo Reclamacio

‘Sumério da Operagdo

Referéncia do Processo Estado Data da Criagéio Balcio

T00520150001376 Iniciado 13-06-2015 NUCLEO OPERACOES

Nome do Reclamante N. de Conta N Telemével N.: Cliente

Ana Maria 1222 917308989 000045454
Reclamante | Detalhes Reclamacéo | ObservacBes

Detalhes do Reclamante

Nome Telemével E Tipo de Cliente

Ana Maria 917898989 anamaria@gmail.com Particular

Morada Balcio de Domicialiagéo N.° de Cliente (CIF) N.* de Conta

Centro Civico Camavide 000045454 1222

Tipe de Identificagdo Niimero de Identificagio

Imprimir Recibo

Figura 52 — Sumario da Operagao
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ACT-002 - Classificar Reclamacéo

£3 TRABALHO D VISTAS

RESUMO

As minhas tarefas

» Prazo ultrapassado

v A concluir mais tarde (1)

) CLAIMS - Classificar Reclamagéio - Ana Maria [~|

Apresentar 1 de aproximadamente 11 resultados

LaRwen + @

a Iniciar

Tarefas abertas | Tarcfas complotas
Aprovago Cambial (Nova DF) A~

Aprovacio Cambial (Suporie
Producac)

Backoice da Diregio Financeira
Backomce de Gestio Documental
A Goncluirs 7 do selembro do 2015 08.00

[P N —————

Backoffice de Gestio de Areas

Backoffica de Operagbes Cambias
(Nova DF)

G 0000 OO

Backofice de Operagdes Cambials
(5M00.00.11.30.1)

8
o

Backoffice de Operagbes Cambiais
(Suporte Producas)

Claims - Monitor de Processos
Do Foreign Exchange Operation Caller
Gestdo de Informagdo

Gestiio do Operagies Cambiais

sooG00

Gestllo de Area Financeira (Banco
Millennium Angola Foreign Exchange

Gostio de Area Financeira (Main)

Gestilo g Area Financeira
(5M00.00.11.30.1)

Get Gustom Inbo for User

Gel Gustom My Team Performance
For User

Get Tasks Assigned to All Paers.

Monitor de Processos Cambiais (Main)

100 68 0O

Figura 53 — Tarefa Classificar Reclamacéo no Process Portal.

CLAIMS - Classificar Reclamagéo - Ana Maria | A concluir: 7 de setembro de 2015 08:00

Referéncia do Processo Estado Data da Criagio alcio
000520150000846 Por Classiicar 13-06-2015 NUCLEO OPERACOES
Nome do Reclamante N.° de Conta N.° Telemovel N.° Cliente
Ana Maria 1222 917808980 000045454
Detalhes
T Detalhes Reclamagéo
e Tema da Reclamagdo Sub-Tema da Reclamagdo  Canal de Recepgao Data Reclamagio
onflor de Estados || evantamentos Clientes feceberam notas falsas ~ Balcio 13-06-2015
Historico
Descrigio

A cliente mencicna que efetuou levantamento de dinheiro na nossa ATM e as notas eram falsas

Estado Obrigatsrio Tipo
Execulado = Acgio
Executado ®l Accio
Recebido ol Documents
Detalhes do Reclamante

Nome Telemovel Email Tipo de Cliente

Ana Maria 917808089 anamaria@omail com Particular

Morada Balcéio de Domicialiagéo N.* de Conta N.° de Cliente (CIF)

Gentro Givico Camaxide 1222 000045454

Validaao da Ordem do Cliente
(Formuldrio)

ValidagBo do Documento de
Identificagio

Bilhete de Identficacio

Figura 54 - Tab Detalhes em Classificar Reclamagéo.

126



Anélise, desenvolvimento e monitorizagdo de um processo de negdcio em ambiente empresarial

CLAIMS - Classificar Reclamagéo - Ana Maria | A conduir 7 de setembro de 2015 08:00

Referéncia do Processo Estado Data da Criagao Balcio
000520150000846 Por Classificar 13062015 NUCLEO OPERACOES
Nome do Reclamante N.° de Conta N.* Telemével N.° Cliente
Ana Maria 1222 917398989 000045454
Detalhes
Ciasei Classificar Reclamagéo
P Tipo de Reclamagio Gravidade Finalizar Impacto Financeiro

Histbrico
Ultimo Comentirio
13-06-2015 20:43

Utilizador  susana.dias

WGR - Comunicagio
GruPe Clente

Tarefa  Inserir Reclamagio

Caros colegas, vejam o que fazer nesta situagdo. A cliente em questio & uma cliente de nome.

Lista de Ficheiros
Nome Tipo Criado Por Data Criagio Acgies
Ana Maria.pdf Documento de Identificagio susana.dias 2015-06-13 20:42:05.01 QX

Pagina : 1

Criar document

Cancelar | [ Guardar | [ Submeter

Figura 55 — Tab Classificar em Classificar Reclamacéo.

