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Resumo: O trabalho objetiva verificar como a Tl (Tecnologia da Informacdo) e suas
ferramentas podem ser utilizadas no apoio ao BPM (Business Process Management). Nesse
sentido, é realizada uma pesquisa exploratdria, que visa proporcionar maior familiaridade com
0 tema abordado, a fim de discutir hipoteses e alternativas para gerar uma visdo holistica das
ferramentas de TI frente a um ciclo BPM adotado. Constata-se que hd uma relacdo entre um
entendimento adequado da orientacdo a processos e 0 sucesso da implementagdo do BPMS
(Business Process Management System). E, quando ndo existe uma viséo clara sobre o uso da
Tl na orientacdo a processos, a implantacdo das ferramentas é prejudicada. Por isso,
apresenta-se uma classificacdo das ferramentas frente ao BPM, uma proposta a respeito das
caracteristicas que um BPMS deve possuir e uma analise critica dos elementos existentes nos

sistemas atuais.
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1. Introdugéo

Na década de 90, o conceito de processos foi popularizado nas empresas, ja que publicacdes
relacionadas a reengenharia, como Davenport (1994) e Hammer & Champy (1994), foram
produzidas nesse periodo. A partir desse momento, as organizagdes adotaram muitas
iniciativas que sdo baseadas em gestdo de processos, entre elas: Balanced Scorecard (BSC),
Capability Maturity Model (CMM), Control Objectives for Information and related
Technology (COBIT), Information Technology Infrastructure Library (ITIL), Sarbanes-Oxley
(SOX) e Supply-Chain Operations Reference (SCOR).

Um processo, segundo Harrington (1993), é um conjunto de atividades que a partir de
insumos (entrada) gera um produto (saida). Para Gongalves (2000), os processos de negdcio,
sdo tipicos da empresa em que operam e sdao muito diferentes de uma organizacao para outra.
Né&o existe um produto ou servigo oferecido sem a existéncia de um processo empresarial.
Assim como o conceito de processos, a Tl e suas ferramentas estdo presentes em grande parte
das empresas. Hoje o uso dessas ferramentas ndo se restringe somente a grandes empresas,
esse fendmeno é possivel devido a popularizacdo dos computadores. O uso de softwares nas
organizacOes varia desde ferramentas de escritorio, como editores de texto e planilhas, até
grandes sistemas integrados que controlam o0s processos administrativos. Esses Varios
aplicativos podem ser Uteis em diferentes etapas do BPM.

2. Referencial tedrico

Para atrair e manter consumidores e parceiros de negdcio, as organizagdes precisam, segundo
Grigori et al. (2004), disponibilizar seus servicos com alta qualidade. Para atingir esse
objetivo é preciso garantir condi¢cdes ideais para a execugdo dos processos organizacionais.
Isso implica em projetar corretamente 0s processos de negdcio, possibilitar que sua execucao
seja suportada por um sistema adequado e que 0s recursos do processo (humanos ou
automatizados) estejam aptos a executa-los em tempo aceitavel (GRIGORI et al., 2004). As
ferramentas de T1 sdo imprescindiveis nesse contexto pois, segundo Davenport (1994), geram
oportunidades, que podem ser classificadas conforme a Tabela 1, com objetivo principal de
reduzir custos, tempo e assim por diante. Essas oportunidades podem ser aplicadas no apoio
ao uso do BPM.

Tabela 1 - Impactos da T1 no uso do BPM. Fonte: Davenport (1994)

Impacto Explicacéo

Automacional Eliminacdo do trabalho humano de um processo.

Informacional Captacdo da informagdo de processo com o0 objetivo de
compreensao.

Sequencial Modificacdo da sequéncia de processo, ou possibilidade de
paralelismo.

De acompanhamento | Monitoragdo rigorosa da situacdo e objetos de processo.

Analitico Melhora a andlise da informagdo e tomada de decisdo.

Geogréfico Coordenacgdo dos processos a distancia.

Integrativo Coordenacdo entre tarefas e processos.

Intelectual Captacéo e distribuicdo de bens intelectuais.

Desintermediagdo Eliminacdo de intermediarios num processo.

