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O mais novo software permite aos sistemas de workflow ir muito além de gerenciar a logistica de
passar uma tarefa de um individuo ao outro. Capacidade para suporte de decisdes, auditoria, e
monitoramento de processos em tempo real adicionaram consideravel valor a essas aplicacoes,
tornando-as extremamente mais poderosas do que 0s processos manuais que substituem.

E comum dizer que os negécios hoje se aproximam da tecnologia com precaucio.
Visbes grandiosas sdo praticas e estdo disponiveis, negécios que agregam valor
estdo na mente de todos. Fluxos de negdécios automatizados, mais do que nunca,
sdo uma area onde a tecnologia emergente tera um grande impacto.

Solugbes de workflow proporcionam beneficios reduzindo estresse e erros de
funcionarios da linha de frente, ao mesmo tempo disponibilizando ferramentas para a
geréncia da empresa fazer mensuraveis melhorias nos negoécios. O pré-requisito é
claridade e transparéncia sobre 0s processos a serem automatizados.

Na maioria dos negécios tem de se executar tarefas colaborativas que passam de
uma pessoa para outra. No segmento de seguros, por exemplo, pode ser o
processo de sinistro que tem que receber diversos niveis de aprovacéo.

Em telecomunicacdes, pode ser o encaminhamento de um problema do help desk
para o técnico e, finalmente, para o técnico de campo, que vai até o local resolver o
problema. Em quase todas as empresas, pode ser para a aprovacdo de pagamentos
ou gastos.

A automacdo desses processos ndo € novidade; muitas aplicacdes, notavelmente
sistemas ERP, tém componetes de workflow que operam no espectro limitado das
aplicagbes ndo dindmicas que suportam.

Com a aprimorada integracdo entre sistemas criada por middlewares e standards,
fica cada vez mais facil automatizar fluxos de negécios que dependem da
integracdo com outros aplicativos.

Isso significa que um fluxo de negécios automatizado pode ser implementado como
uma plataforma utilitaria independente, capaz de suportar processos em niveis
organizacionais, assim como processos colaborativos envolvendo clientes e
parceiros.

A atratividade de um fluxo de negdcios automatizado € a de seus beneficios serem
percebidos em diferentes niveis da organizacdo. A seguir, algumas vantagens:

e Melhoria das atividades coordenadas, uma vez que o sistema sabe quando
um gerente esta fora da empresa, por exemplo.

e Acessibilidade via web facilita o acesso aos empregados e associados
autorizados.



¢ Funcionarios da linha de frente sdo apropriados de melhores ferramentas,
que os envolve mais intimamente no processo. Isso 0s proporciona mais
oportunidades de participar da melhoria de seus processos de negdcios, ao
invés de segui-los cegamente.

e Gerentes podem tomar melhores decisbes em relacdo a aprovacdes e outras
acdes, uma vez que dispbe de maiores e melhores informagdes, que podem
ser acessadas em tempo real em uma variedade de aplicacbes dentro da
organizacao

¢ H& muitas oportunidades para a eliminacdo de tarefas duplicadas,
resultando na reducéo de custos

e A habilidade de auditar funcdes é valida por inUmeras razfes. Permite que a
organizacdo esteja de acordo com o padrdo Sarbanes-Oxley bem como
outros padrdes de governanca corporativa (veja o artigo “IT and Sarbanes-
Oxley"”, em CMA Management’s de Junho/Julho de 2004). Mas talvez téo
importante quanto, permite que a organizacdo exercite a governanca
interna, monitorando a conformidade no processo.

e Por fim, a habilidade de auditar e a visibilidade do processo auxiliam a
geréncia a melhorar continuamente os processos de wokflow.

Implementar um fluxo de negécios automatizado requer um processo bem
estabelecido e documentado. Gary Basson, diretor do Calgary-based sistema
integrador Logic Curve, explica o desafio: “N&o € uma questdo técnica e sim de
negdcios”, diz ele.