CLAIMS - Classificar Reclamagéo - Ana Maria | A concluir. 7 de setembro de 2015 08:00

Referéncia do Processo Estado Data da Criago alcio
000520150000846 Por Classificar 13062015 NUCLEO OPERACOES
Nome do Reclamante N.° de Conta N.* Telemovel N.° Cliente
Ana Maria 1222 917398989 000045454

Detalhes

Utilizadores/Tarefas Activas no Processo

Classificar
Nome do Utilizador Data de Recepgéo Tarefa Actual

Utilizador
CLAIMS - Classificar
Taribeira Lia Ribeiro 07-09-2015 08:00:00 Reciamacio - Ana Maria
Monitor de Estados
Estado da Tarefa Balcio Nome: Data Duragéo
Em dlassificago NUCLEO OPERACOES (953) Lia Ribeiro (i ribeiro) 13-06-2015 20:46:49
Reclamagéo Submetida para
Clhesitcasto NUCLEO OPERACOES (953) ‘Susana Dias (susana dias) 13-06-2015 204353 2m 565
Processo Iniciado NUCLEO OPERACOES (953) ‘Susana Dias (susanadias) 13-06-2015 20:39.21 4m 328

["cancetar | [ Guardar | [ submeter

Figura 56 — Tab Monitor de Estados em Classificar Reclamag&o.
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CLAIMS - Classificar Reclamagéo - Ana Maria | A conduir 7 de setembro de 2015 08:00

Referéncia do Processo Estado Data da Criagao Balcio
000520150000846 Por Classificar 13062015 NUCLEO OPERACOES

Nome do Reclamante N.° de Conta N.* Telemével N.° Cliente
Ana Maria 1222 917398989 000045454
Detalhes
e Histérico de Comentarios.

Data 13-08-2015 20:43
Utilizador ~ susana dias

WGR - Comunicacéio
Grupe  Cpente

Tarefa Inserir Reclamagio

Monitor de Estados
] Caros colegas, vejam o que fazer nesta situacdo. A cliente em questo & uma cliente de nome.

["cancetar | [ Guardar | [ submeter

Figura 57 — Tab Histdrico em Classificar Reclamacéo.
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ACT-003 - Tratar Reclamacao

3 TRABALHO @ VISTAS-RESUMO ~

As minhas tarefas

» Prazo ultrapassado

¥ A concluir hoje (1)

(5 CLAIMS: Tratar Reclamag3o - Ana Maria (-
Pracesso n.° 000520150000845  Tratamento ReclamagdaGiente: Ana Maria

Apresentar 1 de aproximadamente 12 resultados

Q

Tarefas abertas | Tarefas completas

A concluir: 13 de junhe de 2015 21:49
A WORIURID

Figura 58 — Tarefa Tratar Reclamag&o no Process Portal..

Referéncia do Processo Estado
000520150000846 Classificada
Nome do Reclamante N.* de Conta
AnaMaria 122
Detalhes
Tratamento (T T

CLAIMS: Tratar Reclamac&o - Ana Maria | A conciuir. 13 de junho de 2015 21:49

Filipe Ventura v~ (®

‘Add Organic Unit Root List ~
Aprovagéo Cambial (Nova DF)

Aprovagdo Cambial (Suporte
Producac)

BackOffice Gestdo de Balcies

BackOffice Gestio de Bancos
Intermediarios.

Backoffice Gestio de Taxas
Backoffice da Direco Financeira
Backoffice de Gestio Documental
Backoffice de Gestdo de Areas

Backoffice de Operagdes Cambiais
(Nova DF)

Backoffice de Operagbes Cambiais
(SM00.00.1130.1)

Backoffice de Operagdes Cambiais
(Suporte Producao)

Cambial Approl
Management (M

Manual

Cambial Approval Manual
Management (SM00.00.11.30.1)

Claims - Monitor de Processos
Do Foreign Exchange Operation Caller
Gesto de Informacao

Gestio de OperagBes Cambials.

G000 0 0 0 8 00000 OO0 GO0

Gestéo de Area Financeira (Banco
Millennium Angola Foreign Exchange
Management)

Historico

Monitor de Estados

NS0, no & necessariol Possivelmente a Diregao Financeira no efeluou bem a veriicago das notas. Pegam desculpa ao clente.

Ultimo Comentirio

Data 13-06-2015 2049
Utiizador liarbeiro
WGR-Classi
Grupo OOl Doutores
Classiicar
Tarefa  Reciamagio

estasituagao. Sera necessrio indemnizar a cliente?

Lista de Ficheiros

Nome.

Ana Maria.pdf

Criado Por Data Criagio
susana.dias 2015-06-13 20:42:05.01

Pagina : 1

Figura 59 — Tab Tratamento em Tratar Reclamag&o.

Acgies
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ACT-004 - Classificar Reclamacéao (2.2 Vez)

CLAIMS - Classificar Reclamagéo - Ana Maria | A concluir. 7 de setembro de 2015 08:00 =
Referéncia do Processo Estado Data da Criagio alcio
000520150000846 Em Tratamento 13-06-2015 NUCLEO OPERACOES
Nome do Reclamante N.° de Conta N.° Telemovel N.° Cliente
Ana Maria 1222 917808980 000045454
Detalhes
Classificar | | Classificar Reclamagao
pre———— E::zﬂe Reclamagdo Gravidade _Solicitar Parecer a Finalizar Impacto Financeiro
Historico
Comentario

Ultimo Comentirio

Data 13-06-2015 2052

Utiizador  flipe.ventura

Grupo  WGRJURID Nao, no é necessiriol Possivelmente a Diregio Financeira no efeluou bem a verificagio das notas. Pegam desculpa o cliente.
Tratamento

Tarefa  poclamacio

Lista de Ficheiros
Nome Tipo Criado Por Data Criagio Acgies
Ana Maria.pdf Documento de Identicagio susana.dias 2015-06-13 20:42:05.01 QX

Pagina : 1

Cancelar | [ Guardar | [ Submeter

Figura 60 — Tab Classificar na Tarefa Classificar Reclamag&o pela segunda vez.