Ha grande complexidade nos processos empresarias, por isso € dificil encontrar uma
ferramenta de TI que ndo seja aplicavel ao BPM (BALDAM et al., 2007). Ou seja, como
existe diversidade nos tipos de processos, os aplicativos de software tendem a se adequar a
realizacdo de pelo menos uma fase do gerenciamento de processos. Nesse sentido, a Tabela 1
apresenta formas nas quais as ferramentas de T1 podem ser (teis no apoio aos processos.

Existem softwares no mercado, chamados BPMS, que integram 0s conceitos de varias
ferramentas e sdo desenvolvidos especialmente para auxiliar o BPM. Segundo Pantazi &



Georgopoulos(2006), o termo gerenciamento de processos de negécio se refere ao conjunto
de atividades disponibilizadas pelas ferramentas de software (BPMS) que as empresas podem
utilizar seja para otimizar seus processos de negocio ou adapta-los para as novas necessidades
organizacionais. Esses softwares que apdiam o BPM devem possuir, desejavelmente, um
conjunto de caracteristicas, que também podem ser oferecidas por ferramentas independentes
compondo uma suite. Baseado na taxonomia elaborada por Laurindo & Rotondaro (2006)
para um conjunto de funcionalidades que um BPMS deve conter, é sugerida uma proposta
adaptada para esse conjunto de caracteristicas:

e Integracdo e interoperabilidade, que permitem a compatibilidade com outros sistemas
através da adogdo de padrdes de interoperabilidade.

e Modelagem gréfica dos processos para representagdo dos fluxos de trabalho. Deve
possuir a perspectiva informacional (profissionais de TI) e também a funcional
(profissionais que utilizam o processo).

e Automacdo de fluxo de trabalho (workflow), para executar as atividades conforme a
representacdo gréfica e as regras de negdcio.

e Recursos para gerenciamento de processos, permitem o0 gerenciamento e
monitoramento dos processos, possuem indicadores de tempos de execucdo e atrasos
das atividades.

e Repositdrio para armazenamento de metadados, como regras e modelos de processos,
que possam ser reutilizados.

e Gerenciamento de documentos e conteldos para os dados que fazem parte da
documentacdo do processo.

e Seguranca logica e garantia de privacidade — esse requisito garante que somente
pessoas autorizadas tenham acesso aos documentos do processo e ainda permite o
armazenamento das transacdes para garantir a rastreabilidade e responsabilidade do
processo.

3. Metodologia

Segundo classificagdo apresentada em Silva & Menezes (2005), a pesquisa pode ser
considerada como exploratéria, quanto ao seu objetivo, pois visa proporcionar maior
familiaridade com o tema abordado e discutir hipdteses e alternativas para gerar uma visdo
holistica das ferramentas de T1 frente ao BPM.

A abordagem utilizada nessa pesquisa é essencialmente qualitativa, pois é realizada uma
analise das informacBes encontradas e apresentada uma proposta de classificacdo das
ferramentas de TI. Dentre os procedimentos técnicos abordados estdo busca bibliogréafica, na
qual foram pesquisados além de livros, artigos nacionais e internacionais, pois sdo meios de
intercambio de informagdes muito eficazes e tém a capacidade de transmitir informagGes no
estado-da-arte, com antecedéncia aos livros e publicagfes tradicionais (PAIM, 2007).
Também é efetuada uma busca documental em publicacGes feitas por institutos de pesquisa
cujos dados séo analisados quantitativamente.

