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RESUMO

O artigo analisa como as ferramentas de BPMS podem auxiliar na pratica da
Gestado do Conhecimento. Para o caso estudado, concluiu-se que uma ferramenta
BPMS, apesar de apoiar a socializagdo de maneira limitada, apresenta
funcionalidades que suportam plenamente a externalizagdo, combinacdo e

internalizacdo do conhecimento sobre processos de negdcio.
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ABSTRACT

The paper analyses how BPM systems can support Knowledge Management (KM)
practices. It was concluded, for the studied case, that a BPM system, although
limited for helping socialization, has features that totally support externalization.

combination and internalization of knowledge about business processes.
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1. INTRODUCAO

O Business Process Management possibilita padronizar processos corporativos
e ganhar pontos de produtividade e eficiéncia. As solu¢cdes de BPM servem ainda
para medir, analisar e aperfeicoar a gestdo do negocio e dos processos de

analise financeira de uma empresa.

Introducdo ao BPM (Business Process Management) possibilita padronizar

processos corporativos e ganhar pontos de produtividade e eficiéncia. As solucdes
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de BPM servem ainda para medir, analisar e aperfeicoar a gestdo do negocio e dos

processos de analise financeira de uma empresa.

2. CONCEITO: BPM (Business Process Management)

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
organizacdes interessadas em novas ferramentas para a implementagéo e controle
de suas estratégias. BPM (Business Process Management, ou Gestdo da
Performance Corporativa) é uma categoria de sistemas focada em

acompanhamento de performance.

O aparecimento do BPM aconteceu a partir da onda de implementacdo 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 alteracao € custosa e demorada, requerendo pessoal especializado, de
Tl. Ja os BPMs extraem dos ERPs a administracdo dessas regras e possibilitam

aos analistas de processo fazer alteragdes sem alterar a programagao.

O objetivo do BPM ¢€é acompanhar sistematicamente como 0S recursos
(fisicos, financeiros, humanos, tecnolégicos etc) de uma organizacdo sao 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 administracao
de processos, incluindo o suporte para a interacdo entre pessoas e
aplicacoes informatizadas diversas. Acima de tudo, ele possibilita que as regras de
negécio da organizagdo, travestidas na forma de processos, sejam criadas e
informatizadas pelas proprias areas de gestdo, sem interferéncia das areas

técnicas.
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A meta desses sistemas é padronizar processos corporativos e ganhar pontos
em produtividade e eficiéncia. As solugcbes de BPM sao vistas como aplicacdes

cujo principal proposito € medir, analisar e otimizar a gestdo do negoécio e 0s

processos de analise financeira da empresa.

Essas solugbes podem fornecer infra-estrutura para analisar e implementar
0s processos de negodcios, objetivando reduzir o TCO (total cost of ownership)
e reorganizar a companhia, para otimizar desempenho. Para usar o BPM
efetivamente, as organizacdes devem deixar de focar exclusivamente nos dados e

no gerenciamento de informagoes.
Estrutura do BPM

O ponto certeiro que o BPM ataca é justamente a automacao de processos por toda
a empresa, mas com total aderéncia as modificacdes de negdécio que um mercado
de forte concorréncia exige. Nao existe uma combinacdo 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 gestdo, que

podem ser resumidas em:

* Definir uma estratégia para conduzir a performance;

* Traduzir a estratégia em obijetivos, indicadores e metas;
* Monitorar o progresso em relagédo as metas;

* Analisar os motivos em caso de metas nao atingidas e
 Selecionar e implementar acdes corretivas.

Sistemas de BPM servem para ajudar a empresa a controlar melhor seus
préprios processos, a reforma-los quando necessario e a realizar tarefas
importantes com maior eficiéncia. Esses sistemas dao ao usuario maior controle
sobre a automacéao de processos, o que alivia o trabalho da informatica. BPM impde
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a empresa um desafio muito grande, pois obriga o usuario a duas acdes 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.

3. TECNOLOGIA DA INFORMACAO APLICADA A GESTAO POR PROCESSOS
E BMP

A medida que a visdo das empresas foi migrando das fun¢des para 0s processos, a
necessidade de se desenvolver sistemas de informacéo que suportassem esta nova
perspectiva também foi se tornando mais evidente. Segundo Sordi (2005), os
processos podem ser mais bem gerenciados quando assistidos por Tecnologias da
Informacdo e Comunicacéo (TIC). A automacao dos processos, concernindo suas
atividades e regras de negdcios, permite maior eficiéncia no monitoramento do
desempenho e na comunicagao das pessoas envolvidas, possibilitando a criagéo de

um ambiente colaborativo.

