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“You cannot solve a problem with the same level of thinking that created it.”
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Resumo

Ao longo desta ultima década as metodologias de gestdo por processos assumiram-
se como um referencial fundamental na gestdo das empresas. Para a sua aplicacao
e utilizacdo é necessario a criacdo de modelos que representem as empresas na
perspectiva transversal dos processos. Os modelos da organizacdo devem traduzir
a visdo dos gestores da organizagdo e permitir a sua implementacdo por via das

tecnologias de informacéo.

Historicamente ha um conjunto de metodologias que vieram dos sistemas de
informacdo com uma abordagem técnica aos processos de negoécio. Séo
metodologias orientadas para a especificagdo de software e fornecem modelos
rigorosos do ponto de vista do software. No entanto, sdo modelos de dificil
compreensado do ponto de vista dos gestores e traduzem uma realidade asséptica
de cariz tecnoldgico.

Paralelamente existem diversas metodologias de modelacdo provenientes da area
da Gestao, particularmente dos Sistemas Gestdo da Qualidade, com uma percepc¢ao
simples e pratica da realidade, mas francamente insuficientes em termos de
especificagbes para os sistemas de informacdo. Sdo modelos in6écuos e pouco
relevantes do ponto vista das tecnologias de informacdo, ndo sendo possivel

pormenorizar tecnicamente sistemas com base nos seus diagramas.

A BP2IT apresenta-se como uma metodologia de unido, criada de forma a
preencher o vazio entre estas duas abordagens. Comec¢a a esbocar a empresa na
perspectiva da gestao sob a visdo das suas divisdes internas, do organigrama e das
suas relacbes de dependéncia associadas. Traca a cartografia geral da empresa e
define a légica da interligacdo das funcdes. Avanca para 0S processos com 0s
diagramas de swimlane, representando a articulacdo das actividades entre os
maoédulos organizacionais existentes, e da o salto para os modelos tecnoldgicos
através da geracao dos diagramas de casos de uso que conduziram, em ultima
instancia, ao desenvolvimento do Sistema de Informacéo.

Aborda os processos de forma acessivel mas estruturada para que sejam

modelados, implementados e geridos com base em sistemas de informacéao.
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Abstract

In the last decade, the business process approach has been adopted by many
companies as the basis for their management. The application of this approach
requires models providing an integrated view of the organization.

The models of the organizations must convey the views and the needs of the
managers and also the elements required to specify the information systems that

will enable their execution.

Historically there are a set of business process methodologies that come from the
information systems community and that are oriented to software specification.
They produce rigorous models from a software engineering perspective, but they
are difficult to understand by managers and only represent a partial view, an
incomplete reality.

At the same time, there are several modelling methodologies that came from the
management fields, particularly from the quality management systems, that
provide a rather simple and practical view of reality, but insufficient in terms of the
specification of information systems. These methodologies produce models that do
not provide the technical detail needed for software specification.

This thesis presents the BP2IT - Business Process to Information Technology

methodology and its practical application to an industrial case study.

BP2IT presents itself as merging methodology, developed to fulfil the gap between
the Technical and the Management approaches abovementioned. It starts by
representing the company and its internal divisions. After, it creates the general
Cartography of the company, defining the relations between the departments and
their functions. Steps forward the processes with swimlane diagrams, linking the
activities executed in the different departments of the company. Then, it defines
the Use Case models of the processes, that will produce the specifications needed
to develop the information system.

It reaches the processes with an accessible, simple and structured way making

them properly modelled, specified to be used and managed by information systems.
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1. Introducao

1.1 Introducao e Contexto Motivacional

Uma dissertacdo é um documento de indole técnica sobre um estudo ou um
problema no qual o autor encontrou afinidades pessoais e dedicou parte do seu
tempo com intuito de o resolver. Neste caso o problema relacionava-se com a
dificuldade de especificar Sistemas de Informacdo para suportar a organizacao
através de uma abordagem pelos Processos da Organizacdo. A dissertacao a
produzir traria alguma luz sobre o assunto ou, no limite, abriria uma janela a novas
perspectivas de analise e explicacdo do problema. No entanto, escrever um livro,
uma tese, um artigo, sobre estas areas é sempre uma tarefa complexa. Implica
trazer algo de diferente, transmitir novas ideias, comunicar renovados conceitos e
teorias...o que é manifestamente dificil. Fazer isso sobre um assunto como os
Processos de Negodcio e os Sistemas de Informacdo &, nos dias de hoje, muito
importante. Tanto mais que constantemente nascem grupos de trabalho, a nivel
académico e na sociedade empresarial (mercados de Consultadoria), com o intento

de trabalhar directamente sobre estes temas.

