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1 - Introducédo ao BPM

O que é BPM?

O conceito de BPM surgiu ha pouco mais de 4 anos nos Estados Unidos, mas somente em 2003
comecou a ser utilizado em grande escala por organizacfes interessadas em novas ferramentas
para a implementacéo e controle de suas estratégias. BPM (Business Process Management, ou
Gestao da Performance Corporativa) € uma categoria de sistemas focada em acompanhamento
de performance.

O aparecimento do BPM aconteceu a partir da onda de implementag&o dos sistemas integrados
de gestdo (ERPs) nas grandes empresas privadas, no final da década passada (estdo nessa
categoria produtos como SAP, Peoplesoft e seus similares nacionais Microsiga, Datasul etc.). Os
ERPs contém uma infinidade de regras, cuja alteracédo € custosa e demorada, requerendo pessoal
especializado, de Tl. Ja os BPMs extraem dos ERPs a administragdo dessas regras e possibilitam
aos analistas de processo fazer alteragdes sem alterar a programagao.

O objetivo do BPM é acompanhar sistematicamente como os recursos (fisicos, financeiros,
humanos, tecnoldgicos etc) de uma organizacdo sédo alocados e convertidos em acdes
operacionais na busca das metas organizacionais, a partir da definicdo de prioridades.

O BPM permite a andlise, definicdo, execucdo, monitoramento e administracdo de processos,
incluindo o suporte para a interacéo entre pessoas e aplicagdes informatizadas diversas. Acima
de tudo, ele possibilita que as regras de negécio da organizacao, travestidas na forma de
processos, sejam criadas e informatizadas pelas proprias areas de gestédo, sem interferéncia das
areas técnicas.

A meta desses sistemas é padronizar processos corporativos e ganhar pontos em produtividade
e eficiéncia. As solu¢des de BPM sé&o vistas como aplica¢des cujo principal propésito € medir,
analisar e otimizar a gestdo do negdécio e os processos de andlise financeira da empresa.

Essas solucdes podem fornecer infra-estrutura para analisar e implementar os processos de
negocios, objetivando reduzir o TCO (total cost of ownership) e reorganizar a companhia, para
otimizar desempenho. Para usar o BPM efetivamente, as organizacfes devem deixar de focar
exclusivamente nos dados e no gerenciamento de informacgdes.

Estrutura do BPM

O ponto certeiro que 0 BPM ataca € justamente a automacéao de processos por toda a empresa,
mas com total aderéncia as modificac6es de negécio que um mercado de forte concorréncia
exige. Nao existe uma combinacao Unica e exata dos processos, metodologias e indicadores, e

em muitos casos esses existem isoladamente.

Uma ferramenta de BPM deve suportar as atividades basicas da gestao, que podem ser
resumidas em:

* Definir uma estratégia para conduzir a performance;
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* Traduzir a estratégia em objetivos, indicadores e metas;
* Monitorar o progresso em relagcdo as metas;

* Analisar os motivos em caso de metas ndo atingidas e
* Selecionar e implementar agdes corretivas.

Sistemas de BPM servem para ajudar a empresa a controlar melhor seus proprios processos, a
reformé-los quando necesséario e a realizar tarefas importantes com maior eficiéncia. Esses
sistemas dao ao usuario maior controle sobre a automacéo de processos, 0 que alivia o trabalho
da informatica. BPM imp8e & empresa um desafio muito grande, pois obriga o usuario a duas
acles que, quase sempre, ele ndo gosta de fazer: repensar as tarefas do dia-a-dia e, a0 menos
na fase de implementacao, trabalhar lado a lado com o pessoal da informatica.

Objetivos da aplicacao

O objetivo dessa ferramenta néo é refazer sistemas legados, mas sim automatizar fluxos de
forma rapida e simples, sem precisar mexer no legado. Devido ao carater operacional, as
solu¢des fazem uma ponte direta com o usudrio, comportando-se como uma ferramenta de
trabalho direta e ndo um backoffice para a area de TI.

Outra questao diretamente ligada ao BPM é a necessidade de reduzir o longo ciclo de integracao.
As empresas ja tém seus sistemas complexos. Esse tipo de ferramenta apenas extrai desses
sistemas as atividades que entram no processo, como uma camada complementar e de
supervisao dos aplicativos que ja estéo instalados.

Apo6s a identificacdo, as atividades sao armazenadas por um repositorio de processos. Quando a
empresa pretende mudar ou construir um novo processo, o0 BPM vai a sua base e usa um modelo
existente. Isso elimina a necessidade de aplicativos customizados, reduzindo tempo de trabalho e
custos.

Foco em Pessoas

As ferramentas de BPM utilizam a linguagem dos executivos de negécios e as pecas
fundamentais de sua engrenagem sao as pessoas, por isso, a missao dos fornecedores das
ferramentas de BPM € auxiliar as empresas e suas equipes na adequagéo ao novo perfil de
gestao. Uma das possibilidades é adotar um processo orientado de aproximacao que néo faz
diferenca entre o trabalho feito por um funcionario e as atividades realizadas pelo computador.

Essa ampla forma de lidar com processos obriga as companhias a trocarem a visao vertical e
departamental de gestdo por uma abordagem horizontal, automatizando, integrando e otimizando
processos do negdécio com clientes, parceiros e funcionarios.

Existe a necessidade de formar uma equipe de executivos aliada a profissionais de tecnologia,
um tipo de process management center (PMC), no qual todos se voltam para o desenho e
redesenho de processos, a fim de estabelecer maneiras de cuidar dos riscos, indicadores e
métricas de desempenho.

As solucbes de BPM permitem o acesso simplificado a consultas, analises e relatérios
corporativos porque integra bases de dados diferentes — de ERP, CRM e call centers — mas
unifica as informac¢des numa interface de facil utilizacéo.

BPM e Workflow

O BPM origina-se dos sistemas de workflow que existem desde o fim da década de 80. Trata-se
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de um conjunto de softwares, onde estéo incluidos os processos utilizados para gerenciar a
performance da empresa (como elaboracao de estratégias, orgamentos e proje¢cdes), as
metodologias que direcionam alguns processos (como o Balanced Scorecard, ou gestdo baseada
em valor) e os indicadores usados para medir a performance de acordo com o0s objetivos
estratégicos e operacionais. Embora nasga do workflow, a proposta de BPM néo pretende
substituir outras solugdes de TI.

A base de trabalho do antigo workflow era a automacéo do fluxo de trabalho. O BPM deve
permitir que 0s usuarios recebam suas tarefas em caixas de entrada semelhantes as do correio
eletrbnico, e possam recebé-las com as instrucdes correspondentes e o0s links para os
documentos que necessitam consultar para a execucao dessas tarefas. Elimina, assim, a
necessidade de o usuario levantar da mesa e buscar documentos que estao arquivados em
lugares desconhecidos.

O BPM possibilita representar graficamente todos os tipos de fluxos, desvios e tramites, incluindo
lacos paralelos e separacdo de documentos para que possam fluir por canais independentes etc.
O conhecimento sobre essa variedade de tipos de fluxos amadureceu apés a sistematizacdo e a
padronizagéo promovidas pela Workflow Management Coalition (WfMC).

Cada ferramenta de workflow, entretanto, usava a sua propria notagao gréfica. Isso esta
mudando, e os padrdes de notagdo desenvolvidos pela Business Process Management Initiative
tendem a ser adotados por todas as ferramentas de BPM, facilitando muito a vida dos usuarios.

Processos envolvem tarefas humanas e operagfes automatizadas. Os antigos workflows nao
incluiam as operacgdes executadas por sistemas aplicativos fora deles. De la para ca, houve uma
evolucéo significativa nas tecnologias de integracdo de sistemas (middleware, servidores de
aplicacdes, e tudo o que se compreende hoje no conceito de EAI - Enterprise Application
Integration ). Alias, de certa forma, o BPM adiciona aos antigos workflows a tecnologia de EAI.

Com isso, o BPM faz, além do que faziam os workflows, transferéncia de dados para sistemas
gue possam executar tarefas de forma automatica e captura de volta os resultados, para que a
transacao continue por meio dos usuarios. Isso é especialmente importante para processos
interorganizacionais comuns em governo, pois muitos servigos prestados pelos 6rgédos publicos
envolvem diversas instancias verticais e horizontais.

Bl x BPM

Embora ndo seja uma ferramenta puramente estratégica, como os produtos de Bl (Business
Intelligence), destinados a auxiliar executivos na tomada de decisdo, o0 BPM pode explicar porque,
muitas vezes essas ferramentas ndo surtem o efeito desejado. Bl e BPM sé&o produtos distintos. O
BPM destina-se ao ajuste da operacao e das decisfes taticas da empresa. Com ele, faz-se o
alinhamento das estratégias, baseado na comparacao com indicadores previamente ligados aos
objetivos corporativos.

J& as ferramentas tradicionais de Bl destinam-se principalmente ao acompanhamento do
passado, oferecem informacdes que seréo centralizadas nos sistemas de BPM, como a gestao de
performance. As solucdes de BPM englobam um Bl mais avancado e integrado, com
metodologias e ferramentas como o BSC (Balanced Scorecard). Ou seja, 0 BPM esta um passo
adiante em resultados e complexidade para as empresas que querem ter uma area de Tl mais
forte dentro da organizacéo.

Essas solucdes agregam as funcionalidades do Bl regras de negdcios e ciclos de gerenciamento
para todas as areas da empresa. Mais do que uma solucéo de apoio a tomada de decisfes, 0
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BPM é um conjunto de aplicagfes e processos desenhados para otimizar a execucédo de
estratégias de negocio estabelecidas pela empresa. Trabalha com uma visdo mais abrangente da
corporacao, enquanto o Bl é departamental. Por incorporar informages em tempo real e emitir
alertas com os indicadores que se estdo desviando dos limites esperados, o BPM é pré-ativo e
tem foco na oportunidade. J& o Bl é reativo e com base em informagdes historicas.

O BPM trata da execucéo fisica e do controle das atividades previamente definidas em um
processo, que certamente geram dados e informacdes a serem analisados e consolidados com
indicadores, e as ferramentas de Bl utilizam-se desses dados agregando-os a outros, voltados ao
negocio da empresa.

As aplicacdes de BPM tém como importante caracteristica de diferenciacao a capacidade de
‘olhar para frente’, ou seja, de possibilitar previsées e planejamentos, proporcionando um
elemento de pro-atividade para as organizacfes. O Bl analisa e compreende o desempenho
passado e atual, enquanto as solugbes de BPM complementam esse quadro ao dar a empresa a
capacidade para gerenciar seu desempenho atual e futuro.