Ajustar sistemas de informacdo a processos de negécios é uma questdo de
melhoria continua orientada para os negdcios, e é exatamente disso que a gestado
de processos trata. Além de sempre melhorarem o suporte informacional para os
Seus processos, as empresas também devem reavaliar e reajustar continuamente
0s outros fatores que levam a boa gestao de processos (DAVENPORT; DICKSON;
MARCHAND, 2004, p. 132).

Ja Goncalves (2000) afirma que o mais importante na ado¢cdo da tecnologia € a
selecdo dos processos a serem tratados pelo sistema. Segundo o autor, muito do
investimento realizado na automacéo de processos nado trouxe retorno significativo
para 0 negocio, pois a automacdo foi usualmente aplicada aos processos de
retaguarda (back office) e as funcbes administrativas. Em adicdo a esse problema,
a variedade de sistemas utilizados na operacdo de um processo também se tornou
preocupante. Um processo de negocios muitas vezes envolve varios intervenientes,
inclusive de diferentes organizagfes. Desta forma, torna-se iminente a integracao
dos diversos softwares envolvidos na execucdo dos processos, tendo em vista a

emergéncia de processos cada vez mais colaborativos (SORDI, 2005).
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De acordo com o BPMI (2008), um sistema BPMS deve conter recursos que

permitam:

1.explicitar os processos de negdcios;

2.desenhar o fluxo de execucédo das atividades;

3.liberar, em tempo de execuc¢ao, uma nova verséo do processo, sem necessidade
de interrupgéo da verséo anterior e de suas instancias;

4.gerenciar a execucao do fluxo de trabalho;

5. analisar o desempenho das atividades;

6. executar e controlar os processos executados por pessoas (atividades manuais)

ou outros sistemas legados (atividades automaticas).
4. OBJETIVOS DA APLICACAO

O objetivo dessa ferramenta ndo é refazer sistemas legados, mas sim
automatizar fluxos de forma rapida e simples, sem precisar mexer no legado.
Devido ao carater operacional, as solu¢gdes fazem uma ponte direta com o usuario,
comportando-se como uma ferramenta de trabalho direta e ndo um backoffice para
a area de TI. Outra questédo diretamente ligada ao BPM é a necessidade de reduzir
o longo ciclo de integracdo. 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 supervisdo dos aplicativos que ja
estdo instalados. Apds a identificacdo, as atividades sdo armazenadas por um
repositério de processos. Quando a empresa pretende mudar ou construir um novo
processo, o BPM vai a sua base e usa um modelo existente. Isso elimina a

necessidade de aplicativos customizados, reduzindo tempo de trabalho e custos.
4.1 FOCO EM PESSOAS

As ferramentas de BPM utilizam a linguagem dos executivos de negocios e as
pecas fundamentais de sua engrenagem S80 as pessoas, por iSso, a Mmissao
dos fornecedores das ferramentas de BPM é auxiliar as empresas e suas equipes

na adequacdo ao novo perfil de gestdo. Uma das possibilidades é adotar um
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processo orientado de aproximacdo que nao 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
visdo vertical e departamental de gestdo por uma abordagem horizontal,
automatizando, integrando e otimizando processos do negd6cio 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 cuidardos riscos, indicadores e métricas de
desempenho. As solugcdes 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 informacdes numa interface de facil

utilizagéo.
5. CONCLUSAO

A Gestdo por Processos tem trazido contribuicbes importantes para as
organizacdes, por se tratar de uma abordagem gerencial que privilegia o0s
processos de negocios orientados para a agregacao de valor aos clientes, deixando
a estrutura organizacional em segundo plano. Para que as organizacdes
maximizem os ganhos provenientes da adocao dessa metodologia € imprescindivel
que saibam como gerenciar o conhecimento inerente aos processos de negdécios,

no intuito de fomentar o uso, a organizacdo e a disseminacédo desse conhecimento.

No caso estudado, uma solucdo essencialmente de BPMS, cujo principal intento é
apoiar a Gestao por Processos, mostrou-se uma opcao interessante para o alcance

de obijetivos relativos a GC corporativo.
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