E reconfortante saber que existem muitos interessados a actuar nestas areas do
conhecimento, que avidamente consumem e geram saber. Assim sendo, parece
que o teor inspirador dos temas relacionados com Processos de Negdcio e Sistemas
de Informacdo esta longe de ser considerado um assunto indspito e continuara
como um eterno “the next big buzz”...

Enquadrar os conceitos e adapta-los de forma pragmaética a realidade empresarial.
Esta foi a base da criacdo do BP2IT.

Assim, neste guia de modelacdo de Processos para Sistemas de Informacgéo,
pretendeu-se juntar aos conceitos e metodologias existentes, uma abordagem
simples e pratica de modelar os processos da organizacdo com orientacdo aos
requisitos dos Sistemas de informacao.

Alterar o sistema adhoc como sdo utilizadas ferramentas de modelizacdo dos
processos de negécio ao nivel dos gestores. Propor modelos, e ajusta-los a
realidade académica e empresarial do autor, para que a sua mais valia residisse no
pragmatismo dos casos e na forma natural e produtiva como seriam aplicados a
empresas concretas e nao a casos de estudo que tem por base realidades filtradas

e adulteradas pelo formalismo das metodologias “technology-oriented”.
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1.2 Organizacéo da Dissertacao

Esta dissertacdo descreve o trabalho desenvolvido e foi estruturada com base na

seguinte sequéncia logica:

CAP. 1 — Notas Introdutérias, Estrutura e Objectivos do trabalho.
Pretendeu-se explicar o racional por tras das motivacdes que levaram a elaboracédo
desta tese. A metodologia do trabalho, os objectivos do autor e as respectivas

fontes de inspiracédo.

CAP. 2 — Evolucgao Histérica dos Modelos de Gestéo

Indicar e justificar as razdes da evolugcdo dos Sistemas de Gestdo do passado a
actualidade. A necessidade da mudanc¢a para uma légica de Processos. Introducao
dos conceitos inerentes. Compreender as transformacdes protagonizadas pela

aplicacdo dos processos na Reengenharia e nos Sistemas de Gestao da Qualidade.

CAP. 3 — Sistemas de Informacéo
Descrever as principais caracteristicas dos sistemas de informacdo, definicbes e

classificacbes. A importancia da sua ligacdo e dependéncia aos processos.

CAP. 4 — Metodologias de Modelacao
Apresentar as teorias de base associadas. Expor algumas das metodologias de
referéncia e enunciar as vantagens e desvantagens na sua aplicacdo pratica aos

processos. Caracterizar os modelos de Processos de Negdcio.

CAP. 5 — Metodologia BP2IT
Introducdo e enquadramento da metodologia, descricdo detalhada da sua

aplicacao, analise pratica por cada fase.

CAP. 6 — Caso de Estudo
Estudo completo de um caso pratico envolvendo todas as fases da metodologia.

Observagdes particulares e conselhos na implementacéo.

CAP. 7 — Conclusbes

Consideracgdes finais do trabalho. Objectivos atingidos, pressupostos e Limitacdes.
Apresentacdo dos condicionalismos (de tempo e ambito deste trabalho) face a
objectivos secundarios e/ou evolucdo potencial do trabalho para propésitos mais

ambiciosos e abrangentes. Sugestdes para trabalhos futuros.

15



1.3 Objectivos Gerais

O objectivo deste trabalho prende-se com o desenvolvimento de uma metodologia
que permita a especificagdo de Sistemas de Informacdo a partir de modelos
Processos de Negdcio.

Através da metodologia, um gestor sera capaz de gerar grande parte dos inputs
necessarios para conceber sistemas informaticos que suportem o processo de
negdcio em causa e que o permitam gerir, utilizando notacdes e conceitos que lhe
sejam familiares, sem os condicionalismos ou pressupostos tecnolégicos inerentes a

posterior implementacao deste.