Portanto, BPM e Bl séo conceitos distintos que podem se ajudar. Enquanto o foco do Bl é a
disponibilidade da informacéo para a tomada de decisdo, o BPM mira na gestdo dos processos
organizacionais e no seu controle efetivo, permitindo mensurar a eficiéncia da empresa. Durante a
execucdo do BPM, a informacado necessaria ao Bl pode ser gerada. Mas enquanto o Bl direciona,
o BPM, de fato, € quem conduz a corporacao.

Guia do BPM

As empresas tém seus processos mapeados, estdo com a documentacdo nas maos, mas a
maioria ndo sabe como eles funcionam na pratica. O que o BPM faz é tirar essas idéias da cabeca
dos usuérios as coloca em pratica.

* Encontrar um vocabulario comum entre os departamentos de Tl e os de negécios. As
ferramentas de BPM usam a mesma linguagem das pessoas de negocios. Departamentos de Tl
precisam trabalhar com terminologias do género para adotar as ferramentas corretas.

* Apés 0 mapeamento de todos os processos da empresa, identificar os problemas entre os
meios e 0s departamentos. Pessoas de negdcios precisam entender e aceitar a integragdo de
outras equipes em seus processos. Cada um tem o seu papel. O da Tl é integrar, definir
escalabilidade, compatibilidade etc. Antes de mais nada, é preciso concordar em compartilhar os
processos.

* Comecar a trabalhar com ferramentas de modelagem. Os executivos precisam descobrir 0s
diferentes processos que estdo envolvidos em suas empresas.

Com o BPM, os processos operacionais ficam completamente integrados aos sistemas analiticos
e vice-versa, de forma que cada um possa trocar informac¢des com o outro em tempo real. Entre
os beneficios obtidos com o BPM, um muito importante é o fato de que todos os tomadores de
deciséo tém uma clara visdo dos indicadores criticos para o desempenho dos negdcios e que 0s
dados sao reunidos e apresentados de forma consistente para toda a empresa.

2 -0 Uso do BPM

Beneficios do BPM

Business Process Management (BPM) € uma combinagéo de gerenciamento de
processos/workflow com tecnologia de integracdo de aplicativos para apoiar a interacdo humana e
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possibilitar uma ampla integragcéo entre sistemas. Na prética, trabalha-se com BPM tendo como
base a antiga disciplina de Organiza¢cdo e Métodos, que se modernizou com o0 nome de Revisdo
ou Reengenharia de Processos. Essa pratica identifica e soluciona gargalos nos processos, e
propde melhorias nos mesmos.

O workflow possibilita automatizar os fluxos dos processos por meio de ferramentas de
Tecnologia de Informacdo. As mais comumente utilizadas sdo o e-mail e a intranet, mas diversas
outras de workflow estéo disponiveis no mercado. Ferramentas mais sofisticadas, de BPM,
conseguem unir o Mapeamento e Controle dos Processos ao workflow.

A disciplina de integracdo de aplicativos, mais comumente chamada de EAI (Enterprise
Application Integration), visa integrar os sistemas da empresa entre si (por exemplo, sistemas
legados com sistemas desenvolvidos em plataforma Internet), e vem sendo bastante utilizada
pelas empresas, na busca por racionalizacdo de processos. O BPM busca englobar essa gama de
softwares (desenvolvidos ou de prateleira) utilizados em EAI com gerenciamento de rrocessos e
Workflow.

Entre os beneficios da utilizacdo das técnicas de BPM, podemos citar:

* Eliminac&o/reducéo de tarefas manuais

* Eliminac&o de esforcos em duplicidade

* Reducéo do lead time dos processos

* Melhoria de servico ao cliente

* Seguranca de que regras do negdcio estdo sendo realmente seguidas na pratica
* Direcionamento automatico de problemas/excec¢des para os gerentes/ responsaveis pelos
processos

* Trilha de auditoria completa dos processos realizados na empresa

* Satisfacdo dos niveis de servico combinados com clientes

* Aumento da vantagem competitiva da empresa

* Integracdo de sistemas desconectados

Com o uso de projetos de BPM, passa a existir a facilidade de comprovar certos beneficios, tais
como: aumento de vendas, gerado por clientes mais satisfeitos e redu¢éo de custos,
conseqlentes de processos amplamente controlados.

A forca da Integragéo

Uma solucéo de Business Process Management precisa atender a diversas exigéncias de
gerenciamento de um processo. A primeira caracteristica € a capacidade de integracao completa.
Ela precisa conseguir a integragdo em meio a toda a complexidade de sistemas e usuarios
existentes e, em muitas vezes, até sair da empresa durante o processo, viabilizando o B2B
(business to business).

O gerenciamento de processo de negdcio concentra-se na modelagem e na orquestracao do
fluxo de trabalho entre funcdes individuais em aplicac8es diferentes, para automatizar e dinamizar
processos de negocios anteriormente independentes. Pode ser encarado como uma légica da
integracdo de um fluxo de trabalho por meio das aplicacdes.

Em muitos casos, o BPM esta inicialmente focado em processos de negdcio de longa duracao
gue podem levar horas, dias, meses ou um tempo ainda maior para sua concluséo. Além de
processos de negocios que se estendem por varias aplicacdes e incluem interagcdo com os
USUArios.

Evolucdo do ERP
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O gerenciamento de processos de longa duracéo exige um acompanhamento do estado do
processo em questdo, durante toda execucéo. Tipicamente, as ferramentas de BPM incluem
também modelagem de automacao e componentes de gerenciamento. Os componentes de
modelagem permitem aos analistas de neg6cio definir, visualizar e gerenciar processos individuais
sem a necessidade de compreender os detalhes técnicos subjacentes de como o processo
realmente é implementado.

BPM tem o potencial de suprir algumas caréncias dos ERPs, como a de remodelar e otimizar
processos de back office ja automatizados. Ele transfere fungbes para dentro do ERP, mas néo
permite muita flexibilidade. O gerenciamento do processo de negdcio possibilita as organizacbes
automatizar e dinamizar seus processos manuais e juntar sistemas operacionais e de
gerenciamento anteriormente autbnomos. O resultado € um nego6cio mais agil e eficiente, mais
capaz de responder as mudancas de mercado.

Gerenciamento e Web Services

O BPM possibilita a definicdo, execucdo, monitoracdo, andlise e melhoria dos processos de uma
empresa, propiciando um significativo ganho de produtividade. Este conceito tem como principal
objetivo responder a perguntas do tipo: "Como monitorar a eficiéncia da execucdo de meus
processos?", "Como identificar gargalos?", "Como garantir que 0s processos estao sendo
executados?". Com isso, torna-se possivel prover analises em tempo real e histéricos sobre o
andamento dos processos criticos de uma empresa. O gerenciamento com BPM é altamente
facilitado.

As iniciativas de BPM também tém a missédo de aumentar a performance operacional enquanto
se tenta ampliar o valor dos sistemas ja existentes nas empresas. As ferramentas de BPM seriam
a base ndo so para metodologias de gestao de projetos e recursos de Tl (como PMI, ITIL, ICMM,
SLA, SLM etc), mas para Web services — ou o redesenho da arquitetura de processos a partir da
distribuicdo de componentes em redes remotas colaborativas. A comunicacdo de dados méveis
de banda larga ganha destaque por conta da mobilidade aliada a profundidade, sendo o caminho
natural da convergéncia utilitaria de meios e padrées.

Existe uma grande demanda por acesso a informacéo e realizacéo de transac¢des de forma
rapida e eficiente. Esta demanda é gerada por diversos publicos como funcionarios, clientes e
parceiros dentro da empresa. Porém, muitas vezes as informagfes estédo disponiveis em multiplos
sistemas legados, o que dificulta o0 acesso. As ferramentas de BPM, EAl e Webservices ajudam a
criar interfaces Unicas e intuitivas para facilitar o acesso, aumentando em muito a produtividade e
o controle. O ponto chave para obter resultado com esse tipo de ferramenta esté na realizagéo de
um planejamento detalhado, em que 0s processos sao especificados e as regras de negocio
definidas.

Na adocao e monitoramento dos processos de negdécio, é necessario adotar alguns servicos
como configuracdo e implementacéo de ferramentas para automacao de processos, integracado
com sistemas corporativos e desenvolvimento de aplicacdo de negdcio. Compreendem:

* Implementacdo de Ferramentas para BPM
* Integracdo com Sistemas Legados
* Desenvolvimento de Aplicacdes de Negocio

Detalhes dos Servicos para BPM

1. Gestéo Corporativa
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Diagndstico Corporativo - Levantamento completo de toda a operacao da empresa, por meio do
uso de listas de verificagdo, entrevistas executivas e acompanhamento do processo in-loco,
buscando o levantamento dos principais pontos de alerta e recomendacdes de melhoria para os
processos. A andlise envolve 0s seguintes processos:

* Planejamento e Organizacdo da Empresa
* Marketing, Vendas e Produtos
* Producéo, Qualidade e Instala¢des
* Logistica e Cadeia de Abastecimento
* Administracao Financeira
* Recursos Humanos
* Tecnologia da Informacéo

Modelo de Gestao - Desenho e auxilio na implementacdo de um novo modelo de negécios,
envolvendo a revisdo das diretrizes estratégicas do negocio, definicdo dos processos-chave do
negdcio, revisdo da estrutura organizacional e definicdo dos principais planos de acao para
adoc¢ao do novo modelo de gestéo.

Programas de Qualidade - Preparacdo da organizagéo para a implementacéo das normas ISO
9000:2000 e ISO/TS 16949:2002, que estao desenvolvidas com base na visdo por processos.

2. Gestao de Processos de Negocio

A gestdo de uma organizacao a partir de uma abordagem por processos, considera a analise
destes tanto para o nivel gerencial (também chamados processos-chave do negdcio) como
também para o nivel operacional da empresa. Dessa forma, é possivel uma visdo integrada de
toda a gestéo, determinando as atividades, responsaveis e indicadores de performance para
todos os processos de negdcio.

Gestao de Processos Gerenciais/Processos-Chave - Com base nas diretrizes estratégicas e no
modelo de gestéo corporativa definidos para o negécio, faz-se o0 mapeamento e analise de todos
0s processos-chave da organizacao, identificando suas entradas e saidas, a relacdo
cliente-fornecedor dentro da cadeia de valor do negdcio, o fluxo de atividades dentro de cada
processo e os indicadores de desempenho relacionados ao monitoramento dos resultados e
performance de cada um, por meio de um painel de bordo gerencial.