4. Resultados

4.1. Ciclo BPM adotado

As ferramentas de TI sdo utilizadas nas diversas fases do Gerenciamento de Processos, essas
etapas compdem o ciclo BPM. Nesse artigo, foi adotado o ciclo proposto por Baldam et
al.(2007) cujas etapas sdo: Planejar o BPM, modelar e otimizar processos, implantar
processos e por fim controlar e analisar processos. A figura 1 exibe esse ciclo BPM.
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Figura 1 - Ciclo BPM. Fonte: Baldam et al.(2007)
A primeira etapa do ciclo, consiste em planejar estrategicamente a implantacdo do BPM,
baseado no ambiente que a empresa esta inserida. A selecdo de processos criticos, a
priorizacdo de atividades, a formagdo de equipes e o controle das atividades selecionadas
representam as principais acoes desenvolvidas nessa etapa.
A proxima fase consiste na modelagem dos processos como ocorrem hoje, e partir dai, sdo
feitas comparagdes com melhores praticas e benchmarking a fim de melhorar o processo, de
modo a retirar gargalos. Destacam-se as seguintes atividades: Modelagem As Is e To Be,
Anélise do processo, simulagdo e melhoria do processo.
A implantacdo é a etapa em que de fato os processos séo colocados em prética e consiste de
desenvolvimento, implantacdo de novos processos, transferéncia de tecnologia e o
monitoramento e controle de instancia de processo.
J& controlar e analisar processos diz respeito ao monitoramento, fazendo as devidas analises
para controlar, corrigir eventuais problemas e garantir a continuidade dos processos que
funcionam adequadamente. Os indicadores gerados nessa etapa podem ser utilizados para
modelar e otimizar processos. Faz-se uso de estatistica, controle de conjuntos de instancias de
processos e auditoria.
4.2. Proposta de classificacdo das ferramentas de Tl para BPM
As ferramentas de Tl para BPM podem ser classificadas de diferentes maneiras como
apresentado em Shaw (2007), em que, através de uma extensa revisdo da literatura académica
e das praticas empresariais, apresenta um conjunto de elementos inter-relacionados que séo
comuns a todos os BPMS.
J& Peyret(2008) apresenta um Modelo Arquitetural de Referéncia do BPMS, resultado de
pesquisas realizadas pela Forrester Research. Esse modelo, exibido na Figura 2, mostra um
conjunto de ferramentas agrupadas em um servidor de integracdo, um modelador de processos
e uma camada SOA (Service-oriented Architecture, Arquitetura Orientada a Servigos).
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Figura 2 - Modelo Arquitetural de Referéncia BPMS. Fonte: Peyret(2008)
O Servidor de Integracdo é composto por ferramentas de gerenciamento de eventos, tais como
Gerenciamento de Eventos de Negoécio (BEM - Business Event Management) e
Processamento de Eventos Complexos (CEP — Complex Event Processing). Também existem
ferramentas para Workflow e gerenciamento de transacGes além dos mecanismos de
mensagens atraves do Barramento de Servico Empresarial (ESB — Enterprise Service Bus).
A préxima camada trata da modelagem de processos e por isso apresenta ferramentas de
simulacdo, servidor BPEL (Business Process Execution Language — Linguagem de Execucdo
de Processos de Negocio) e ferramentas de desenvolvimento orientadas a modelo.
A camada superior apresenta servigos da arquitetura SOA, tais como: repositério, mecanismo
de regras, monitor de atividades de negdcio, portal e suporte movel. Esses servi¢os séo
disponibilizados aos demais sistemas e processos organizacionais.
Na arquitetura apresentada na Figura 2 os processos sdo disponibilizados como servigos. No
nivel mais baixo, 0s processos acessam servigos oferecidos pelo ESB. Da mesma forma, em
um nivel superior, os usuarios utilizam os servicos disponibilizados pelos processos de
negocio.
Faz sentido classificar as ferramentas de Tl tendo como base sua aplicagdo no contexto do
ciclo BPM adotado. Pois, devido a complexidade relacionada as fases do BPM, assim como a
execucdo e gerenciamento de processos, pode ser dificil apontar qual seria a melhor
ferramenta relacionada ao BPM. Todavia, é possivel indicar quais ferramentas sdo
apropriadas a determinada fase ou atividade do BPM.
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Fonte: Baldam et al.(2007)
Nesse sentido, Baldam et al. (2007) sugere uma proposta de classificagdo, apresentada na
figura 3 como uma arquitetura do BPM, que abrange duas categorias de ferramentas:

e Ferramentas diretamente aplicaveis ao BPM: sdo aplicativos dedicados as fases do
ciclo BPM propriamente dito.

e Ferramentas de infra-estrutura: aquelas que dao suporte, em outras palavras, que
compéem um ambiente de trabalho que possibilita o funcionamento adequado das
ferramentas diretamente aplicveis ao BPM.