130



Anélise, desenvolvimento e monitorizagdo de um processo de negdcio em ambiente empresarial

ACT-005 - Aprovar Reclamacéo

Filipe Ventura v~ (®

{3 TRABALHO @ VISTASRESUMO ~
v
As minhas tarefas Q
Tarefas abertas | Tarefas completas
3 Add Organic Unit Root List ~
» Prazo ultrapassado -
3 Aprovagio Cambial (Nova DF)
" " 3 Aprovacgo Cambial (Suporte
v A concluir hoje (1) Phoduesss G
0 = £ BackOffice Gestio de BalcBes
CLAIMS: Solicitar Parecer - Ana Maria [~ A eonciuir: 13 de junho de 2015 2155
"Processa n.%000520150000346:Solstar Pareoer 60747 GienteAna Meria &4 WERIURD 3 BackOffice Gestio de Bancos
Intermedidrios
Apresentar 1 de aproximadamente 12 resuitados &) ErArE DO
13 Backoffice da Direcéio Financeira
%3 Backoffice de Gestéio Documental
3 Backoffice de Gestdo de Areas
3 Backofiice de Operagdes Cambiais
(Nova DF}
13 Backoffice de Operagbes Cambiais
(5M00.00.11.30.1)
£¥ Backoffice de Operacdes Cambiais
(Suporte Producac)
3 Cambial Approval Manual
Management (Main)
£ Cambial Approval Manual
Management (S100.00.11.30.1)
£ Claims - Monitor de Processos
3 Do Foreign Exchange Operation Caller
13 Gestio de Informacéio
%3 Gestéio de Operagdes Cambiais
1) Gestdo de Area Financeira (Banco
Millennium Angola Foreign Exchange
Management)
CLAIMS: Solicitar Parecer - Ana Maria | A concluir. 13 de junho de 2015 21:56 =
Referéncia do Processo Estado Data da Criagio alcho
000520150000846 Classificada 13-06-2015 NUCLEO OPERACOES
Nome do Reclamante N.° de Conta N.° Telemovel N.° Cliente
Ana Maria 1222 917898989 000045454
Detalhes
Aprovar Classificagao Final da Reclamagao
Ew Tipo de Reclamagdo Gravidade Responsabilidade
= Tipo 2 Média Direegio Financeira
Monitor de Estados
Decisio Final
Exma. Cliente. Tratou-se de um lapso da nossa parte. As nossas desculpas
* Aprovagéo
Justificagdo
Lista de Ficheiros
Nome Tipo Criado Por Data Criagio Acgies
Ana Maria pdf Documento de Identificagio susana dias 2015.06-13 20:42:05.01 qQ
Pagina: 1
Criar documento | Actualizar
cancelar | [ Guardar | [ Submeter

Figura 62 — Tab Aprovar na Tarefa Solicitar Parecer.

131



Anélise, desenvolvimento e monitorizagdo de um processo de negdcio em ambiente empresarial

ACT-006 - Comunicar Decisao

Patricia Carreira v~ @

£ TRABALHO @ VISTAS-RESUMO ~

As minhas tarefas Q Iniciar

Tarefas abertas | Tarefas completas (
‘Add Organic Unit Root List ~

»
Prazo ultrapassado Aprovagéo Cambial (Nova DF)

Aprovagio Cambial (Suporie
o)

¥ A concluir mais tarde (1) Producac)

_ - . BackOffica Gestéo de BalcBes
(%) CLAIMS - Comunicar Decisio - Ana Maria [~ A concluir: 15 de Junho de 2015 08.05

Processo n ° 000520150000846 - Gomunicar DecisSo 60747 Gliente: Ana Maria il WGR - Gomunicagéo Cliente BackOffice Gestdo de Bancos.

Intermedidrios
BackOffice Gestio de T:
Apresentar 1 de aproximadamente 13 resutados ackOfice Gestio de Taxas
Backoffice da Direcéio Financeira
Backoffice de Gestao Documental
Backoffice de Gestéo de Areas

Backoffice de Operagdes Cambiais
(Nova DF)

Backoffice de Operagdes Cambiais
(SM00.00.1130.1)

Backoffice de Operacbes Cambiais
(Suporte Producao)

Claims - Monitor de Processos
Do Foreign Exchange Operation Caller
Gesto de Informagio

Gesto de Operagdes Cambiais

GOeQ0C0 & 0 COO000G 00 GOG0

Gestéio de Area Financeira (Banco
Millennium Angola Foreign Exchange
Management)

Gestéo de Area Financeira (Main)

Lo 3B ]

Gestlo de Area Financeira
(SM00.00.11.30.1) v

P s Corctnem i

Figura 63 — Tarefa Comunicar Deciséo no Process Portal.
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CLAIMS - Comunicar Deciséo - Ana Maria | Aconcuir 15 de Junho de 2015 09:05

Referéncia do Processo Estado Data da Criagao Balcio
000520150000846 Analisada 13062015 NUCLEO OPERACOES
Nome do Reclamante N.° de Conta N.* Telemével N.° Cliente
Ana Maria 1222 917398989 000045454
Detalhes
Respos Carta Final ao Reclamante
Tipo de Reclamagao Gravidade Responsabilidade Entregue

o) Direcgio Financeira
Monitor de Estados.

Deciséo Final

Exma. Cliente. Tratou-se de um Iapso da nossa parte. As nossas desculpas

Comentario

Lista de Ficheiros
Nome Tipo Criado Por Data Criagio Acgies
Ana Maria.pdf Documento de Identiicagio susana.dias 2015-06-13 20:42:05.01 Q

Pégina : 1

Guardar | | Finalizar

Figura 64 — Tab Resposta naTarefa Comunicar Decis&o.