Todo o projeto é conduzido de forma a preparar a organizagéo para a mudanc¢a na gestao do
negdcio que sera implementada e de maneira totalmente integrada com a equipe de lideres da
organizacao, procurando capacita-los e prepara-los para o novo papel de lideranca que estes
terdo de assumir.

Gestao de Processos Operacionais - Toda a operacdo de uma empresa pode ser resumida como
um conjunto de fluxos de atividades que ocorrem tanto dentro de um processo-chave como
também por meio de varios processos-chave, caracterizando a relagéo cliente-fornecedor
internos.

A metodologia identifica para cada processo operacional sob analise os principais pontos de
melhoria para o0 mesmo, sejam eles retrabalhos, gargalos, necessidades de automacao de
processos, definicdo de responsabilidades, entre outros.

3. Automagéao de Processos de Negdcio

A tecnologia é uma poderosa aliada para a efetiva implementacao da gestdo de processos de
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negdcio. As metodologias de BPM fornecem os servigos e as ferramentas necessarias a
automacdo desses processos.

=
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Atuacdo estratégica

Dentro de uma empresa, sdo varias as solugdes e aplicacdes para a utilizagédo de dados
corporativos, analises departamentais e estratégias organizacionais. Porém, esses processos
costumam criar uma infinidade de dados téo dispersos que acabam dificultando o acesso as
informagdes realmente relevantes.

As ferramentas de Business Intelligence foram as primeiras a surgir para organizar esses dados
dispersos e extrair deles informacdes Uteis. As solucbes de Business Performance Management
(BPM) representam uma evolucao dessas ferramentas. O BPM finalmente torna possivel a
integracdo de dados de multiplas fontes.

Ele proporciona uma visdo comum para toda a organizacao e possibilita um processo de
gerenciamento financeiro e de desempenho que alinhe metas individuais com os objetivos
corporativos. Além disso, as solucdes de BPM déo as empresas o poder de antecipar resultados e
tomar decisdes antes do surgimento de problemas, permitindo a corpora¢cdo mudar de uma
postura basicamente reativa para uma realidade pro-ativa.

A implementacao da plataforma completa de BPM permite que as organizacdes obtenham
resultados lucrativos, aumentando a eficiéncia operacional e abrem oportunidades de
crescimento. Essas aplica¢des representam um conjunto de solu¢des abrangentes para todo o
processo de definicao de estratégias, modelagem de negécios, planejamento, monitoramento de
performance, relatérios e analise.

Os negdcios exigem mudancas que nem sempre 0s parques tecnoldgicos existentes conseguem
entregar. As solucdes de BPM foram criadas para preencher a lacuna entre o que a empresa quer
€ 0 que o parque tecnoldgico existente oferece. Além disso, o BPM tem a flexibilidade de regras,
permitindo sua adocao pelas mais diferentes industrias e tipos de companhias.

3 - Funcionamento

Foco em processos

Podemos chamar o Business Process Management (BPM) de filosofia de gestdo suportada por
plataformas tecnoldgicas, porque ele funciona exclusivamente apoiado em outros processos de
modo a integra-los e representa-los desde o seu estimulo até a entrega final do resultado ao
cliente.

O trabalho do BPM considera processos, ou seja, todas as unidades de trabalho juntamente com
0s caminhos tracados por elas, apoiados nas regras em vigor. Sendo assim, o BPM fica no centro
das competéncias, organizacao, regras e processos e permite uma visdo ampla sobre toda essa
estrutura.

A plataforma tecnolégica abriga todos 0s processos, subprocessos e 0s respectivos fluxos de
informacéo. E importante dizer que os processos ndo s&o obrigatoriamente totalmente
automatizados, porque em determinadas situacfes é necessario incluir informacdes externas que
podem nortear a operacéo de modo diferente. Porém, isso s6 acontece quando o responsavel
pelo monitoramento do processo intervém, podendo corrigir o caminho, a seqtiéncia do
subprocesso e a ligagédo aos outros interlocutores.
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O processo pode ser manipulado apenas por quem tem autorizagéo para fazé-lo e é possivel
criar restricdes por perfil de acesso. E nesse sentido que o BPM esta sendo muito implementado
em ambientes que precisam de defini¢cbes rigorosas, concretas, em um curto espaco de tempo e
com acesso de processos que precisa ser controlado.

Os componentes da arquitetura da plataforma BPM séo todos interdependentes. Ha a ferramenta
de desenho e interfaces que levam as informac¢des que chegaram a camada de integracéo. Essa
camada é composta pela soma da automatizacdo de processos, com o workflow e as regras da
organizacao. Abaixo esta a transformacao de dados e os servi¢cos de conectividade.

Entender o funcionamento dos processos de gestao é certamente um elemento que colabora
para a visao dos clientes de que os sistemas de informacao sdo necessarios. O BPM é ainda
novo, porém ja é encarado como vital. Para que isso se estabeleca e para que o funcionamento
seja efetivo, alguns fatores sdo determinantes durante sua implementagéo.

Em primeiro lugar, estd o empenho da administragéo, que deve estar ciente da necessidade da
organizacao, isso porque dentro da escala hierarquica este tipo de decisdo é muito mais aceito
guando é tomada pelo topo da piramide, além do fato de que ser& por meio desse empenho que o
restante dos funcionarios se empenharao também na utilizacdo dos processos.

Implementacéo

Depois de tomada a decisao, o funcionamento esta nas méos do que podemos chamar de
preparagéo do processo de implementagéo. Esse aspecto inicia-se na definicéo clara das
necessidades da organizagéo, que nem sempre consegue discernir que tipo de estrutura se
adapta a seus processos. Além disso, ha também a questao da preparacdo das pessoas para a
mudanca, pois muitas delas negligenciam o novo e o abandono do papel.

Nesse caso, vale deixar claro os beneficios que serao trazidos, envolvendo tanto os menores
custos como também a melhoria dos processos. Um terceiro ponto que deve ser considerado é a
escolha do fornecedor, que tem o papel em conjunto com os tomadores de decisédo de definir os
sistemas necessarios e a estratégia de implementacéo mais adequada.

Ha uma ponto em relagéo a implementacédo que ainda divide o mercado em opinides diferentes e
gue pode refletir no funcionamento dos sistemas. O que se discute é o fato de como deve ser
levado o processo de transicdo para sistemas BPM. Alguns dizem que a implementagéo deve ser
feita por fases, comecando por departamentos especificos para que as pessoas possam tomar
conhecimento aos poucos de como funcionam os programas, outros defendem o contrario, de
modo a estender os beneficios para toda a organiza¢do de uma so vez.

Porém, é sempre necessario que haja um trabalho de adaptacédo, pois sem uma andlise prévia,
os sistemas podem nao funcionar, afinal cada negdécio requer uma adaptacao diferente. A solucao
precisa ser de facil utilizagdo, por se tratar de um produto de front-end, acessiveis ao trabalhador
individual. Além disso, é preciso que haja uma integracao cada vez maior com as aplicagfes ja
existentes.

Acima disso tudo, o BPM precisa aumentar o valor do que ja existe, e dessa forma a organizacdo
poderd medir se esta ou ndo seguindo os requisitos de implementacao e funcionamento. Nao se
pode pedir que as empresas facam investimento ainda maiores, pois € o BPM quem deve se
interligar com a infra-estrutura ja existente.

Um reflexo da arquitetura aberta
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O Business Process Management advém dos antigos sistemas de workflow que existem desde
os anos 80. Workflow, como o proprio nome ja diz é o fluxo de trabalho. Ele é responsavel pelo
transporte de tarefas numa cadeia sequencial de executores. Porém, esses sistemas workflow
tinham a deficiéncia de ser sistemas proprietarios e por essa razdo, quase nao havia comunicagdo
com 0s outros sistemas da organizacdao. Com o surgimento da arquitetura aberta, foi possivel a
evolugdo para esse novo conceito.

O Workflow tornou-se entdo um componente do BPM. Uma de suas funcdes é separar a légica
das chamadas regras de negdcio e padronizar o conceito de pensar sobre essas mudancas. Ter a
I6gica separada faz com que fique facil para o responsavel de Tl alterar a aplicacdo para adequar
seus negaocios e suas regras de negocio. As tarefas podem ser executadas por um ou mais
sistemas de computador e por diversas pessoas. Além disso, o workflow define a ordem de
execucéo, as condi¢des das tarefas e 0 que estas sdo capazes de representar junto ao fluxo de
informacoes.

A base do antigo workflow era a automagéo do fluxo de trabalho, porém o Business Process
Management agrega maior valor e permite que as pessoas recebam os comandos em uma
espécie de caixa de entrada, com as instrugfes correspondentes e 0s links que encaminham para
os documentos que precisardo consultar para completar o comando enviado.

De acordo com a proposta de Georgakopoulos (1995), a classificacdo de workflow pode ser feita
da seguinte maneira:

* Workflows ad hoc: S&o responsaveis pela descricao dos processos simples criando um
esquema para a coordenacédo e cooperacao de tarefas, em que ndo ha um padrao fixo para o
fluxo de informac@es entre as pessoas envolvidas. Como exemplo, temos 0s processos de
escritorio, documentacgdo de produtos e propostas de vendas.

* Workflows administrativos: Estes envolvem atividades fracamente estruturadas, repetitivas,
previsiveis e com regras simples de coordenacéo de tarefa. Um exemplo é o processamento de
ordens de compras e autorizacdo de férias e viagens.

* Workflows de producédo: Envolvem atividades altamente estruturadas que descrevem processos
de informacg&o complexos. Normalmente, sua execugdo exige um alto nivel de transagfes que
acessam multiplos sistemas de informacédo. Os processamentos de requisi¢cdo de seguros, de
faturas bancarias e de cartao de crédito sdo alguns exemplos.

Nesse contexto, o conceito de gerenciamento funciona também como uma ferramenta grafica
gue permite a visualizagdo de todos os fluxos, desvios e tramites, o que inclui também, lagos
paralelos, jungbes de documentos, separacdo de documentos etc. Essa questdo da interface
grafica € um avango muito significativo, ja que os antigos sistemas de workflow tinham essa
visualizacdo separadamente, alocada em cada ferramenta.

BPM no mundo dos portais

Os portais caracterizam-se ultimamente por garantirem 0 acesso aos processos, seja de uma
organizacao governamental ou privada. Esses processos podem ser tanto intraorganizacionais,
como interorganizacionais. Para lidar com esse segundo caso, € preciso que todos os sistemas
das organizacdes envolvidas estejam integrados e nesse caso o BPM é fundamental.