Como alicerce da metodologia BP2IT empregam-se as frameworks de modelacédo
propostas por Yvon Mougin em “La Cartographie des Processus” (2002) e de Alec
Sharp e Patrick Mc Dermott em “Workflow Modeling” (2001).

Com as respectivas alteracdes e adaptacdes necessarias a fusdo das regras e ideias

peculiares de cada um dos autores citados.

Como validacado, utiliza-se um exemplo real para legitimar a metodologia proposta:
0 caso pratico de uma empresa nacional na qual o autor mantém um vinculo

laboral.

De forma a proporcionar o correcto enquadramento da metodologia € analisado
quer o contexto histérico subjacente as abordagens por processos, quer as teorias
de base relacionadas com os Sistemas de Gestéo, os Sistema de Informacgéo e as

Metodologias de Modelagéo utilizadas.

16



2. Sistemas de Gestao

2.1 Abordagens Tradicionais de Gestéao

Os modelos de gestdo das organizacfes estdo intimidante ligados ao estadio
evolucional das civilizagbes. Sd8o uma consequéncia da época em que estao
inseridos e o resultado das imposi¢cdes inerentes a esse periodo.

Muito sucintamente, convém mencionar que os modelos gestdo prévios a era actual
baseavam-se num pressuposto: no défice de produgdo, na necessidade produzir
para uma venda pré-consumada.

Era este o retrato da sociedade da altura.

Na elementar satisfagdo da procura, as empresas estruturam-se de uma forma
hierarquica e sob o conceito da optimizacdo e agregacdo de conhecimentos
(vendas, compras, contabilidade). Os objectivos das estruturas de comando e da
especializacdo sdo 6bvios e véem de um legado gestdo do inicio do séc. passado
(fim séc..XIX, séc. XX).

Fayol, Taylor e Ford foram alguns dos notaveis que possibilitaram essa heranca
cultural:

Henri Fayol (1841-1925) foi um engenheiro de minas francés pioneiro no estudo da
gestdo. No seu livro “Administration Industrielle et Générale” (1916), refere como
0s cinco pilares da gestdo: Planear, Organizar, Comandar, Coordenar e Controlar.
Indica também 14 principios de gestdo que incluem: a divisdo do trabalho, a
autoridade, a responsabilidade, a disciplina, a unidade de comando, a unidade de
direccdo, a subordinacdo dos interesses individuais aos interesses globais, a
remuneracdo do pessoal, a centralizagdo , a ordem, a equidade, a estabilidade do
pessoal , a iniciativa e, por fim, o espirito de corporacédo (a unido faz a forca). Fica
conhecido como pai da gestdo classica pelo desenvolvimento da primeira
metodologia de estudo da gestédo.

Paralelamente, Frederick Taylor (1856-1925) um americano formado em
engenharia industrial, publica “Principles of Scientific Management” (1911), onde
descreve metodologias para incrementar a produtividade dos funcionérios. Passa a
ser apelidado como o criador da gestdo cientifica. Taylor fica famoso por decompor
o trabalho nas suas operagfes mais elementares e temporizar a execucgdo das
mesmas. Inspeccionando a execucéo das actividades e (re)desenhando o trabalho
para um minimo de operagoes.

Diminuindo os riscos de erro e maximizando o rendimento do operario, 0s

conselhos de Taylor potenciaram aumentos dramaticos de produtividade.
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Henry Ford (1863-1947), inicialmente um aprendiz de mecénico em Detroit,
completa posteriormente a sua formacdo em engenharia mecanica e em 1903
funda a “Ford Motor Company”, Fica famoso por introduzir em 1913 o primeiro
automovel de custo acessivel as massas. Adopta os principios da producdo em
massa e da normalizacdo. Vulgariza praticas como a reutilizacdo das pecas nos
modelos e uso de linhas de montagem optimizadas. Fica para sempre associado a
inddstria do automovel, ndo pela descoberta dos principios teorico-praticos do

automovel, mas pela sua disseminacdo na sociedade moderna.

Henry Fayol Frederick Taylor Henry Ford

Figura 2.1 — Fayol, Taylor, Ford.
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2.2 As Novas Perspectivas do Negécio

Desde o final da guerra fria até a actualidade, os mercados econémicos mundiais
mudaram profundamente. Com fim das barreiras comerciais, a globalizacdo e a
competicdo a nivel internacional, o mercado passou de uma logica de satisfacdo da

procura para a criagdo da mesma.