ACT-007 — Enviar Carta de Cortesia

Patiicia Carreira v (@
13 TRABALHO @ VISTAS-RESUMO ~

As minhas tarefas Q Iniciar

Tarefas abertas | Tarefas completas ()

Add Organic Unit Root List ~
» Prazo ultrapassado N
Aprovacao Cambial (Nova DF)
L - - Aprovagao Cambial (Suporte
~ A concluir hoje (1) Producae) e
P BackOffice Gestdo de Balches
(&) Step: Carta de Cortesia [+ A concluir: 13 de Junho de 2015 21:49
e e s vt e —

Intermediarios

. Backoffice Gestio de Taxas
b A concluir mais tarde
Backoffice da Direcéo Financeira
Apresentar 1 de aproximadamente 13 resultados e e
Backoffice de Gestéo de Areas

Backoffice de OperacBes Cambiais
(Nova DF)

Backofice de Operagdes Cambiais
(SM00.00.11.30.1)

Backofice de OperagBes Cambiais
(Suporte Producas)

Glaims - Monitor de Processos
Do Foreign Exchange Operation Caller
Gestio de Informagso

Gestio de Operacdes Cambials

COOC00 & O OQ0QQC0 OO0 OO0

Gestéo de Area Finan
Millennium Angola Fo
Management)

Gestio de Area Financeira (Main)

(Banco
Exchange

o0

Gestio de Area Financeira
(SM00.00.11.30.1) v

5 Gt ot tnin s e

Figura 65 - Tarefa Carta de Cortesia no Process Portal.
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Patricia Cameia v~ ®

£3 TRABALHO @ VISTAS-RESUMO ~

trabalho =

Step: Carta de Cortesia =

Referéncia do Processo Estado Data da Criagio Balcio
000520150000845 Analisada 13-06-2015 NUGLEO OPERACOES
Nome do Reclamante N. de Conta N Telemovel N.: Cliente Enviar Carta Cortesia: Processo n.*
Ana Maria 1222 917808989 000045454 000520150000846
Detalhes da Reclamagao A concluir: 28 de Junho de 2015 13:49
Tipo de Reclamagio Gravidade Entregue
Tipo2 Wédia i
+{2 Ver o diagrama de processo
Carta de Cortesia
Tarefas
Exmo Senhor
Cumprimentos E Step: Enviar Notificagio
Acusamos a recepgdo da reclamacio n.°000520150000846 no qual mereceu a Nossa maior atengio. m Internal TW Admin user

Crigdo: 13 de Junfio de 2015 20:51
Ganciuido: 13 de Junha de 2015 2051

. Step: Carta de Cortesia
R ot carica
o 1306 ot 2015 2049
A cortts 19 .o ge 20132149

o exposico. remos de imediate 0s factos com a maior

Sem de momento, nossos

Figura 66 — Exemplo de uma carta de cortesia.

SLA para Enviar Carta de Cortesia

Patrica Cameira v~ @

13 TRABALHO @ VISTAS-RESUMO ~

As minhas tarefas Q

Tarefas abertas | Tarefas completas

‘Add Organic Unit Root List ~
» Prazo ultrapassado
B ‘Aprovagdio Cambial (Nova DF)

¥ Emrisco (1)

Aprovagio Gambial (Suporie
Producac)

BackOffice Gestao de Balcdes

Enviar Carta de Cortesia- 000520150000846 [+ A concluir: 13 de Junho de 2015 71:51
(GLAIMS - Notitoagso do Processo n 0005201 50000846 Ay WOR - Gomunicago Ghente BackOfice Gestao de Bancos
Intermedidrios

N Backoffice Gestio de Taxas
» A concluir hoje

Backoffice da Diregao Financeira

» A concluir m: Backofiice de Gestéio Documental

tarde
Backoffice de Gestdo de Areas

Apresentar 1 de aproximadamente 13 resultados Backoffice de Operagdes Cambiais

(Nova DF}

Backoffice de Operagdes Cambiais
(SM00.00.1130.1)

Backoffice de Operagdes Cambiais
(Suporte Producao)

Glaims - Monitor de Processos
Do Foreign Exchange Operation Caller
Gestéo de Informagio

Gesto de OperacBes Cambiais.

Co000B0 0 0 00000 OO0 GO0

Gestho de Area Financeira (Banco
Millennium Angola Foreign Exchange
Management)

Gesto de Area Financeira (Main)

38 4

Gestiio de Area Financeira
(SM00.00.11.30.1) v

4 ot Cunctnem i e o

Figura 67 — Exemplo de um SLA
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Permissoes

CLAIMS - Classificar Reclamagéo - Ana Maria

Aviso
Nio tem permissdes para executar esta tarefa (devido a ter completado a tarefa anterior deste processo).

Ver Pracesso

Tomei Conhecimento

Figura 68 — Exemplo em que o0 mesmo Operador ndo pode aceder a duas tarefas distintas.

Cancelar um Processo de Reclamacéo

IE5L  claims - Inserir Reclamagio

CancelamentolRejeicéo do Processo

Aviso
Esté prestes a cancelar o processo n * T00520150001370. Esta operago é ineversivel. Queira indicar 0 mofivo pelo qual st a cancelar o processo.

Observagdes

Figura 69 — Exemplo como cancelar um processo de Reclamagcéo.
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ACT-008 — Monitor de Processos

@ VISTAS-RESUMO ™

trabalho >

Claims - Monitor de Processos

Critérios de Pesquisa

alcio
NUCLEO OPERACOES

Referéncia do Processo Referéncia Temporaria Estado Niimero de Conta Tipo de Reclamagéo Data de inicio
000520150000843 0810612015 Y
Nimero de Cliente (CIF) Nome do Reclamante Tema da Reclamagéo Sub- Tema da Reclamagio Data Fim

00/06/2015 [y

Pesquisar | | Limpar

Resultados da Pesquisa

Referéncia do Processo Referéncia Tempordria Tema da Reclamagéio Nome do Reclamante Data de Criagio Detalhes do Processo
000520150000843 T00520150001370 Levantamentos Ana Maria 04-06-2015 ver
Pégina1/1

Figura 70 — Monitor de Processos

Referéncia do Processo E: Data da Criagio alcio N.° de Conta
000520150000843 Finalizado 04-06-2015 NUCLEO OPERACOES 1222
Referéncia Temporaria Nome do Reclamante N.° TelemGvel N.* Cliente

T00520150001370 Ana Maria 17808089 000045454

Detalhes Reclamagéo

Classificagao
D Tema da Reclamagio sub-Tema da Reclamagdo  Canal de Recepgdo Data Reclamagéo
Levantamentos Clientes receberam notas falsas ~ Balcao 04-06-2015
Moritor de Estados
Descrigio

A cliente efefuou um levantamento na nossa maquina de ATM e mais tarde veio a saber de que se tratavam de notas falsas.