E o inicio de uma em que o ambiente virtual predominara sobre o fisico. O que os funcionarios
costumavam encontrar no armario do escritorio, poderdo acessar no portal, sem ter o trabalho de
sairem de suas mesas. Porém, para que essa tendéncia possa se concretizar € preciso que até
mesmo 0S Processos triviais estejam inseridos no portal, ou seja, desde o controle de entrada e
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saida dos funcionarios até o controle de estoques, por exemplo.
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Sem o uso do BPM, a migragdo para esse conceito virtual seria inviavel, pois os custos de
modelagem e programacao seriam muito maiores. Existe um caminho muito interessante que é
possivel trilhar com o BPM e que vai muito além do que podiamos fazer até ent&o. E possivel
fazer uma transferéncia de dados para sistemas que possam executar tarefas de forma
automatica e depois receber a resposta, de modo a continuar a transagao por meio de pessoas.

O onda dos ERPs que teve inicio no final da década de 90, trouxe também as infinitas regras de
dificil alteracdo que demandam profissionais especializados e conseqiientemente um maior tempo
e custo. Com o0 hovo conceito, € possivel extrair a administracdo dessas regras do ERP e permitir
aos analistas fazerem alterac6es sem mudar a programacéao.

Web Services no BPM

O BPM pode também ser visto como base para o Web Services ou o redesenho da arquitetura de
processos por meio da distribuicdo de componentes em redes remotas colaborativas e para
metodologias de gestdo de projetos e recursos de TI.

A juncdo do BPM com Web Services e XML esté transformando a maneira como as companhias
vém encarando e executando o fluxo de trabalho. O XML aplica estrutura as informacées,
deixando-as livres de qualquer dependéncia do software que la opera. Ja o web services sao
responsaveis pela estrutura basica para geracdo de mensagem, aplicativo a aplicativo, e chamada
sobre uma rede irrestrita.

As ferramentas de BPM tém o papel de fornecer a infra-estrutura de suporte adicional para atrelar
essas capacidades de modo a criar, implementar e executar tudo o que for coletado na gestdo do
fluxo de trabalho, integracéo de aplicativos empresariais e de parceiros comerciais.

As ferramentas de BPM gque utilizam Web Services e XML trazem uma nova tendéncia que
facilita a proliferacdo em larga escala de processos comerciais automatizados e distribuidos. Por
esse motivo, houve também um aumento das fun¢des de design e desenvolvimento de camada
de programa para a camada de informacgdo (documento) e de transporte (mensagens).

O processo de fluxo de trabalho, cenérios de integracdo ou interagfes de parceiros funcionam
enviando mensagens que sao transformadas de acordo com o conteldo da mensagem, com 0s
requisitos de formatacdo e com as regras comerciais.

Transparéncia e Modularidade

Duas outras caracteristicas definem muito bem a questdo do BPM: Transparéncia e
Modularidade. Talvez esses sejam 0s pontos de maior importancia dentro de um cenario onde os
processos precisam ser auditaveis e sempre consultados.

Documentos e mensagens sdo expostos, auto-descritivos e extensivos e funcionam
paralelamente a definicbes do ponto de terminal de comunicacgéo, as quais também possuem o
mesmo nivel de facilidade para o usuério. Além das regras comerciais, mapas de transformacao e
instrugfes para execugdo de processos, 0s quais trocam e atuam sobre as mensagens e 0s
documentos.

Uma das vantagens também encontradas € que um componente de processo pode ser acoplado
a qualquer outro componente para que as mudancas possam ser efetuadas em um desses
componentes ou atividades separadamente. Os componentes s&o independentes.
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O funcionamento do BPM €, na verdade, uma evolug¢do de outros conceitos que ja estao
inseridos no mercado. O BI, o Workflow, 0 ERP, o CRM sdo modelos que complementam o atual
conceito de BPM. Todos eles trabalham com objetivos muito préximos, porém o que difere um do
outro sdo 0s processos e a maneira com que cada um deles lida com as regras de negocios e
com as atuais adaptacdes. O Business Process Management veio para agregar valor a todo esse
legado ja existente de modo a torna-lo mais eficiente e integrado.

4 - Mercado

Qual é o cenéario?

O mercado ja adquiriu uma visdo sobre Business Process Management (BPM) que coloca as
aplicagbes como ferramentas que tem o objetivo de medir, analisar e otimizar a gestao de
negocios e os processos de andlise financeira das empresas. O Brasil passa por uma fase de
introducdo do conceito, mas as projecdes sdo positivas de acordo com pesquisas feitas
recentemente.

Sabe-se que esse mercado esta em franco crescimento. Estimativas feitas por uma pesquisa da
IDC indicam que os investimentos em ferramentas de Bl e BPM ser&o acima da média. As
tendéncias mostram que implementacdes de plataformas de BPM integradas com as ja
tradicionais ferramentas de Bl e datawarehouse estdo no auge dentro das grandes empresas.

No Brasil, segundo pesquisa feita pela IDC, o interesse esta nas grandes empresas e vem ao
encontro das necessidades dos gestores das areas de Tl e negocios, como de vendas, financas e
da alta administracéo. Esse novo caminho é reflexo da necessidade de melhorar a qualidade dos
investimentos depois do alinhamento das decisdes operacionais com 0s objetivos estratégicos
das empresas.

Além disso, trata-se de um esforco para fazer a gestdo do aumento da receita das organizacées,
alocando os produtos para as areas de Vendas e Marketing e ganhar mais conhecimento do perfil
do cliente de modo a tornar as informacgdes estratégicas. A IDC entrevistou mais de 780 empresas
de diversos segmentos no final de 2004, de modo a medir o grau de interesse por determinadas
ferramentas e os resultados apontaram Bl e BPM como uma das prioridades de investimento
durante este ano.

O foco de interesse por BPM esta em clientes de telecom, bancos e grandes corporacdes. Nas
médias empresas, a énfase estd em Bl. Nas grandes, Bl e BPM estéo sendo implementados
simultaneamente e isso inclui ndo so6 produtos de Balance Scorecard, como também ferramentas
de Consolidagéo das Financas. De qualquer forma, a principal razado de todo esse movimento do
mercado esta além do controle financeiro sobre a performance da empresa e da coleta e
organizagao das informacdes.

Um aspecto muito importante esta na necessidade de apoiar as informacées em uma plataforma
gue permita transparéncia e controle e que se insira na lista de normas como Sarbanes-Oxley e
Basiléia Il, por exemplo. A tendéncia é que as ferramentas de Bl e os produtos de Data
Warehouse sejam integrados as novas solucdes de Business Process Management.
Paralelamente, os relatérios gerados que desenvolveram suas préprias ferramentas de Bl, serdo
integrados para agregar valor nas operacgoes.

Exemplos de Solugdes
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Até que a fase de adaptacao passe, e os clientes entendam a real necessidade das ferramentas
de andlise, os fornecedores estao apresentando novidades em solu¢cdes BPM. J& h& no mercado,
por exemplo, uma ferramenta que possibilita o controle dos processos que mantém os servicos
das operadoras telefénicas. Essa solucéo utiliza o workflow para direcionar o recebimento
automatico de ordens de servi¢co e 0 encaminhamento das rotinas.

E possivel também, com determinadas solucdes, acompanhar aplicacio, execucao e
desenvolvimento dos fluxos criticos de informacao. Essas ferramentas estdo em constante
modernizagao e podem integrar de forma mais eficaz os processos por utilizarem arquitetura
aberta, o que foi um passo muito importante para o surgimento do BPM e sua evolucao.

Geralmente, as companhias optam por utilizar as ferramentas para aumentar a satisfacdo do
cliente ao mesmo tempo em que agilizam os processos de retirada e a comercializacédo dos
produtos. O mercado esta observando o quanto as solucées de BPM podem ajudar no dia-a-dia,
pois a implementacdo acaba sendo uma forma das companhias adquirirem vantagens
competitivas, ja que a reducdo dos custos sdo repassadas para os clientes e tornam o negocio,
seja ele qual for, muito mais atraente.

Setores mais interessados

A quantidade de dados e o alto valor deles podem ser um ponto que influencia a tomada de
decisdo por solu¢bes analiticas e BPM. Ambientes com essas caracteristicas demandam uma
area tecnoldgica eficiente. Exemplos desse tipo de necessidade podem ser vistos em industrias
de manufatura, de tecnologia e no setor financeiro.

Nesses casos, 0 BPM € uma alternativa que esta na frente no que se refere aos resultados e na
maneira de lidar com a complexidade dos ambientes. Para o sucesso no funcionamento desses
ambientes, é preciso focar ndo apenas em dados e gerenciamento de informacdes, mas também
adotar uma forma de igualar o trabalho feito pelo funcionario e pelo computador, por meio da
criacdo de um processo orientado de aproximacao.

Em um futuro préximo, ndo mais havera tecnologias sem integracéo e empresas com dados
importantes que ndo possuam sistemas de BPM e softwares analiticos, pois o controle dos
processos torna-se necessario e essencial no mercado competitivo atual.

Futuro

O mercado de BPM cresce anualmente 20%. Em 2004, as vendas atingiram 1 milhdo de ddlares
e a expectativa, segundo a IDC, é que esse valor chegue a 3 milhdes de ddélares até 2009.
Inicialmente, o primeiro olhar para BPM estava focado principalmente na automatizagéo e na
integracdo, porém a tendéncia é que ele se desloque principalmente para o cumprimento das
normas, da agilizacao dos negdcios e das aplicacdes e para a otimizacao.

A explicacd@o para essa movimentacao € porque as companhias estdo sendo impulsionadas pelas
regras de Sarbanes-Oxley e Basiléia Il a recorrem ao BPM para adotar politicas e procedimentos
gue sdo de extrema importancia para os bons resultados das empresas.

O procedimento seguido pelo Business Process Management é indicado para obter respostas
rapidas, ao mesmo tempo em que h& a possibilidade de modificar os requisitos do negécio,
comecando pelo cumprimento das normas. A vantagem esta na flexibilidade do sistema diante
das mudancas que precisam ser feitas no sistema constantemente.

Escolha do melhor sistema
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Futuramente, assim como ja acontece nos paises que ja adotaram o conceito de BPM, o
mercado brasileiro tera muitas ofertas de solugdes voltadas para essa tendéncia e as empresas
terdo de saber priorizar e avaliar qual a melhor solugdo para cada caso e qual dessas solugbes
realmente se adeqia e pode ser integrada de maneira eficaz ao Business Process Management.