Consequéncia do excesso de produtores e da producdo, as empresas passam a ser
geridas em funcdo dos clientes, numa ldgica de criacdo de mais valias que vai
desde a qualidade, a flexibilidade a parametrizacdo do produto. Os clientes
requisitam servicos e produtos cada vez mais especificos, excepcionais e mudam
constantemente os seus desejos.

As classicas organizacdes do inicio do século passado, adaptadas a uma forma de
negocio tradicional ja ndo respondem de forma eficaz a um mundo em que a
concorréncia, os clientes e a sociedade em geral, requerem flexibilidade e rapidez

da sua estrutura orgéanica.

Agora, na nova realidade, quem é que numa simples encomenda, pedido do cliente,
coordena todas as actividades intrinsecas, assume se sdo possiveis ou ndo as
alteracdes ao produto base e responde, com precisdo, quando € que a encomenda
é satisfeita? Muitas vezes, ninguém. Pois quem ¢é responsavel pelo processo todo?
Frequentemente, resultado da organizacdo tradicional das empresas, ndo ha servico
directo de apoio ao cliente nem flexibilidade para responder a pedidos especiais
pois a organizacdo esta estruturada em nichos de actividades, e este pedido
envolve dezenas de passos que sdo desempenhadas por pessoas distintas em
departamentos distintos. Além disso, o basico facto de solicitar alteracdes ao
produto cruza diferentes sectores, aumentando potencialmente os riscos da sua
execucgao e consequentes atrasos.

Mas os problemas nédo ficam por aqui: a circunstancia de as pessoas trabalharem
sob a légica dos departamentos, confere-lhes uma postura de trabalho para o chefe
local e de métricas de desempenho associadas a produtividade na sua sec¢cédo, em
vez da visdo global focada na sua prestacéo para o cliente.

A necessidade de mudanca ndo € mais uma consequéncia, mas o desespero da
sobrevivéncia do mais apto, daquele que é capaz de adaptar-se as novas regras do

mercado.
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Nao é possivel ter mais uma concepcédo local da organizacdo, de gerir com base na
optimizacdo das varias especialidades que esta contém. Passa a ser inevitavel as
organizacbes evoluir para uma gestdao abrangente do negécio, para uma Visao

global da empresa potenciada pelos Processos de Negdcio.

Abordagem Tradicional — Visdo fragmentada da empresa em silos funcionais

=

10 i e

Figura 2.2 — Abordagem Gestdo Tradicional, Fonte AZEVEDO, A., GPN. FEUP. 2003.
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Abordagem por Processos — Visdo abrangente do Negécio na empresa

Depart.
Comercial
Engenharia

Depart.

Producao

Processo
¥ Satisfacdo de encomendas

Processo
¥ Assisténcia apos venda

Gestao do Servico (vertical)

™ Processo
Manutencao preventiva

>

Gestao do processo (horizontal)

Figura 2.3 — Abordagem Gestdo por Processos, Fonte AZEVEDO, A., GPN. FEUP.
2003.
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2.3 Processos de Negécio

2.3.1 Introducéao

As interpretacdes e definicdes de Processo tém variado um pouco ao longo dos
tempos. A precursora nocado de divisdo de trabalho de Taylor, que decompunha o
processo produtivo em pequenas e bem definidas tarefas, é talvez uma das
primeiras definicdes de processo.

Mediaticamente menos divulgado, Nordsieck também introduz o termo em 1934,
nas suas teorias sobre a organizacdo: “Um processo é uma operacado sobre
objectos, como tal ele consiste em actividades e objectos...”

A nocédo clara de quando os conceitos foram introduzidos e modificados perdeu-se,
pouco ao pouco, na ambiguidade das definicbes que estes foram assumindo.
Mencionar sem infalibilidade quando e quem proferiu as primeiras referéncias ao
termo processo é sempre um risco.

No entanto, a ideia de suportar uma organizacao através dos processos, tem vindo
a ser estudada desde 1960. No contexto da teoria organizacional NORDSIEK (1972)
em Betriebsorganisation (Organizagcdo nas Empresas) ja a referia: “a verdadeira
estrutura de uma empresa é um fluxo [...] pensemos nos modernos sistemas de
processamento de dados. Eles também representam um processo preceptivo, ou
seja, ligam-se ao processo de negoécio e acompanham-no (ou mesmo controlam-

no) através das diferentes etapas”.