Estado Obrigatorio Tipo Descrigio

- Validago da Ordem do Cliente
Executado v Accdo (Formudrioy

o Validago do Documento de
Executado 7] Acgio JGentiieaao
Recebido 7] Documento Bihete de Identiicacio

Detalhes do Reclamante

Nome Telemovel Email Tipo de Cliente
Ana Maria 917898989 anamaria@gmail com Particular

Balcio de Domicialiagio N de Conta N.° de Cliente (CIF)
Centro Civico Camaxide 1222 000045454

Figura 71 — Detalhes de um Processo
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Anexo C — Modelo de Dados

137



Analise, desenvolvimento e monitorizagédo de um processo de negocio em ambiente empresarial

B
CARTAS

PK IdCarta

FK IdRedamagio

FK TipoCarta
NomeCarta N:1
DataEnvioCarta
DataRecepcdoCarta

Assunto

[
T

PK IdRedamacio
PK  idReclamante T—"N—"1 K IdRedamante
FK IdDocumento ReferenciaTemporania
NumeroDocumento
DESCRICOES
NomeRedamante FK IdTema
N:1 PK IdDescricdo
EmailRedamante FK IdSubtema
N:1 Grupo P
Morada FK IdCanal
N:1 Nome
Telefone FK IdEstado
N:1 Valor
FK IdClassificacao

>
]

FK IdGravidade

DataCriaggo

DataRecebimento

DescriggoRedamacao

DecisaoFinal

Responsabilidade

BalcaoRegisto
RECLAMANTE_CLIENTE_BANCO
NumeroBalcao
PK idReclamante
EmResumo
1:N
FK  IdDocumento M
FK TipoCliente
NumeroDocumento 1N
NomeRedamante
EmailRedamante A TN
COMENTARIOS
Morada
PK IdComentario
Telefone
FK IdRedamacio
NumeroConta
FK TipoComent:
BalcaoBanco
NomeOperador
GrupoOperador

DescrigdoComentario

DataCriagdo

XnucOperador

Figura 72 — Modelo de Dados
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RECLAMANTE

Atributos Tipo Descricéo
idReclamante INTEIRO Identificador univoco do Reclamante.
idDocumento INTEIRO Identificador univoco de um determinado documento. Pode
ser Bilhete de Identidade, Passaporte, etc...
NumeroDocumento INTEIRO NUmero identificador do documento.
NomeReclamante STRING Nome do Reclamante
EmailReclamante STRING Email do Reclamante
Morada STRING Morada do Reclamante
Telefone STRING Telefone do Reclamante

Tabela 44 — Descricéo da Tabela Reclamante que ndo é cliente do Banco.

CARTAS

Atributos Tipo Descricao
IdCarta INTEIRO Identificador univoco de uma carta.
IdReclamagdo INTEIRO Identificar univoco de uma determinada reclamagéo.
TipoCarta INTEIRO Identificador univoco do tipo de carta. Uma carta pode
assumir os seguintes tipos: cortesia e final.
NomeCarta STRING Designagdo da carta.
DataEnvioCarta DATE Data em que a carta foi impressa.
DataRecepcaoCarta DATE Data em que a carta foi rececionada.
Assunto STRING Descrigdo da Carta.

Tabela 45 - Descri¢éo da Tabela Cartas
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RECLAMACAO

Atributos Tipo Descricéo

IdReclamagcéo INTEIRO Identificador univoco da Reclamacao.

IdReclamante INTEIRO Identificador univoco do Reclamante.

ReferenciaTemporaria | STRING Referéncia temporéaria da reclamacéo.

Referencia STRING Referéncia definitiva da reclamacao.

IdTema INTEIRO Identificador univoco do tema da reclamacéo. Pode assumir
significados como: cartdes, contas, etc...

IdSubtema INTEIRO Identificador univoco do subtema da reclamacdo. Pode
assumir significados como: levantamento de notas falsas,
etc...

IdCanal INTEIRO Identificador univoco do canal da reclamagéo. Pode assumir

significados tais como: balcdo, email, telefone.

IdEstado INTEIRO Identificador univoco do estado da reclamagdo. Pode
assumir significados como: iniciado, classificada, em
tratamento, finalizada, etc...

IdClassificacdo INTEIRO Identificador univoco da classificacdo da reclamacdo. Pode
assumir as seguintes descri¢@es: Tipo 1, Tipo 2, Tipo 3.

IdGravidade INTEIRO Identificador univoco da Gravidade da reclamacdo. Pode
assumir as seguintes descricdes: Baixa, Média, Alta.

DataCriacéo DATE Data da criacdo da reclamag&o.

DataRecebimento DATE Data em que a reclamagdo foi recebida pelo operador da
Direcéo Comercial ou da Direcéo da Qualidade.

DescrigdoReclamacdo | STRING Descrigdo da Reclamagéo

DecisaoFinal STRING Decisdo final da Reclamagéo

Responsabilidade STRING Responsabilidade da Reclamacdo. A quem foi atribuida a
culpabilidade de a reclamacéo ter acontecido.