Isso s6 pode ser feito depois de uma avaliacdo detalhada dos produtos e de uma discussdo com
os fornecedores sobre a demanda de cada organizacdo. E preciso estabelecer alguns pontos para
identificar se os produtos que serdo adquiridos podem ser realmente integrados em uma
arquitetura de BPM. Além disso, escolher alguns produtos para serem comparados antes de
tomar a decisao.

Depois de feita a escolha dos produtos a serem comparados, € preciso considerar dois pontos
muito importantes. O primeiro deles é o que podemos chamar de capacidade. Trata-se de
perceber se o produto é compativel aos requerimentos do Business Process Management da
empresa. Além disso, o segundo ponto engloba a completude da solucéo, ou seja, a percepcao
do quanto o produto é completo para se adequar as necessidades do cotidiano e do futuro do
BPM, que como ja vimos demanda flexibilidade para eventuais mudancgas.

Medindo a Capacidade dos produtos

E importante considerar diversas caracteristicas antes de aceitar as ofertas do mercado tanto no
gue se refere a BPM como as solugdes que o integrardo. Trata-se do segundo passo diante da
escolha das solucdes e da deciséo pela integracéo:

* Todo processo de negdcio é associado a muitas regras que administram as execuc¢des. O
namero e a complexidade dessas regras aumentam com o tamanho da organizacéo. Os sistemas
de BPM precisam ter a habilidade de encaixar a l6gica do negdcio na definicdo dos processos que
determinam a rotina, baseados nas condicfes atuais, sem que haja a necessidade de uma
pré-programacao.

* A capacidade de verificar a demanda de trabalho, reutilizar informacgdes e executar tarefas de
departamentos diferentes, ao mesmo tempo (ainda que sejam iguais) € um ponto de extrema
importancia para reduzir o tempo de trabalho.

* Uma solucdo de BPM robusta deve prover um método dindmico de certificacdo e uma ligacao
com o web service entre outros métodos.

* E preciso considerar a habilidade de encaminhar tarefas para as filas de funcdes e permitir o
acesso a determinados grupos.

* O sistema precisa ser suscetivel a mudancas no meio do caminho.

* A interface precisa ser de facil manejo e entendimento

* Uma arquitetura de BPM envolve um grande nimero de pessoas. Para alcancar essas pessoas
e prover uma conectividade, é importante que a solucao forneca uma interface baseada em web.
* A solucdo precisa ser capaz de extrair informacg6es de outras aplicagfes e criar tarefas

* E preciso que haja uma lista de tarefas de todos os participantes

* A habilidade para documentar um processo de negocio € muito importante e €, certamente, uma
exigéncia-chave para a qualidade da tecnologia

* Um sistema precisa obrigatoriamente ser composto de seguranca e autenticacao, ja que
carrega consigo um grande volume de informag@es de usuarios diferentes. Quando um desses
usuarios se conecta, o sistema precisa estar apto a confirmar a sua identidade para que ndo haja
nenhum erro de acesso.

* E interessante que haja a possibilidade de comunicac&o entre os participantes e que seja
possivel consultar outros usudrios sobre determinadas tarefas.

Qualidade dos produtos
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Além dos itens que medem a capacidade, as organiza¢ces devem avaliar a completude do
produto de BPM e os componentes que o software oferece:
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* Uma das caracteristicas necessarias do software moderno de BPM é a habilidade de mostrar
graficamente os mapas de workflow para os processos de negdcios.

* Em muitos casos, processos de negdcios sao designados e desenvolvidos pelas mdltiplas
pessoas que participam do processo e por esse motivo, eles devem estar em um sistema que
suporta um design e um esfor¢co de desenvolvimento conjunto.

* E importante considerar que o processo de negdcios lida com individuos, suas fun¢es no
trabalho e os grupos aos quais eles pertencem. A habilidade de estar a par da estrutura
organizacional do negécio é um requerimento essencial. O software de BPM deve prover algum
método que englobe 0 mapa organizacional da companhia.

* Processos de negdcios geralmente envolvem pessoas com diferentes habilidades e
responsabilidades. Muitas vezes, participar do processo é parte do trabalho, mas néo é o trabalho
todo. Por isso, a interface dessas pessoas com o sistema de BPM deve ser de facil utilizacdo e se
encaixar na rotina sem atrapalhar o trabalho. Uma solugdo de BPM completa vai prover mdltiplas
interfaces com os clientes, incluindo suporte por aplicagdes como um e-mail comum, portais e
wireless.

* A administragdo de um mddulo € um importante componente do software de BPM porque prové
capacidade como processos de instalagéo, controle da versdo e o gerenciamento total dos
processos de negdcio.

* A melhor maneira de reduzir o tempo das tarefas € manter as pessoas fora delas. Isto pode ser
feito quando os sistemas automatizados na corpora¢cdo sao usados para realizar as tarefas. O que
nao apenas reduz o tempo das tarefas, como também os erros. Para tornar esse processo mais
facil, solucdes de BPM devem suportar web services.

* E importante armazenar a informac&o dos negdcios no database. Nesse caso, é essencial a
conexao ao database para o bom funcionamento do BPM. Além disso, pelo fato de BPM envolver
um grande numero de pessoas, essa conexao precisa ser estabelecida no servidor do usudario,
onde é muito mais rapido, facil e centralizado e onde as atividades sao integradas.

* Um sistema de BPM deve ter escalabilidade para habilitar um grande nimero de usuarios e
para envolver um grande namero de transa¢fes a serem processadas. Isto implica que o servidor
também possua escalabilidade. Na arquitetura do servidor moderno, o melhor método de realizar
isto é por meio de clusters.

O Mercado de BPM sofrera transformagfes ao longo dos anos, adquirindo novas tecnologias e
modernizando a arquitetura em um cendrio onde ha sempre novos esfor¢gos de gerenciamento.

5 - Desafios e estratégias

Na pratica

Qualquer iniciativa que tenha como meta primordial rever processos corporativos é traumatica.
Ainda mais se o objetivo for revolucionar sua forma de atuacao. Independente de qual € a vertical
em gque a empresa atua, seja financas, telecomunicacdes ou governamental, 0s processos de
negocios sdo sempre um dos pontos mais delicados. Mesmo com as promessas de revolucao na
atuagdo, com consequente redugéo de custos e corte nos gastos, o primeiro entrave para a
consolidacdo de uma solucdo em Business Process Management esta na conscientizacao.

Como envolve tanto solugdes tecnologicas como mudancga na perspectiva gerencial, o BPM trava
ja na fase de planejamento. Conflitos latentes entre departamentos e profissionais, bem como
objetivos centralizadores e egoistas podem ter no BPM a pélvora de que necessitavam para
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explodir na companhia. Por isso, um comportamento comum para evitar conflitos, ensinam os
especialistas, é focar a estratégia do Business Process Management na mentalidade da
corporacéo.

Uma vez que 0S processos, seu core, permeiam inimeras areas e compdem o tripé fundamental
para atuacao de qualquer empresa, somado com pessoas e tecnologia, o impacto pode ser
melhor calculado e distribuido. No entanto, € necessaria muita cautela e planejamento para nao
transformar o que seria uma revolugdo positiva num pesadelo corporativo. Pensar
detalhadamente nos sistemas de Workflow, fator essencial em BPM, é um passo que auxilia a
implementacao do conceito.

Ainda que nem os especialistas entrem em acordo com a definicdo do BPM, a implementacao
estd sempre vinculada a resultados praticos. O Centro Americano de Produtividade e Qualidade
(APQC, da sigla em inglés), para citar um exemplo, reconhece o BPM como uma forma de gestéao
gue governa os sistemas Workflow dentro de uma organizacao.

Em vez de focar apenas num determinado departamento, é importante fundamentar no negécio
da organizacgédo, independente e permeando as diversas unidades de negdcios, orquestrando 0s
processos nessa dire¢cdo. Para tanto, antes de mais nada, o conceito exige um lacgo forte de unido
na empresa para poder passar para 0s proximos passos.

Pautado na tecnologia

O que torna a implementacdo do Business Process Management ainda mais delicada e complexa
é o fato que, além de causar uma revolugédo na forma de gerir os negécios e nas relacdes
internas, ainda é necesséria a implementacao de ferramentas tecnoldgicas avancadissimas,
solucbes que acompanhem e sejam o brago virtual dessa revolucao na gestéo.

Consultorias, empresas focadas em hardware, criadoras de appliances, desenvolvedoras de
solucdes, integradoras, especialistas em Bl, enfim, as ofertas sdo inUmeras. Como o cliente pode
se defender de tantas op¢des e escolher a melhor forma para a sua atuacao? A resposta mais
sensata esta relacionada com, primeiro entender seus objetivos de negdcios, e, depois, definir em
gue medida a implementacdo do BPM pode auxiliar no planejamento estratégico, bem como na
reducéo dos custos e na otimizacdo da atuacao.

Pensando numa implementacdo passo-a-passo, o0 BPM precisa priorizar as rotinas de
automatizacao. Além de cuidar da sua implementacao, é preciso ter ferramentas de
monitoramento, tanto para confirmar a exatiddo dessas rotinas quanto para ndo gerar gargalos em
performance. Outro ponto intimamente relacionado com o BPM é o gerenciamento centralizado,
um grande desafio para os atuais ambientes de Tecnologia da Informag&o de qualquer empresa,
assim como a reengenharia de processos.

De qualquer forma, por mais que os conceitos e as abordagens sejam diferentes, uma idéia é
fundamental: nenhum fornecedor tem capacidade de fornecer solu¢des em todo o escopo do
conceito de Business Process Management. Isso gera mais um ponto de conflito, além de unificar
as diversas solucdes tecnologicas espalhadas nos diversos pontos da cadeia, do ERP ao CRM,
passando pelo Bl e Utility Computing, é necessario um entendimento especifico entre as solu¢des
gue se propdem a atuar no BPM, cada uma na sua especialidade, para atingir um resultado
satisfatério na companhia e que compense todo o investimento e o esforco.

Mais do que tecnologias

Um conceito semelhante ao Business Process Management que tem sido apontado como um
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pré-requisito a sua implementacédo € o process-oriented architecture. Em outras palavras, a
organizacao precisa definir detalhadamente seus processos, tendo em mente seus requerimentos
de performance e conseguindo identificar exatamente quais atividades sdo necessarias ou
precisam ser evitadas em alinhamento aos objetivos estratégicos. Ainda que seja como trocar o
motor do avido com ele em pleno v6o, essa € a fase mais facil da implementagéo.