Na generalidade refere-se que conceito de processo foi introduzido em termos
organizacionais por Taylor e Nordsiek.

A partir da década 90, o mesmo foi redescoberto nas areas da reengenharia por
HAMMER (1990) e desenvolvido por HAMMER e CHAMPY (1993), proclamando a
adopcdo da abordagem por processos nas empresas como factor critico de sucesso.
Mais tarde, volta a ser utilizado no conceito de BPM - Gestdo de Processos de
Negdcio, juntamente com os ideais da Qualidade Total (TQM - Total Quality
Management) e da reengenharia de processos de negécio (BPR — Business Process
Reengineering), LLEWELLYN e ARMISTEAD (2000).

Recentemente, zur MUEHLEN em Business Process Automation Trends and Issues,
New York Seminar (Agosto 2004), assume como as novas tematicas da actualidade
para os processos, as questdes relacionadas com Process Innovation e os sistemas

de Collaborative Process Design.
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Verifica-se que, independentemente das orienta¢cfes futuras ou das tendéncias de
moda, a abordagem por processos € uma metodologia de gestdo a prevalecer no
futuro. Afirma-se como uma mais valia inquestionavel na gestdo das organizacgdes,
servindo de base para areas como a Reengenharia, os Sistemas de Gestdo da

Qualidade ou mesmo coordenacéo de actividades em ambientes colaborativos.

2.3.2 Defini¢cdes e Caracteristicas

Dentro das definicbes actuais de processos de negdcio salientam-se as seguintes:

DAVENPORT (1994) descreve 0 processo como um conjunto de actividades
estruturadas e definidas para produzir um determinado output para um cliente ou

mercado particular.

HAMMER e STANTON (1995), definem o processo como um grupo de tarefas

relacionadas que juntas criam valor para o cliente.

LAUDON e LAUDON (1998),consideram o processo como o meio pelo qual o

trabalho é organizado, coordenado e orientado para produzir um produto/servico

com valor.

LOWENTHAL (2003), um processo € conjunto actividades, estruturado em funcao

da realizacdo de um determinado output para um cliente ou mercado.

MOUGIN (2003), um processo é um conjunto de recursos e actividades ligadas que

transformam os elementos da entrada nos elementos da saida.

SHARP e McDermott (2002), consideram o processo como uma coleccdo de tarefas
interrelacionadas, iniciadas em resposta a um evento, com o objectivo obter um

determinado resultado para o cliente e/ou para o responsavel pelo processo.

As definicbes expostas ndo diferem muito no seu conteddo pelo que, para efeitos

do presente trabalho, considera-se a seguinte descricio:

Um processo de negdcio é um conjunto organizado de actividades, realizadas ao
longo de toda a estrutura organizacional, com o propésito da realizagdo de um

determinado bem ou servigo com mais valias para a organizacdo e para o cliente.
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Conceitos chave:

- Possuem sempre clientes (internos ou externos).

- Cruzam as fronteiras internas da organizacdo (departamentos).

- S840 sequéncias de actividades orientadas para um determinado fim.

- S4o enumeraveis (& possivel contar o nUmero de vezes que o processos foi

executado).

Os processos sdo geralmente caracterizados em termos dos pontos de inicio e fim,

actividades, recursos, interfaces, unidades organizacionais envolvidas e ligacdo ao

cliente.

Como exemplos tipicos temos:

- Compras a fornecedor
- Desenvolvimento de produtos
- Satisfacdo de Encomendas

- Assisténcia e Servico P6s-Venda

Diagrama exemplo do um Processo

Satisfacao encomendas

pieies YT TR Ml

PROCESSOS SUPORTE

Figura 2.4 — Diagrama Transversal do Processo, Fonte AZEVEDOS, A. (2002)

Os processos podem ainda ser dissecados sobre 3 vertentes:

1.

Entidades: 0os processos desenrolam-se através de entidades
organizacionais: inter-organizacional, inter-funcional ou inter-pessoal.
Objectos: os processos produzem e manipulam de objectos tangiveis
(fisicos) e intangiveis (dados, informacéao).