NumeroBalcao INTEIRO NUmero do Balcéo que a reclamagdo teve origem.

EmResumo BOOLEAN | Se areclamagdo esta guardada no sistema ou ndo.

Tabela 46 — Descricdo da Tabela Reclamagéo
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DESCRICOES

Atributos Tipo Descricéo

IdDescricéao INTEIRO Identificador univoco de uma determinada descricdo. Uma
descricdo pode diversos termos como: a classificacdo de uma
determinada reclamacédo (Tipo 1, Tipo2, Tipo 3), Gravidade
(Baixa, Média, Alta), Tema, etc...

Grupo STRING Grupo da descricao.
Nome STRING Nome da Descricéo.
Valor STRING Valor da Descricéo.

Tabela 47 - Descrigdo da Tabela Descrigdes.

COMENTARIOS

Atributos Tipo Descricao

IdComentario INTEIRO Identificador univoco do comentério.

IdReclamagéo INTEIRO Identificador univoco de uma determinada reclamagédo.

TipoComentario INTEIRO Identificador de um comentario. Um comentério pode
assumir os seguintes tipos: cancelado ou definitivo.

NomeOperador STRING Nome do Operador que efetuou o comentario.

GrupoOperador STRING Grupo do Operador que efetuou o comentario. Poder ser
da Direcdo de Qualidade, Direcdo Comercial, etc.

DescrigdoComentario STRING Descricdo do comentario.

DataCriacéo STRING Data em que o comentario foi criado.

XnucOperator STRING Sigla identificadora do Operador.

Tabela 48 - Descrigdo da Tabela Comentarios.
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RECLAMANTE_CLIENTE_BANCO

Atributos Tipo Descrigéo
idReclamante INTEIRO Identificador univoco do reclamante.
idDocumento INTEIRO Identificador univoco de um determinado documento.
Pode ser Bilhete de Identidade, Passaporte, etc.
NumeroDocumento INTEIRO Ndmero identificador do documento.
NomeReclamante STRING Nome do Reclamante
EmailReclamante STRING Email do Reclamante
Morada STRING Morada do Reclamante
Telefone STRING Telefone do Reclamante
NumeroConta INTEIRO NUmero da conta bancéria do Reclamante.
BalcaoBanco STRING Balcdo de domiciliacdo, isto é, o balcdo onde o

reclamante abriu a conta bancaria.

Tabela 49 - Descri¢éo da Tabela Reclamante que é por sua vez cliente do Banco
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Anexo D — Analise do Estudo de Mercado BPMS
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Definiu-se que para a analise comparativa das solucBes existentes no mercado, as mesmas
deviam ser prestigiadas pelas empresas de analise mais respeitadas na area tecnoldgica BPM.
Deste modo a escolha das mesmas baseou-se nos relatérios de analise publicados pela Gartner e
da The Forrester Wave designados por Gartner Magic Quadrant IBPMS 2015 e BPM Suites Q1

2013 respetivamente.

Gartner Magic Quadrant

Todos os anos, a Gartner divulga relatorios de andlise das solu¢cbes BPMS através de um
grafico conhecido como quadrante magico da Gartner. O quadrante magico é uma ferramenta de
visualizagdo que permite o acompanhamento, avaliar progressos, verificar as posi¢oes das
empresas num determinado mercado especifico na area tecnoldgica, neste caso concreto 0s
BPMS. A sua utilizagdo pode ser muito util para os investidores que procurem um fornecedor
que se adapte as suas necessidades e para os fornecedores que desejem analisar a sua

concorréncia.

A Gartner avalia os fornecedores BPMS segundo a sua abrangéncia da visdo e a sua capacidade
de execucdo. A abrangéncia de visdo reflete a inovagdo do fornecedor isto é se a visdo do
fornecedor segue as tendéncias atuais e futuras do mercado. Para determinar a abrangéncia da

visdo, a Gartner definiu oito critérios de avaliacdo que séo:

e Entendimento do mercado.
e Estratégia de marketing.

e Estratégia de vendas.

o Estratégia de ofertas.

e Modelo de negécios.

e Estratégia de industria.

e Inovagdo no produto.

e Estratégia geografica.

A capacidade de execucdo resume-se a capacidade que os fornecedores possuem a nivel
financeiro, a recetividade do mercado relativa ao produto desenvolvido, os canais de venda
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utilizados e a quantidade de clientes. Os critérios utilizados pela Gartner para a avaliacdo da

capacidade de execucao sao:

e Capacidade de resposta ao mercado.
e Operacoes.

e Execucdo de vendas/precos.

e Execucdo de Marketing.

e Experiéncia do cliente.

Deste modo quanto maior for a abrangéncia da visdo e a capacidade de execucdo por parte de
um fornecedor BPMS, melhor serd o seu posicionamento no quadrante magico da Gartner. De
acordo com a Gartner, 0 quadrante magico fornece um posicionamento grafico altamente
competitivo através de quatro grupos de fornecedores tecnoldgicos em mercados de rapido
crescimento e em que a diferenciagdo dos mesmos € distinta. Os grupos sdo: os Challengers,
Leaders, Niche Players e Visionaries. A Figura 73 apresenta o quadrante magico da Gartner.
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CHALLENGERS LEADERS

ABILITY TO EXECUTE

NICHE PLAYERS VISIONARIES

COMPLETENESS OF VISION

Figura 73 - Quadrante Magico da Gartner.Como se pode visualizar pela figura anterior, o quadrante
magico de Gartner é constituido por dois eixos:

e No eixo X (Horizontal), tem-se a abrangéncia da viséo do fornecedor.

e Noeixo Y (Vertical), capacidade de execucao.