A figura 2 apresenta a proposta de classificacdo organizada em camadas. A primeira delas se
refere a0 ambiente operacional, sendo composta por sistema operacional e infra-estrutura de
hardware. A proxima camada refere-se a base de dados, que pode ser um banco de dados ou
um repositério de informagdes. As linguagens de programagdo e plataformas de
desenvolvimento, tais como J2EE, .Net, Microsoft Visual Studio, Eclipse e Netbeans,
constituem a terceira camada. A seguinte trata da comunicacdo e interface, é formada por
protocolos e padrfes de comunicacdo de dados, entre eles EAl (Enterprise Application
Integration), XML (Extensible Markup Language), SOA (Service-oriented Architecture) e
Web Services. Os aplicativos web e cliente-servidor constituem a camada de apresentacéo, o
usuario pode utiliza-la para acessar as ferramentas desejadas, por exemplo um portal pode
conter links para o sistema desejado.

A camada das ferramentas diretamente aplicaveis foi dividida de acordo com as etapas do
ciclo BPM. Na fase da modelagem, essas ferramentas de representagdo em meio eletronico
sdo importantes para armazenar as informaces referentes a diagramacao dos processos, ainda
que usar exclusivamente esses aplicativos possa dificultar o entendimento do usuario comum,
aquele ndo esta acostumado com a tecnologia envolvida. Entre os softwares de modelagem,
destacam-se 0 Microsoft Visio e o Aris. Na execucdo de processos Enterprise Resource
Planning (ERP), Customer Relationship Management (CRM), Supply Chain Management
(SCM), Business Rules Engine (BRE), sistemas legados e workflow sdo algumas das
ferramentas que podem ser utilizadas. Enquanto que na andlise de informagdes, as



ferramentas de Balanced Scorecard (BSC), Business Intelligence (Bl) e Business Activity
Monitoring (BAM) podem ser utilizadas para avaliar se os indicadores e resultados séo
satisfatorios e auxiliar na tomada de decis6es para promover melhorias.

A discussdo anterior sobre a figura 2 faz referéncia a mais de uma dezena de tecnologias
relacionadas a T, aplicadas em diferentes niveis e etapas do BPM. Esse fato mostra que nao
existe uma ferramenta mais apropriada, mas cada uma delas pode ser (til para apoiar uma fase
especifica do BPM, ou seja, as ferramentas podem atuar em conjunto para formar um
ambiente BPM.

As empresas utilizam conjuntos diferentes de tecnologias, pois o0 que funciona em uma
empresa pode ndo atender as expectativas de outra. A esse respeito, Wolf & Harmon (2008)
desenvolveram uma pesquisa entre colaboradores de pequenas, médias e grandes empresas de
varios ramos da economia mundial, nos meses de novembro e dezembro de 2007. Uma das
perguntas realizadas foi “Qual das seguintes ferramentas de software foi a mais importante
para os esforcos relacionados ao Gerenciamento de Processos de Negdcio em 2007?”. Pelo
menos 9 ferramentas foram citadas, conforme Tabela 2, 0 que mostra a variedade de
ferramentas utilizadas e que o0s entrevistados apresentam avaliacGes diferentes das
ferramentas. Esse resultado mostra a necessidade de avaliar caso a caso qual a ferramenta
mais indicada a necessidade da empresa, através de uma analise dos objetivos e metas que se
deseja alcancar.

Tabela Il - A ferramenta de software BPM que foi mais importante em 2007.
Fonte: Adaptado de Wolf & Harmon (2008)

Item Quantidade | Percentual
Ambiente de Modelagem 13 5%
Organizacional
Ferramentas Graficas (Visio, 83 31%
PowerPoint)
Ferramentas de Modelagem de 63 24%

Processo (CaseWise, IBM
Modeler, Pro Vision)

Ferramentas de Regras de Negdcio 5 2%
Repositorio 11 4%
Suite BPMS ou ambiente de 34 13%

execucdo (Workflow, EAI —
Interprise Application Integration)

Ferramenta de Simulacdo 8 3%
BAM / Ferramenta de 3 1%
Monitoramento do Processo em