Actividades: os processos podem envolver 2 tipos distintos de actividades -
de gestdo (plano de marketing) e operacionais (preenchimento da uma nota

de encomenda ao fornecedor)
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A sua representacéo e utilizagdo requerem o uso de modelos, elaborados com base
numa determinada metodologia sob um conjunto de regras e notacdes.

E importante que os modelos dos processos compreendam e suportem, quer as
definicbes citadas quer as caracteristicas enunciadas, de forma a promover uma
integracdo transparente entre os sistemas de gestdo a abordagem por processos da
organizacao.

A sua implementacdo nas empresas aparece misturada com sistemas e métodos
paralelos, que a usam como instrumento proporcionador de vantagens

competitivas.

2.3.3 Aplicacdes na Reengenharia dos Processos

2.3.3.1 Conceitos de Base

O inicio da década 90 é marcado por uma grande divulgacdo e utilizacdo dos
processos nos sistemas de gestdo das empresas. Um dos principais factores foi a
generalizag8o na aplicagdo da Reengenharia dos Processos.

O termo “Reengineering”, foi introduzido em 1990, num artigo da prestigiada
Harvard Business School, e protagonizava uma mudanca radical da forma de estar
das empresas.

O seu autor, Michael Hammer, assumia uma postura de desafio aos valores e
formas de actuar anteriores, o uso de processos de negécio, a utilizacdo de um
pensamento criativo e uma ruptura com o passado potenciada pela forca das
emergentes novas tecnologias de informacéo:

“...uso do poder das modernas tecnologias de informacdo para redesenhar de
forma radical os processos de negécio de forma a atingir melhorias dramaticas no
seu desempenho...”

“Reengineering Work: Don’t automate , Obliterate” lancado em Julho 1990 , foi um
artigo famoso e tornou-se num autentico best-seller, ainda agora uma referéncia
bibliogréafica por exceléncia.

Com exemplos validos de reengenharia de sucesso na Ford Motor Company e
Mutual Benefit Life Insurance, proclama o uso pro-activo da tecnologia para abalar

as regras pré-assumidas do processo (como este é e como podera ser realizado).
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Mais tarde em “Reengineering the Corporation” 1993, Hammer e Champy levam os
conceitos base ainda mais longe e manifestam as suas ideias observando como é
que na globalidade o trabalho é efectuado dentro das organizacgdes.

Num paragrafo engenhoso resumem grande parte da sua mensagem:
“Reengineering is the fundamental rethinking and radical redesign of business
processes to achieve dramatic improvements in critical, contemporary measures

of performance, such as cost, quality, service and speed.”

Estdo aqui, imersas em quatro palavras, as ideias chave da Reengenharia:

- “fundamental” - Analisar e dissecar os fundamentos

O primeiro passo na Reengenharia é perceber quais sdo as principais
(fundamentais) actividades envolvidas no negécio. Devem ser postas ao descoberto
questdes essenciais como: “O que é que noés fazemos ?” , “Qual é a visdo que o
cliente tem de nés ?”, “Porque é que fazemos as coisas assim...?”. Estas simples
perguntas permitem, segundo os autores, desmistificar a razdo das regras e valores
presentes na organizacdo e pdr em questdo se, porventura, estas ndo estardo
obsoletas e desapropriadas.

- “radical” — Mudancas Radicais

(Re)desenho radical significa por em questdo todos os anteriores pressupostos e
ideais da organizacdo , da sua estrutura, dos seus processos, e reinventa-los de
forma livre e criativa. Acreditar que a interrup¢cdo com passado pode abrir novos
horizontes até entdo escondidos.

- “dramatic” — AlteracGes e Ganhos dramaticos

A Reengenhria pressupfe mudancas draméaticas ndo s6 na forma de actuar como
também nos ganhos de desempenho. Ndo podem ser considerados actos de
Reengenharia mudancas marginais e proveitos medianos. A razdo é simples: ha
trés tipos de empresas que embarcam na aventura da Reengenharia — aquelas que
estdo no desespero e ndo tém outra alternativa; as que face ao evoluir do ambiente
econdmico prevéem-se em serias dificuldades a curto prazo; e as que por serem
lideres de mercado necessitam de assegurar ndo sO o poédio como aumentar a sua
vantagem competitiva face a concorréncia. Para estas empresas ganhos sofriveis
nao sdo opg¢éo e como tal estdo dispostas a correr 0s riscos inerentes.