Niche Players — Sao fornecedores que possuem uma fraca abrangéncia de visdo e capacidade de
execucdo ou seja ndo conseguem inovar, nem tém capacidade de executar a que se propdem.
Este tipo de fornecedores pode ser util em determinados segmentos de mercado, uma vez que
cada caso € um caso e uma organizacdo deve escolher o BPMS que melhor se adequa as suas
necessidades. Contudo este tipo de fornecedores ndo conseguem superar os fornecedores

maiores e normalmente encontra-se focado numa determinada funcionalidade.

Visionaries — Sdo fornecedores que tém a consciéncia de como o mercado pode evoluir e
consequentemente podem ser inovadores, mas por outro lado podem ndo ser capazes de
executar as suas visdes. Visionaries s@o normalmente fornecedores de pequeno porte e que se
encontram ha pouco tempo no mercado, mas apesar destas limitagdes tentam competir com 0s

grandes fornecedores (Leaders).
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Challengers - Tém a capacidade de executar, mas pode faltar abrangéncia de viséo. Este tipo de
fornecedores tende a ser os maiores fornecedores em mercados maduros e caso a sua Visao

evolua podem tornar-se Leaders.

Leaders — Sdo fornecedores que possuem uma grande abrangéncia de visdo e capacidade de
execugdo. Os Leaders tendem a ser grandes empresas em mercados maduros, tém muitos
clientes e possuem uma grande visibilidade no mercado em que atuam o que os torna os lideres

do mercado, neste caso no mercado BPMS.

Perante esta analise descritiva ao quadrante magico da Gartner, pode-se dizer que 0s
fornecedores que se encontram no quadrante dos Leaders sdo a melhor opgdo. Contudo a
Gartner aconselha que as organizagbes analisem todos os grupos (quadrantes), pois cada
organizagdo tem as suas proprias necessidades e cada grupo tem os seus pontos fortes e fracos

que devem ser levados em consideracao.

Gartner Magic Quadrant IBPMS 2015

O mais recente relatério de BPMS divulgado pela Gartne ré conhecido por Gartner Magic
Quadrant IBPMS 2015, que foi publicado em Marco do presente ano. A sua analise foca-se em
sistemas BPM que permitam efetuar operagdes inteligentes aos processos de negdcio,
designados por Intelligent Business Process Management Systems (IBPMS), que representam a

Gltima geracdo de BPMS.

Tendo em conta os critérios de avaliacdo anteriormente mencionados, 0 quadrante magico
IBMPS de 2015 posiciona 15 fornecedores. A figura n.° 74 apresenta o respetivo quadrante

magico.
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Figure 1. Magic Quadrant for Inteligent Business Process Management Suites
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Figura 74 — Posicionamento dos Fornecedores BPMS/IBPMS

Visualiza-se que o fornecedor tecnol6gico IBM é um dos Leaders, que por sua vez comercializa
o sistema IBM BPM que ¢é utilizado pela Safira na implementacdo dos seus projetos BPM. No
mesmo quadrante que o fornecedor IBM estdo posicionados os fornecedores Pegasystems e
Appian, que sdo também Leaders, por este facto estes fornecedores sdo considerados
concorrentes diretos do Leader IBM.

Relativamente ao quadrante dos Visionaries encontram-se posicionados 0s seguintes
fornecedores: Oracle, Tibco Software, Software AG, Whistestein Technologies e Aura Portal.
Por serem Visionaries eles tém a tendéncia para inovar e apesar de ndo serem lideres no
mercado encontram-se constantemente a competir com os Leaders, 0 que permites eles
assumirem o papel de concorrentes indiretos do Leader IBM.
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No quadrante relativo ao Niche Players encontram-se posicionados os seguintes fornecedores:
BP Logix, AgilePoint, Newgen Software, K2,DST,Kofax, PNMSoft. Embora estes fornecedores
possam ter a capacidade de fornecer um bom produto que pode ser a solucdo em algumas
organizagdes, a verdade é que ndo conseguem competir com os Leaders. Além de possuirem
uma fraca abrangéncia de visdo e capacidade de execu¢do, muitos ndo tém a capacidade de
efetuar operagdes inteligentes aos processos de negdcio complexas, tal como acontece nos
Leaders. Sendo assim, estes fornecedores ndo tém a capacidade de trazer 0 mesmo valor de
negGcio para a organizacao, podem efetivamente ser a solugdo em alguns casos, mas a nivel de

competitividade com os Leaders é impensavel.

Perante estes factos ndo faz sentido estes fornecedores entrarem na analise comparativa de
BPMS, uma vez que o objetivo da mesma é verificar quais sdo os concorrentes diretos e
indiretos do Leader IBM.

Outro relatério de analise de BPMS, que foi divulgado pela The Forester Wave, conhecido por
BPM Suites Q1 2013. Neste relatério com base em entrevistas realizadas a especialistas BPM,
analise de opinides a clientes e fornecedores e investigacdo dos BPMS ao longo dos varios anos
foram criados 59 critérios de avaliacdo que resultaram em trés categorias distintas que séo:

e Oferta atual — Focaliza-se na arquitetura do produto, ambiente de criacdo, gestdo do

programa e padr@es de trabalho.

o Estratégia — Nesta categoria analisa-se a estratégia de produtos de cada fornecedor, a

abordagem de capacitacdo do programa e a estratégia global da empresa.
e Presenca no Mercado — Refere-se a quantidade de clientes que o fornecedor BPM
possui, bem como as receitas geradas pelo mesmo ao longo dos anos e a capacidade de

investir no produto para melhorar as suas funcionalidades.