O desafio seguinte €, em busca dos beneficios alardeados pelos analistas, quebrar literalmente
as barreiras entre e dentro dos departamentos para determinar, de forma final, quem é
responsavel pelos processos, da primeira a Gltima atividade, por meio das inimeras divisdes da
organizacao.

O BPM toca num ponto-chave que é uma diretriz a ser seguida em todas as organizacdes:
garantir que toda e qualquer atividade suporte os objetivos estratégicos em sua totalidade. Atingir
essa realidade ideal €, como néo podia deixar de ser, um desafio enorme e sem fim. Para tanto, é
necessario que todas as analises e projetos tenham uma perspectiva de processo. Para o BPM,
0s processos sao a Unica forma de gerar resultados interessantes, sendo a forma mais primaria
de uma estruturacdo importante para a segmentacéo.

Seja enfrentando o desafio de aumentar a produtividade usando menos recursos ou entrando na
arena global dos negdcios, os gestores lideres precisam de um modelo empresarial e um sistema
gue permita, ndo s6 entender a complexidade dos processos, mas também compreender de que
forma eles agregam valor para os clientes, além de definir de que maneira aumentam os
diferenciais competitivos da companhia.

Por ser um conceito recente nessa abordagem atual, que envolve gestao e solucdes
tecnoldgicas, o BPM é alvo de estudos e analises para definir os desafios e entender como as
prioridades e as decisdes sao definidas para a instituicdo do conceito. Esta sendo planejado por
algumas instituicdes um estudo para examinar a pratica do conceito, buscando determinar, em
linhas gerais, as melhores praticas para o BPM.

A idéia é analisar exemplos da realidade, para replicar as estratégias, técnicas e ferramentas
utilizadas pelas instituicdes que melhor se sucederam na implementacdo do BPM. Assim, com o
foco nas mudancas necessarias, tanto em nivel da organizacdo quanto no cultural, é possivel
atingir uma transicéo efetiva para uma empresa process-focused.

De olho do retorno

Um fator complicador para o Business Process Management é o fato de ter uma obrigacéo
imediata de gerar retorno. Seja no primeiro impacto com aumento de produtividade e redugéo de
custos, seja na estrutura mais consolidada que possibilita definicdo mais imediata do Retorno de
Investimentos (ROI, da sigla em inglés). Essa definicao, geralmente, é polémica e complexa para
assuntos que estao restritos a tecnologia. Ao ser relacionada também a mudancas na forma de
gerir o negécio, o cenario fica ainda mais complexo.

Numa estrutura de negocio consolidada em processos, € ndo apenas em areas isoladas, a
medicdo pode ser facilitada. No fim das contas, o0 ROI para o0 BPM s0 existe quando 0s processos
de negdcios estéo fortalecidos e otimizados, quando a companhia esta pronta para se analisar no
nivel de maior detalhamento possivel, fugindo do calculo imediatista que vé os aportes apenas
como o alto custo de fazer negécios.

O BPM ainda é visto por diversos setores empresariais como mais uma onda tecnoldgica dentre
tantas outras. Sua capacidade de otimizar a atuacdo da empresa, bem como a possibilidade de
um calculo com maior assertividade do ROl devem mudar esse pensamento. A abordagem
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holistica e a necessidade de fazer proje¢c6es no médio e no longo prazos fazem o conceito
despertar medo nos empresarios, mas seu retorno motiva as experiéncias .

Ao sabor das regulamentacdes

Mais do que o medo do prejuizo ou a vontade de estar a frente de seu tempo, 0 que tem
motivado as empresas a adotar novas tecnologias e formas de gerenciamento diferenciadas sao
as regulamentacdes. Sarbanes-Oxley, Basiléia Il, HIPAA e USA Patriot Act, s6 para citar alguns,
se tem multiplicado nos mais diferenciados setores, tendo uma linha mestra entre eles: a busca
por maior transparéncia na atuacdo do mercado.

Assim como a implementacédo de um BPM ndo é atingida em sua plenitude se apoiada em
apenas um unico fornecedor, atender as regulamentacdes também exige uma atuacao
multivendor com abordagem holistica, tudo para fugir das restricbes e das pesadas multas que
atormentam o mercado. De qualquer forma, boa parte dos componentes necessarios ja esta
disponibilizada e, com um projeto de BPM consolidado, atender as demandas das
regulamentacdes serd bem menos desesperador.

Especificamente para a Sarbanes-Oxley, uma parte das respostas as exigéncias esta, em linhas
gerais, numa combinagdo de um Business Process Management (BPM) com politicas de
Seguranca da Informacao e o Enterprise Performance Management (EPM) consolidado.

Portanto, a questao das regulamentacdes esta além da furia de aquisicbes de novas solugdes, de
pensar que a compra de mais alguma ferramenta completamente nova vai resolver tudo, mas sim
num gerenciamento racional da estrutura disponivel, combinando de forma inteligente os
componentes disponiveis e analisando dedicadamente a compra de outros. Infelizmente,
enguanto inidmeros componentes de tecnologia realmente sédo parte da solucdo, varios também
geram riscos.

E as maneiras de fazer o gerenciamento racional ja foi dito aqui: primeiro € necessario definir seu
foco e sua audiéncia. Acompanhe modelos aplicados em empresas do mesmo nicho de mercado,
depois, cheque como a situacao esta sendo trabalhada por outras verticais. Ainda que diferentes
em seu core business, as estratégias para a estruturagdo das companhias em resposta as
regulamentacdes podem auxiliar a fornecer as respostas que se esta procurando.

Custo e beneficio

Chega-se ao momento de recolher os louros da implementacéo, apds superar os desafios,
encarar a enorme mudanca de mentalidade na esfera gerencial, adotar os diversos fornecedores
de tecnologia que podem, juntos, fornecer a solugdo mais completa em Business Process
Management, além de adaptar o legado na infra-estrutura de Tecnologia da Informacéo da
empresa a nova realidade.

O esfor¢o coordenado — que acabou resultando numa diminui¢cdo dos limites entre os
departamentos, depois que a palavra de ordem se tornou processos, com a consequente melhoria
nos relacionamentos internos — permite uma gestao mais inteligente. Afinal, ninguém se disporia a
enfrentar tamanha mudanca sem que os resultados fossem realmente compensadores. E sao.

A gestdo focada em processos renova a maneira de atuar da companhia, resultando na imediata
otimizacéo na atuacao e na reducao de custos. A faceta de padronizacdo dos processos, em
determinada escala, também auxilia na diminuicdo da complexidade interna, consequiente
melhora na produtividade da companhia como um todo. Paralelamente a todas essas mudancas,
o nivel de eficiéncia também atinge um novo patamar, revolucionando a rotina produtiva da
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Acima de tudo, o BPM agrega valor a chave de atuacdo da corporacdo: sua estratégia de
negoécios. Com isso, o departamento de tecnologia vai suportar a plataforma enquanto as areas
de alta geréncia manipulam e orientam os rumos da companhia, huma parceria mais transparente
e de resultados mais imediatos. Os processos de negécios sdo o cerne da atuacao de qualquer
companhia e 0 BPM é a forma mais facil de fazer sua reengenharia e integra-los as mudancas de
necessidades que surgem com o tempo.

7 - Perspectivas e Concluséao

Retomando o conceito

Ainda néo existe um conceito sobre Business Process Management que possa ser apontado
como, minimamente, um consenso. Consultorias, fornecedores, especialistas e os clientes
definem o BPM conforme as necessidades da ocasido, dado as caracteristicas delicadas da
mentalidade e por atuar num ambiente de extrema complexidade. Os sistemas de BPM exigem
muito, desde o nivel tecnolégico na corporac¢do, mas também na sua organizacao interna e até na
mentalidade de administracdo e na cultura de cada companhia, o que justifica a controvérsia do
tema. No entanto, a idéia central esta relacionada a reengenharia de processos, com apoio dos
sistemas de Workflow, para atingir o estado da arte em gerenciamento corporativo.

Mas, resumidamente, pode ser dividido nas seguintes caracteristicas:

* Integrar todos os fatores nos processos (pessoal, tecnologias e equipamentos) para garantir
compatibilidade

* Responder rapidamente a mudanc¢as do mercado

* Reforcar padr@es, politicas e procedimentos por toda a organizagao

* Criar pontos Unicos de contato para processos especificos e ter a capacidade de entender a
responsabilidade pelo processo

* Aumentar a habilidade de monitorar a performance, eliminando gargalos e garantindo que as
tarefas estdo dentro do esperado

* Monitorar o estado atual de todos os processos, incluindo quais atividades estdo aderentes aos
padrdes, politicas e procedimentos

* Unificar os funcionarios das diversas unidades e entre os silos da organizacao

* Buscar atividades passiveis para automatizacao e eliminar atividades redundantes

* Aumentar, conforme necessério, a execugdo automatica de processos e as mudancgas para
reajusta-los as necessidades

* Detalhar atividades que fazem parte de processos que ndo agreguem valor para a companhia
* Aumentar produtividade pela analise do tempo e dos custos gastos durante a realizacdo dos
processos

* Alterar a mentalidade corporativa para uma idéia de continuo desenvolvimento

* Aparentar para os clientes ser uma organizagdo sem costuras

* Atingir objetivos estratégicos com transparéncia dentre as unidades e com controle de
gerenciamento

BPM no futuro

Tendo o XML (eXtensible Markup Language) a frente, os Web Services também s&o pontos
importantes para o entendimento de como o Business Process Management vai se comportar no
futuro. A facilidade de interpretacéo do formato explica o motivo de o XML estar, rapidamente, se
tornando a linguagem de uso massivo para integracéo de aplicaces business-to-business.
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O que isso traz ao BPM? Os resultados sao profundos e de enorme extensao. Ja que um dos
desafios primordiais ao BPM esté na obrigacdo de se integrar com outras aplicagfes, caso
contrério, a integracdo e a otimizacdo dos processos vao por dgua abaixo. E ndo apenas as
aplicagfes, que em si ja seriam desafio suficiente para os fornecedores, mas também nas varias
linguagens tecnoldgicas utilizadas pelas aplicacdes.

Assim, caso o XML ndo estivesse consolidado como a linguagem padrédo de tao utilizada, os
sistemas de BPM precisariam cuidar, também, de toda a variedade de linguagens disponiveis,
aumentando exponencialmente o nivel de complexidade dentro de cada cliente, além de serem
necessarios investimentos para adquirir a capacidade de compreender toda essa diversidade.