Tempo Real

Ferramenta/Sistema de Métricas de 22 8%
Desempenho

Outra 22 8%

Como o BPM é um conceito relativamente novo, parte dos profissionais que atua na area
ainda ndo domina todas as ferramentas e técnicas disponiveis no mercado. Assim, a selecéo
de tecnologias adequadas ao negdcio pode ser prejudicada, e impactar inclusive os custos do
projeto, pois por ndo ter clareza do que é realmente necessario, ferramentas desnecessarias ou
que ndo possuem compatibilidade com o ambiente que j& estd em uso sdo adquiridas. Esse
fator influencia diretamente a viabilidade econdmica do projeto, uma vez que um aplicativo
incompativel gera custos extras devido a aquisicdo de outros softwares. Nesse contexto,



observa-se a importancia do estudo sobre a classificacéo das ferramentas, e sua categorizacéo
de acordo com a aplicagéo, seja nas camadas de infra-estrutura ou de BPM propriamente dito.
Reijers (2006) apresenta um estudo em que o autor conclui que ha uma relagdo entre a
orientagdo a processo e o sucesso da implementacdo BPMS. Esse estudo sugere que a falta de
orientacdo a processo pode estar relacionada a todos os problemas que afetam a velocidade e
0s custos de uma implementacdo BPMS. Essa afirmagdo confirma a tese de que, para
selecionar as ferramentas de software que s@o utilizadas no gerenciamento dos processos
organizacionais, € necessario entender e aplicar a orientacdo a processos e como 0S
aplicativos interagem nesse contexto.

A fim de facilitar o entendimento de quem estd envolvido com BPM, apresenta-se a
classificacdo de ferramentas. Essa analise permite avaliar como as tecnologias podem ser
utilizadas na implantagdo do BPM. A proposta ndo se restringe as ferramentas diretamente
aplicaveis, mas vai além ao mostrar as tecnologias que suportam o BPM. E ainda, mostra-se
que as tecnologias ndo se excluem, mas se completam, ao atuarem em conjunto.

4.3. Critica aos ambientes ditos integrados

Para planejar o BPM, modelar e otimizar, implantar processos, controlar e analisar processos
suites pure-play foram desenvolvidas, ferramentas dedicadas ao BPM. Porém, é possivel
perceber que:

e As modelagens feitas por essas ferramentas eram integradas apenas aos processos
executados na propria suite, mas ndo em outras ferramentas, como em um ERP, por
exemplo.

e A automacdo dos processos é feita somente pela customizacdo de ferramentas de
workflow préprio. Assim, aqueles que ndo possuem workflow ndo sdo automatizados.

e As ferramentas que compGem o suite podem nao representar o estado da arte.

e A falta de padronizacdo do mercado de linguagem de processos, faz com que uma
linguagem gerada em uma ferramenta ndo possa ser executada em outra.

e Segundo Arif et al.(2005), os processos podem ser realizados de varias maneiras em
termos transacionais, via banco de dados ou via documentos. E dificil encontrar
ferramentas que cubram todas as possibilidades de execugdo dos processos.

Ou seja, a medida que os conceitos relacionados ao BPM e suas etapas tornam-se mais
maduros é possivel notar que muitas ferramentas ndo satisfazem a requisitos de um BPMS.
Além disso, poucas suites evoluiram a ponto de aparecer como lideres factuais.

5. Conclusoes

A TI ocasiona impactos nas organiza¢des e na forma de utilizagdo do BPM. Assim, um
BPMS ou uma suite de ferramentas deveria, desejavelmente, oferecer um conjunto de
caracteristicas que permitisse a seus usuarios desempenhar satisfatoriamente todas as
atividades relacionadas ao BPM. Porém, a medida que os conceitos relacionados a gestdo de
processos e suas etapas tornam-se mais maduros € possivel observar que muitas ferramentas
ndo satisfazem a requisitos de um BPMS. Uma vez que faltam caracteristicas para garantir a
execucdo de todas as etapas do BPM a contento.

Essas etapas fazem parte de um ciclo BPM proposto, séo elas: planejar, modelar e otimizar,
implantar, além de controlar e monitorar os processos e seus indicadores. A partir desse ciclo
foi possivel criar uma classificacdo das ferramentas Uteis ao BPM.

A fim de facilitar o entendimento de quem estd envolvido com BPM foi discutida a
classificagéo das ferramentas de TI relacionadas ao BPM, e sua categorizagdo de acordo com
a aplicacdo. Durante o artigo, foram relacionadas mais de uma dezena de tecnologias de TI,
aplicadas em diferentes niveis e etapas do BPM. Esse fato representa que, embora ndo exista
uma ferramenta Unica apropriada para todos os trabalhos, de acordo com a fase, é possivel
identificar ferramentas de TI Uteis ao BPM.
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