Apesar de se tratar de uma analise diferente da realizada pela Gartner, pois ndo se focaliza na

ltima geracdo de BPMS e também porque os critérios de avaliagdo ndo sdo 0s mesmos, este
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estudo s6 vem comprovar uma vez mais que os lideres do mercado continuam a ser 0s

fornecedores IBM, Appian e Pegasystems, tal como se pode visualizar na Figura 75.
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Figura 75 - Posicionamento Fornecedores segundo The Forester Wave

Visto que o relatdrio divulgado pela Gartner representa a mais recente analise na area dos
BPMS, sendo a unica que se focaliza na Gltima geracdo de BPMS. A anélise dos BPMS/IBPMS
sera direcionada aos fornecedores que se intitulam Leaders e Visionaries.

Critérios de Avaliacao
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Os critérios de avaliacdo foram definidos de acordo com as caracteristicas/funcionalidades
descritas nos estudos de mercado realizados pela Gartner, o Gartner Magic Quadrant IBPMS
2015 e de 2015. Todos os IBPMS descritos neste documento, apresentam todos estes critérios

de avaliacdo. Contudo alguns tém as funcionalidades mais completas do que outros. E neste

alinhamento que se pretende efetuar essa analise.

Os critérios de avaliagdo sdo:

e Motor de Orquestragdo de execucdo de processos - Este motor coordena todas as
interacOes dos utilizadores, dispositivos e sistemas informaticos com o processo de negocio,
bem como a gestdo de processos de negoécio dindmicos. Este motor permite ajustar
prioridades, ordem de execugdo de instancias do processo, terminar, atualizar ou mesmo

suspender processos que se encontrem em andamento.

e Integracdo- Capacidade de integracdo com todo o tipo de sistemas.

e Graphical Model-Driven Composition Environment — Fornece diversas ferramentas de
desenvolvimento e de suporte de tempo de execucdo para aplicacbes de sistemas
heterogéneos. Suporta a criacdo de interfaces para interacdo com o utilizador, bem como a

construcdo/desenvolvimento de paginas web, portais, interfaces moveis (Ul).

e Interacbes com Utilizadores — Permite que os participantes que se encontram envolvidos no
processo de negécio possam interagir e aceder ao conteido do mesmo. Este processo é
realizado com base nas permissdes definidas para cada um dos utilizadores. Com base na
regra que possuem, podem ou ndo aceder a determinadas tarefas (direitos de acesso,

permissdes).

e Simulacdo e Otimizacao do processo — Possui servigos que permitem melhorar o modelo de
processo de negdcio e verificar como 0 mesmo esta a ser executado. Esta funcionalidade
permite obter um histérico de desempenho do processo de negdcio, deste modo o utilizador
pode identificar possiveis erros e onde 0 processo poderd ter algum problema. Esta

funcionalidade possui as seguintes capacidades:
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o [Ferramentas offline para simular processos e melhorar o desenho de processos.
o Teste visual e processo de mapas de calor.
o Caminho critico e analise da cadeia de valor.

o Formulas orientadas para os objetivos em modelagem de processos.

Andlise Preditiva — Consiste na aplicacao de formulas e modelos matematicos que permitem
descobrir padrdes que acontecerem no passado e com base nisso prever eventos futuros. De
acordo com a IDC o retorno sobre os investimentos (ROI) das solucfes que incorporam a
analise preditiva é cerca de 250% superior ao ROI de 89% dos projetos centralizados no
acesso as informacdes e aos ganhos internos de produtividade [37]. Um dos exemplos
aplicaveis da analise preditiva é na detecdo e prevencao de fraudes, algo muito comum no

sector financeiro.

Process Intelligence and Business Activity Monitoring (BAM) — Este mddulo permite a
constante monitorizacdo do processo de negocio através de ferramentas inteligentes. Desta

forma esta funcionalidade permite:

o Inteligéncia Continua — inclui monitorizagdo continua e alertas continuos acerca de
COmo 0 processo esta a decorrer.

o Monitorizacdo de métricas relacionadas com o processo de negécio, por exemplo é
possivel saber se uma determinada tarefa esta a demorar muito tempo a ser executada
sendo.

o Apresentacdo da informacéo através de DashBoards interativos, detecdo de ameacas,
oportunidades e outras anomalias que podem ser um risco para as atividades do
processo de negdcio.

o Possui ferramentas que permite simular o processo de negdcio segundo diversas
vertentes tais como: o tempo que demora a ser executado, o custo de cada catividade,
etc, desta forma é possivel melhorar o desenho do processo e de como este pode ser

melhorado.
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Processamento de Regras de Negocio — Permitir que seja possivel inferir um raciocinio
I6gico de um conjunto de factos e axiomas relativos ao processo de negécio. O BPMS deve

efetuar a gestdo e executar as regras de negdcio que representam as politicas dos negécios.

Conectividade — Deve suportar a comunicacdo com diversos protocolos tais como: HTTP,
REST, SOAP,WSDL e ODBC ou JDBC.

Gestdo e Administracdo - Esta caracteristica inclui:

o Configuracdo e Gestdo - Permite a configuragdo, instalacdo e administracdo da
plataforma IBPMS e artefactos de aplicativos, bem como o controlo das versdes. Aqui

também é efetuada a seguranca da aplicagao.

o Gestdo e Monitorizacdo — Inclui a capacidade de enviar, parar e gerir a performance do

processo e dos seus componentes, bem como efetuar toda a gestao.

Registo/Repositério — Este armazena e efetua a gestdo dos metadados e artefactos

relacionados com o processo de negécio.

Facilidade de Programar/Configurar — Segundo o ponto de vista do programador, permite

avaliar se o IBPMS em questdo, é facil de programar ou configurar.

User Friendly — Se o IBPMS ¢é de facil de utilizacdo, que ndo é complicado, segundo o

ponto de vista do utilizador.
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