- “processes” — Abordagem por Processos

Este € sem duvida o conceito mais importante subjacente a Reengenharia. Nas
organizacdes tradicionais a logica do negdcio esta subdivida em unidades funcionais
(departamentos), sendo o processo separado em actividades elementares que séo
distribuidas pelos departamentos. A execuc¢do dessas actividades e passagem de

departamentos nado s6 € atrasada pelas barreiras artificiais destes como esta mais
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sujeita a erros. Assim a metodologia com base nas tarefas por departamentos
necessita converter-se numa légica de processos transversais para ganhar

eficiéncia, eficacia e uma visao global do negdcio.

2.3.3.2 Problemas da Reengenharia

Infelizmente & promogédo desmedida e as enormes expectativas iniciais, juntaram—
se resultados medianos, falhancos retumbantes e alguns casos pontuais de
sucesso. Claramente muito aquém do revolugcdo proclamada do ponto de vista dos
seus mentores mais acerrimos.

No entanto, convém n&do esquecer, que as maiores criticas a Reengenharia
resultaram do facto desta estar na origem de despedimentos maci¢cos, na ma
aplicacdo desta por parte dos consultores outsiders as empresas e na falta

adequada de tecnologias de informacao do inicio da década 90.

Resumindo alguns dos motivos enunciados pelos criticos:

- A Reengenharia assume que a condicdo que limita o desempenho da organizacéo
é a ineficiéncia dos processos utilizados (0 que pode ser ou ndo verdadeiro) mas

nao fornece ferramentas para validar essa assumpcao.

- A Reengenharia recomenda que 0s processos recomecem de um zero absoluto,
rompendo com o passado (afastando simultaneamente as mas e boas praticas

anteriores).

- A Reengenharia promove uma orientacdo por processos livre e democratica nas
organizacfes, mas simultaneamente insensivel as relacdes de poder intrinsecas a

organizacao.

- A Reengenharia ndo fornece ferramentas orientadas para os esfor¢cos de melhoria
nas restricdes intrinsecas da organizacdo (estudadas por Goldratt, M.Eliyahu em
Theory Of Constraints (TOC) ).

STRASSMANN (1995) refere que 85% dos 350 executivos de topo que levaram a
cabo accbes de reengenharia nas suas empresas ficaram insatisfeitos com os
resultados. Refere também que um estudo em 500 empresas conduzido pela
americana Computer Sciences Corporation (considerada uma das organizagfes com
mais reputacdo e préatica no campo da reengenharia) obteve resultados de

insucesso de 50% e isso para empresas ja com pratica na area da reengenharia.
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Um dos proprios mentores iniciais, CHAMPY (1995) reconhece problemas com a
Reengenharia:
“A Reengenharia estd em apuro. E nao é facil para mim de assumir. Eu fui uma das

duas pessoas que introduziu o conceito.”

Os conceitos presentes na Reengenharia protagonizam o uso intensivo de Processos
de Negécio, terminando com a organizacdo de estrutura hierarquica dos
departamentos e instituindo uma visdo do negécio regulada por processos
transversais.

No entanto, ndo se preocupam com algo muito importante: com os modelos
subjacentes a esses processos. No fundo, sdo os modelos dos processos levantados
que permitem a gestdo da mesma e a mudanca da maneira de estar e de actuar da
empresa.

Em todas as criticas apresentadas, as dificuldades relacionadas com a abordagem
por processos, revelam-se geradoras de problemas. Ou seja, um dos principais
potenciadores da reengenharia, acaba por se revelar o seu maior entrave ao
sucesso.

Os modelos de processos da reengenharia caracterizam-se por tentarem instituir a
I6gica da ruptura das barreiras organizacionais, ignorando as suas subdivisdes
internas, e representando uma visdo diferente da realidade. Parte da raiz do
problema reside no uso de metodologias de modelacdo desadequadas, que geram
processos descontextualizados das funcdes e que se traduzem em modelos
incompletos e fatais na altura da adopc¢ao e execucao.

Esta € uma limitacdo importante que, como se vera mais a frente, se procurara

ultrapassar através BP2IT.