A possibilidade do XML permitir a criacao, conforme a necessidade do cliente, de seus proprios
tags para definicdo dos dados de interesse especifico para a sua vertical € um dos motivos,
também, da aceitagdo em larga escala da linguagem. Essa permissividade de criagcdo de tags,
pelas equipes de Tl que estdo internas nos clientes, em busca de resolucdo das necessidades
especificas de cada segmento de mercado, é considerada um ponto altamente significativo no
XML. Tirando, assim, o temor de estar datado, permitindo que os investimentos na linguagem nao
sejam desperdicados com o passar do tempo. Portanto, a compatibilidade com o BPM néo esta
arriscada.

O problema € que o XML nao responde a todas as questfes pendentes para a integracdo e o
desenvolvimento modular de solu¢des baseados nas necessidades de cada vertical. Além disso, a
linguagem é apenas uma forma mais eficiente de trocar dados entre aplicagbes, o0 que, por si so6,
nao responde a necessidade de um método mais facilitado de integracédo, com possibilidade de
automatizacdo para reduzir custos e aumentar produtividade, além de simplificar os
relacionamentos entre 0s parceiros sem se sentir ameacado pelos custos.

Para tanto, além de atender outros requisitos, o Internet Engineering Committee definiu os
padrBes em Web Services. Mais do que o XML, também as tecnologias: SOAP (Simple Object
Access Protocol), WSDL (The Web Services Description Language) e UDDI (The Universal
Discovery and Directory Integration).

Portanto, a combinag&o entre o0 Web Services e o BPM acontecera em retroalimentacéo dupla,
cada qual servindo de combustivel ao outro. Para citar alguns exemplos: a Automacéo de
Processos de Negdcios podera, em pouco tempo, ser apresentada como um Web Service para
facilitar a integracdo, podendo promover o servigo via UDDI e publicar a especificacdo de interface
pelo WSDL.

Além disso, o sistema de BPM pode apresentar sua interface de task-level via Web Service, ja
gue o conceito coordena os processos de negdécios e certas tarefas especificas podem ser
completadas por aplicagfes terceiras como os Web Services. Estes podem ser usados pelo BPM
para mostrar o status de determinadas instancias de processos. Por sua vez, os Web Services
podem ser usados para extrair métricas dos processos de negdécios e o BPM pode usar Web
Services como um agente de automatizacao, envolvendo, em alguns casos, uma aplicacédo
terceira em qualquer passo do processo de negdcios.

Com isso, 0 uso crescente dos Web Services vai encorajar o processo de padronizacdo na forma
em que as métricas sao reportadas. Assim, 0 maior ganho do BPM sera na integracdo
empresarial, 0 que culmina em reducédo de custos, facilidade de implementacéo e flexibilidade
para a criagao dos projetos.

O ideal de BPM
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Num cenério ideal, o Business Process Management passa por todos 0s sistemas empresariais,
tendo os Web Services como intermediario. Assim, a companhia do futuro devera ter, num
primeiro momento, o BPM atuando sobre cada sistema, como ERP, CRM, SFA, DM, Financeiro,
entre outros. Nesse cenario, o BPM fara a interface entre todos as instancias da empresa, ou seja,
os clientes, os parceiros, a esfera de decisao e os proprios empregados. Ainda que a
administracao seja um desafio, trata-se apenas de um estagio inicial em busca de uma
consolidacao futura.

J& num segundo estéagio, considerado ideal por diversos especialistas no setor, o BPM funcionara
de maneira analoga a uma solugcédo de middleware, atuando com interface via Web Services e
Service-Oriented Architecture, relacionando os processos de negdécios de todas as areas da
empresa e também em todos os sistemas tecnoldgicos, atuando como intermediario para clientes,
parceiros, esfera de decisdo e empregados.

Assim, consolidado e em completa operacdo, o BPM pode ser o ator principal da revolucdo da
atuacgdo corporativa, pois ao se apoiar na automatizacdo de processos, as respostas imediatas
estdo relacionadas com reducao de custos e mudanga da imagem da empresa, além de culminar
num sensivel aumento de produtividade.

O salto entre os dois estagios esta diretamente relacionado a adocéo de padrdes de Web
Services e, também, ao apoio do Service-Oriented Architecture. Com ele concluido, o sistema de
BPM vai orquestrar os processos de negécios dentro da companhia, perpassando seus silos, 0
gue pode gerar uma mudanca de foco nos fornecedores. Dessa forma, permitindo um maior
detalhamento no valor especifico de cada processo e de cada aplicacao de neg6cios. Como
resultado, um ambiente corporativo muito mais integrado e com maiores possibilidades de
gerenciamento otimizado.

Conclusao

O mercado globalizado demanda atores empresariais cada vez mais conectados e competitivos.
Isso sO acontece, ja que a disputa se passa agora hum cenario global, com a criacdo de
diferenciais competitivos definitivos e uma gestao otimizada, criada para maximizar 0s recursos,
sejam eles humanos, materiais ou tecnolégicos. O labirinto de Dédalos na corporagéo, com suas
ilhas isoladas e brigando entre si, ndo faz mais sentido e pode colocar em risco a vida de
inUmeras empresas.

Por isso, a integracédo e a visdo de uma companhia sem costuras passa a ter importancia
fundamental. Nesse ponto entra o Business Process Management, apoiando-se na base de toda
atuacao empresarial e os processos de negdcios, para chegar ao estado da arte em gestdo. Tudo
isso em busca de um nivel de atuagdo que garanta a sobrevivéncia nesta nova realidade, com a
maior incidéncia da competicdo e o aumento da velocidade em quase todas as relacdes, além das
inovagdes tecnolégicas que chegam a todo vapor para mudar a paisagem.

Torna-se necessario, também, fazer andlises criticas para compreender o que se trata de nova
onda e o que pode, realmente, revolucionar a atuacdo das empresas. Foi assim com a Internet,
gue comegou como um sistema restrito ao mundo Académico e Governamental, para se revelar a
maior mudanca tecnoldgica no planeta em todos os tempos. Os Web Services, ainda que em
estagios iniciais de desenvolvimento, parecem seguir o mesmo caminho, tendo todas as
condicbes para alterar o horizonte, ndo sé da tecnologia, mas também empresarial e de como as
empresas se relacionam umas com as outras.

Nesse caminho, o BPM néo corre o risco de ficar datado. Pois, ainda que ndo exista nenhuma
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sombra de um consenso em relagcdo ao conceito, sua pratica trata de forma integrada dos trés
pilares de qualquer empresa moderna: pessoas, tecnologia e ativos. E estd baseado nos
processos de negdcios, caracteristica que perpassa a atuagéo de qualquer companhia, seja uma
pequena empresa exportadora na Indonésia, seja uma gigante de software com atuacao
espalhada em diversos paises, produzindo na China e com o quartel general nos Estados Unidos.

Os investimentos na estruturacdo de um complexo sistema de BPM jamais serdo perdidos e,
ainda que o desafio se mostre enorme, os resultados e as potencialidades compensam com
tranquilidade, posicionando a companhia para essa hova realidade mundial.

O crescimento do e-commerce como um dos meios prioritarios de negocia¢édo, hdo apenas na
interface cliente/empresa, mas nos negacios entre companhias, também é um fator que coloca o
BPM em destaque. S6 com o sistema estruturado é possivel ter um aproveitamento efetivo dessa
forma de comércio, apoiando-se nas tecnologias mais modernas para obter os melhores
resultados.

Além dos negdcios, o Business Process Management também reforga a colaboracéo e, em
determinada escala, as parcerias entre as companhias. Especialmente nos setores de tecnologia,
no qual, geralmente, parcerias sdo comuns para consolidacéo e se fortificar para competir no
mercado, um sistema BPM facilita enormemente esse processo.

O desenvolvimento do BPM também teréa efeitos na industria de tecnologia. As solucdes
proprietarias de integrac@o (EAI, da sigla em inglés) por serem caras e com curva altissima de
implementacao, vao perder espago rapidamente, ainda que empresas que investiram nessa
solugdo tenham um legado dificil de se livrar. Em médio prazo, contudo, os altos custos vao tornar
inviavel a manutencdo dessas solu¢cdes de middleware, convergindo, no melhor cenario possivel,
para um sistema de BPM.

Portanto, o Business Process Management precisa ser encarado como um dos maiores
breaktrougth do novo século. Os motivos ja foram colocados, mas, resumidamente, por alterar o
panorama tecnoldgico, gerencial e de relacionamento entre as empresas, com resultados sentidos
e obtidos de maneira simples do que investimentos restritos a tecnologia. O BPM mostra-se como
a forma mais inteligente das empresas se prepararem para enfrentar o novo mundo e se
estruturar melhor para as revolugdes tecnologicas que estéo por vir.

6 - Internet e BPM

Os beneficios da Internet

A Internet foi a principal motivacao que mudou o conceito da automatizagcédo do workflow, até
entao restrito a pouquissimas companhias do setor financeiro e de seguros e, ainda assim,
apenas dentro de determinadas areas criticas. Com a exploséo da rede mundial de computadores
e, por consequiéncia, das oportunidades de negocios na web, a automatizacdo do workflow
tornou-se uma solucao utilizada largamente, que tem potencial de atingir todos os departamentos
e, num extremo, praticamente todos os desktops dentro de uma empresa.

A adicdo de business process modeling e métricas para a automatizacao do workflow foram o
inicio da consolidacao do que viria a se tornar o Business Process Management (BPM), pratica
indicada por grande parte dos especialistas em gestdo atualmente. Em outras palavras, é possivel
colocar o desenvolvimento da Internet como um dos maiores motivos para a popularizacao do
conceito BPM e pensamento sobre ele.
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A Internet e suas tecnologias como o http, TCP/IP e o web browser sdo apontadas por analistas,
como o autor Rashid N. Khan, como catalisadores de uma série de produtos e conceitos, tendo o
BPM a frente. Os fornecedores e consultorias em BPM apoiaram-se e adotaram tecnologias web
para agregar a solucédo, gerando como resultado um aumento significativo no escopo e,
principalmente, no potencial dos sistemas de BPM. Especialistas apontam que 0 uso extensivo
dos sistemas de BPM é uma tendéncia gracas a sua relacdo com a Internet e as ferramentas da
rede, além de uma presenca cada vez mais massificada nos ambientes corporativos e da
amplitude de seu escopo de atuacéo.

A mudanca para as aplica¢fes client/server permitiu, de certa maneira, o surgimento do BPM. Os
fornecedores dessas solu¢des tiveram de suportar diferentes protocolos de rede, uma vez que
seus clientes nao se restringiam ao padrao, e isso pagou o custo do desenvolvimento e da
distribuicéo de diversos tipos de solu¢ao, notadamente o BPM. Com o dominio do TCP/IP como
protocolo de rede padréo, acabou a preocupacao com qual tipo de protocolo de rede suportar, 0
gue significa uma nova facilidade para os fornecedores BPM, j4 que ndo é mais necessario ter
amplitude de atuag&o nos diversos protocolos, direcionando esse custo para outra area de maior
necessidade.