“Quando vc estiver desenvolvendo uma solucdo de workflow, na esséncia estara
automatizando um processo. E se ndo houver entendimento do seu processo de
negoécios, ou nao tiver patrocinador para um processo especifico, € quase
impossivel automatizar”

Ao contrario, diz Basson, “quando ha claridade na analise, desenvolver a solucéo é
relativamente facil”

Um caso em questdo é a gigante de energia EnCanada, cliente Logic Curve, que
tem tomado passos pro-ativos para desenvolver um conceito empresarial para
fluxos de negécios. Uma acdo neste sentido foi a de estabelecer um centro de
competéncia para workflow, dedicado a garantir que o0s projetos sejam
devidamente esmiucados e reflitam algumas das licdes aprendidas de esforgos
passados.

De acordo com Lanis Shannon, recente recebedor da certificacdo CMA, analista de
negécios e softwares da EnCanada, € essencial que “conheca e entenda
extremamente bem o que se espera que seu processo de workflow fagca”. Shannon
acredita que permanecer muito perto do processo em nivel operacional seja o fator
critico de sucesso.

“Ha também o “fator usuario™, onde os mesmos executardo tarefas que os
desenvolvedores, testadores e analistas de neg6cios nunca pensariam. Quanto mais



perto vc estiver da real atividade do negécio, menos chance de que o processo ‘se

perca nas entrelinhas’ ”.

Outro pré-requisito para automatizacdo € um alto nivel de conformidade para o
processo que estad sendo automatizado. Obter um patrocinador requer tempo e
paciéncia, segundo John Robertson, consultor sénior de gerenciamento de logistica
da Petro Canada.

Recentemente, a Petro Canada desenvolveu um processo de logistica de insumos,
padronizado e em escala organizacional, do qual partes foram subsequetemente
automatizadas. A parte mais critica da mudanca do processo de gerenciamento, de
acordo com Robertson, foi ensinar aos usuarios “o que ha ali para eles”.

De acordo com Robertson, “é uma questdo de comunicar que é positivo para a
empresa e seus departamentos”. Isto resultou em uma macica conformidade,
processo que levou diversos anos.

Como na Petro Canada, o projeto de workflow mais recente da EnCanada foi
construido sobre um processo existente que havia maturado por aproximadamente
dois anos. O processo funcionou sobre seu ERP, mas seu uso ficou moroso em
diversos niveis. Por exemplo, era estranho utilizar o sistema de localidades
remotas, particularmente para gerentes que o usavam ocasionalmente.

O uso de tecnologias baseadas em web melhoraram a performance das solucfes ao
tornarem as telas dos usuarios mais familiares. A nova solugdo de workflow
possibilitou a EnCana implementar um processo fora da aplicacdo JD Edwards que
nao mudou a légica do processo central.

Ao mover o processo para fora do aplicativo tornou-se possivel a adicdo de
significativos refinamentos, como a habilidade de lidar com varios nives quando o
aprovador ndo estiver disponivel.

O projeto da EnCana segue o exemplo que Basson, da Logic Curve chama “formato
approach arquitetada”. Isto significa que designs de workflow podem ser quebrados
em componentes, 0s quais podem ser re-utilizados subsequentemente em outros
processos.

Por exemplo, o componente do processo que sustenta a aprovacdo de um gasto
para reservatorio de 6leo, pelo Departamento de Engenharia pode ser re-utilizado
para uma contratacao de funcionario pelo Departamento de RH.

Isso resulta em uma significativa reducdo de despesas quando outros processos sao
envolvidos, tanto em Tl quanto em processos de negécios. Além disso, permite que
a organizacdo desenvolva consisténcia no modo como assuntos particulares sdo
tratados.



Empresas menores, que ndo possuem recursos como a EnCanada ou Petro Canada
verdao que ha ferramentas de workflow disponiveis que atendem as chamadas
companhias “middle-market”.

Da mesma forma, em menor escala, que produtos de ERP, logistica e CRM, os
produtos de workflow tém seu lado negativo, como Gary Basson explica: “vocé
pode encontrar uma solucdo de workflow de prateleira, mas o que se perde em
termos de flexibilidade ao customizar para suas necessidades especificas, ganha-se
em termos de automacado de processos”.

Em relacdo ao foco dos provedores de solugdes de Tl para o “middle market”, essa
serd uma area interessante a ser analisada, e é razoavel esperar que haja um
rapido desenvolvimento de produtos neste setor ao mesmo tempo em que o
conceito de workflow empresarial tornam-se um fendbmeno com abragéncia
nacional.