Outro ponto de importancia fundamental na relacdo Internet e BPM esta na habilidade de atingir
um numero muito grande de usudrios potenciais a custo relativamente baixo. A possibilidade de
acessar o sistema de BPM sem o usudrio estar fisicamente preso a um local determinado também
€ outro ponto em que a Internet atua como o maior aliado desses sistemas. Ao adotar os padrdes
da Internet, os fornecedores de BPM podem oferecer solu¢des que aumentam sua possibilidade
de alcance e permite a participacdo nos processos de negécios em, virtualmente, qualquer lugar
do globo.

Como num circulo virtuoso, o uso combinado de sistemas de BPM com Internet e suas
tecnologias aumenta o escopo de atuacao e permite maior sucesso na gestdo de companhias
globais, o0 que, por sua vez, resulta em aumento de produtividade das empresas e em maior
complexidade na distribuicdo de seus produtos, resultando em necessidade ainda maior de
sistemas consolidados de BPM.

Internet Mail

Um dos mais importantes beneficios do BPM é reduzir o tempo das tarefas. Para isso, os
sistemas de BPM devem ser pro-ativos, ou seja, devem puxar as tarefas para a finalizagéao.
Porém, o web browser é basicamente um meio reativo. Um usuario ndo sabe se existem
informagfes novas até direcionar o web browser para um site especifico. Por isso, usando o web
browser sozinho, os processos de negdcio na Internet nao seriam pro-ativos. Esse dilema pode
ser resolvido com o uso do e-mail, outra tecnologia importante quando falamos de Internet, em
conjunto com os sistemas de BPM.

Muitas empresas utilizavam seus préprios sistemas de e-mail, como Microsoft, Novell, Lotus e
IBM, e era extremamente dificil para muitos desses sistemas interagirem. E também era muito
dificil para fornecedores de BPM suportar diversas plataformas de e-mail diferentes, por isso,
restringiram a tecnologia a grupos menores de usuarios que compartilhavam o mesmo tipo de
e-mail.

O crescimento da Internet trouxe com ele a ampla aceitacéo e 0 uso dos servicos de e-mail na
Internet baseados nos protocolos SMTP e POP. Com o passar do tempo, SMTP e POP
tornaram-se os protocolos predominantes e todos os principais fornecedores de tecnologia agora
os suportam. Eles trouxeram dois beneficios principais para os sistemas de BPM. O primeiro é
que os fornecedores de BPM podem facilmente suportar um protocolo de e-mail com o
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conhecimento que sera amplamente aceito e usado. O segundo é que usando sistemas de e-mail
baseados na web, os fornecedores podem tornar os sistemas de BPM proé-ativos.

Quando um usuério tem uma nova tarefa, o sistema de BPM envia um e-mail. Essa mensagem
de e-mail traz um link e outras informac&es descritivas sobre a tarefa. Clicando no link, o usuario é
direcionado rapidamente ao web browser do formulario eletrdnico da tarefa e pode cumpri-la.

Web Services

Um dos maiores desafios de integrar uma aplicagdo com outra é o alto custo e a grande
demanda de tempo que se leva usando tecnologias normais. Essa ndo é apenas uma barreira
para 0 e-commerce entre companhias e melhorias produtivas dentro delas, mas também prende
essas empresas as aplicacfes existentes e a seus parceiros de negécio, pois o custo da mudanca
€ muito alto. Essa atitude reduz a competicdo e cria ineficiéncias.

Enquanto o XML fornece um formato para troca de informacgdes, ela ndo seria uma tecnologia téo
revolucionaria se fosse apenas mais um meétodo para troca de informag@es entre aplicagdes.
Enquanto as tecnologias correntes sdo baseadas em métodos de integragdo manual, a proxima
tecnologia revolucionéria deve fornecer um método mais facil e, se possivel, automatizado, de
integragdo. Isso reduziria dramaticamente o custo de integracao e tornaria possivel para as
empresas a facilidade de relacionamento com parceiros, sem ser responsavel pelo custo.

As tecnologias da Internet tiveram um efeito profundo no BPM. Numa contribui¢do simbdlica e
reversa, BPM tem o potencial de tornar maior o impacto de como a Internet € usada para
enderecar negdcios e requerimentos sociais da economia global no comeco do século 21.

Globalizac&o da cadeia de valor

A economia individual das nacdes do passado tem aberto caminho para a economia global.

Nesta economia emergente, as empresas precisam criar valor adotando os mais eficientes
recursos humano, material e logistico, sempre que esses sejam praticos, econdmicos e seguros.
Em retorno, as companhias oferecem o valor que criaram a consumidores por todo 0 mundo. Essa
cadeia global de fornecimento de valor criou uma demanda para processos de negdcios que néo
sdo apenas rapidos, mas também giram o globo.

Reduzindo o tempo das tarefas e levando a Internet a todos os cantos do globo, o BPM é vital
para essa cadeia de fornecimento de valor. Ele permite que consumidores, fornecedores,
parceiros e empregados de qualquer lugar do mundo participem em processos de negdécios que
podem encurtar dramaticamente o tempo de resposta e aumentar a agilidade da cadeia de
suprimento.

Forca de trabalho

A forca de trabalho na economia mundial se esta tornando cada vez mais movel, especialmente
profissionais de conhecimento. Essa for¢a de trabalho demanda meios de participa¢cdo nos
processos de negocio de lugares remotos. Se eles estivessem atados a seus desktops para
processos de trabalho, seria impossivel para eles serem méveis sem sacrificar sua habilidade de
responder de maneira rapida. A combinacédo de BPM e Internet pode oferecer uma maneira de
permitir que trabalhadores méveis participem em processos de negdécios de suas casas,
escritorios remotos, PDAs e lugares de acesso publico a Internet. Com o crescimento de
tecnologias sem fio e de computacdo mével, aumenta a demanda por acesso a processos de
negdcios por uma crescente forga de trabalho mével.
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Uma das conseqiiéncias de ter uma cadeia de suprimento de valor e 0 aumento da
especializacdo. Toda companhia ou organizacdo que participa da economia global tenta aumentar
sua contribuicéo reduzindo custos, aumentando o valor que fornece, ou a combinagéo desses
dois. O resultado disso é ainda mais especializacdo, ou seja, companhias especializadas e
necessidades individuais de oferecer seus servigos ou valores a um grupo maior de consumidores
ao mesmo tempo em que aumentam sua especializagéo.

BPM é um método eficiente de profissionais especializados oferecerem seus servicos a um
mercado maior, por meio da participacdo em passos especificos dos processos de negécio
end-to-end. O BPM permite a eles integraren-se em estagios especificos do processo de negocio
de seus clientes e oferecerem funcdes ou servi¢os altamente especializados nesses estagios.
Todos os outros aspectos do processo de negécio do qual participam sao transparente para eles,
e ndo sao suas responsabilidades.

BPM na Internet

A economia moderna néo é apenas global, mas também demanda a conducao dos negdcios na
velocidade da Internet. Quando longas distancias separam os participantes da cadeia de
suprimento de valor, eles ndo podem dar-se ao luxo de agir e responder a uma velocidade que
reflete a distancia fisica. Isso acaba, invariavelmente, por diminuir o valor da cadeia de
suprimento.

O BPM e outras tecnologias colaborativas que alavancam a Internet global permitem que essas
companhias respondam na velocidade da Internet sem se preocuparem com distancia ou fuso
horéario. Reduzir o tempo das tarefas € um dos mais importantes beneficios do BPM. Um dos
caminhos mais significativos para reduzir o tempo das tarefas € eliminar o tempo tomado para que
as informacdes e decisbes viajem de um lugar até o outro, apesar da distancia.

Existem trés tendéncias da industria que foram viabilizadas a partir do surgimento das solucdes
robustas de BPM. S&o essas:

- O crescimento do e-commmerce como um dos primeiros meios de comércio entre companhias
€ 0 publico consumidor;

- A crescente tendéncia em dire¢do ao Business Process Outsourcing (BPO);

- O desenvolvimento de propésitos gerais de Business Process Service Providers (BPSPs).

O surgimento da Internet como a rede universal teve um profundo impacto nas tecnologias de
BPM. Uma razéo fundamental para a universalidade da Internet é o fato de ser baseada em
padrdes amplamente aceitos. A indlstria de BPM também precisa de padrdes que sejam Unicos
para o requerimento e uso dessa nova categoria de software.

Se o0 BPM representard um papel maior no crescimento e uso da Internet para comércio e
colaboracao, é importante desenvolver padrées apropriados. Os padrdes mais importantes
enderecardo a semantica para colaborac6es de negdécios entre parceiros de negociacao. Padrdes
para interacdo de negdcios ja foram desenvolvidos em inddstrias especificas.

Quando o assunto séo padrdes técnicos, a historia se torna mais interessante, pois 0S mesmos
sdo, geralmente, moldados por interesses competitivos da industria de TI. Existem de fato
padrbes estabelecidos pelos gigantes da industria de Tl, juntamente com outros padrdes que
vieram e foram embora com o passar dos anos. Enquanto os padrdes técnicos se tornardo muito
importantes para o mundo do BPM, as companhias ndo devem esperar que os Ultimos padrdes
surjam para comecarem sua jornada pelo gerenciamento de processos.

O objetivo é usar as melhores ferramentas disponiveis e adotar os padrfes relevantes conforme
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0S mesmos surgem. Também é muito importante entender que a proposta primaria dos padrdes é
a interoperacdo tecnolégica, e eles ndo devem ser considerados como inovagées. Quais padrées
devem ser observados? Certamente as companhias devem manter o olho sobre industrias

especificas de colaboragdo em padrdes, e devem participar do desenvolvimento desses padroes.

A Internet e o BPM continuardo a ter uma relagéo de sinergia que os dirigira ao proximo nivel. A
Internet desempenhou um importante papel, disponibilizando uma rede global como padrao de
plataforma para desenvolvimento de processos de negoécio. O surgimento do XML e dos Web
Services contribuiu para o crescimento de linguagens padrdo que permitem que os sistemas de
BPM se comuniquem com outras aplicacdes. O BPM estd aumentando gradativamente o valor da
Internet, fornecendo a habilidade para conduzir transacdes sofisticadas e de mdltiplas tarefas,
dentro e fora de empresas, sem considerar a separa¢ao geografica.