Outra limitacdo fundamental da Reengenharia tal como foi apresentada por
Hammer e Champy reside no facto de proclamar as Tecnologias de Informacéo
como “enabler” desses processos, mas nao usar modelos de processos orientados
aos sistemas de informacdo, o que é um contra-senso nitido, pois assim nao é
possivel garantir a “visao radical “ apoiada “no uso intensivo das novas tecnologias”
defendida pelos seus mentores.

Sem uma definicdo activa (modelos) dos processos norteada aos sistemas de
informacdo a aplicabilidade da Reengenharia nas empresas desvanecesse em

conceitos de demagogos e improdutivos.
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2.3.4 Sistemas de Gestdo da Qualidade

2.3.4.1 Conceitos de Base

Grande parte da notoriedade assumida pelos processos no final dos anos 90 deve-
se aos Sistemas de Gestdo da Qualidade. Estes sistemas foram alvo de grande
divulgacdo ao ganharem especial adesdo ao nivel empresarial.

Inicialmente com a familia das normas ISO 9000 em 1994, e recentemente com
novas versdes dos referenciais normativos ISO 9004 e ISO 9001, estas normas

promoveram intensamente a pratica da gestao por processos.

Assumindo-se como um conjunto de boas praticas da organizacdo, apresentaram
na sua ultima edicdo oito principios como sendo a base dos Sistemas de Gestdo da

Qualidade:

Foco no cliente

Lideranca

Envolvimento das pessoas
Abordagem por Processos
Aproximacdo a um Sistema de Gestéo
Melhoria Continua

Tomada de Decisbes com Base em Factos/Evidencias

® N o o A~ DNRe

Rela¢cbes com Fornecedores numa Optica de Benéficos Matuos

As novas normas mencionam a abordagem por processos ndo como recomendacao
mas como um dos seus requisitos para a certificacao.

No ponto 4.1 da norma ISO 9001:2000 refere-se claramente que a organizacdo
deve identificar e gerir os processos que fazem parte do seu Sistema de Gestéo.
Segundo a norma, a abordagem por processos € uma visao estratégica de gestao
da organizacdo, a qual deve ser estruturada e decomposta por processos

interligados com vista a satisfagdo do cliente.

Genericamente a norma considera um processo com um conjunto de actividades
que utilizam recursos para transformar inputs em outputs.

O Sistema de Gestdo da Qualidade € resultante da interligacdo entre varios
processos segundo uma relacdo de input e output entre estes. Ou seja a saida de
um processo é a entrada de outro e assim sucessivamente em forma de rede

interligada.
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2.3.4.2 Processos no Sistema de Gestao da Qualidade

Na generalidade o Sistema de Gestdo da Qualidade agrupa 0s processos em
processos de raiz (processos criticos da organizacdo) e processos de suporte (que
apoiam a execucdo dos processos de raiz), promovendo a identificacdo de um

conjunto de processos genéricos nas organizacoes, tais como:

Processo de Compras

Processo de Vendas

Processo de Producéo

Processo de Planeamento

Processo de Concepcéo e Desenvolvimento
Processo de Gestdo de Documentos
Processo de Monitorizacdo e Medicdo
Processo de Gestdo de Ndo Conformidades
Processo de Recrutamento e Selecgédo
Processo de Auditorias Internas

Processo de Marketing

Processo de Revisdo do S.G.Q.

Processo de Comunicacdo Interna

Processo de Formacao

Relativamente aos processos a norma menciona também a necessidade da sua
descricdo e registo documental. Na seccdo 4.2.2 a ISO 9001:2000 cita a

necessidade de um Manual do Sistema da Qualidade no qual deve-se:

- referir como interagem os Processos.
- documentar ou referenciar os procedimentos
- definir o &mbito do Sistema de Gestdo da Qualidade e justificar qualquer

reducédo, restricio do mesmo.

Embora ndo expresse como requisito que cada processo deve ter um procedimento
associado, é frequente a existéncia de um documento escrito que descreve as
actividades associadas, 0s recursos, 0s respectivos intervenientes, os objectivos do
processo, as métricas de desempenho e as relacdes com os restantes processos.

A sua apresentacdo pode ser meramente textual e/ou de forma grafica, por

exemplo através do uso de fluxogramas.
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2.3.4.3 Modelos dos Processos da Qualidade

Os modelos dos processos sao utilizados de forma a completar a explicacdo destes
nos respectivos procedimentos. Sdo wusados quer numa perspectiva de
enquadramento global (no Mapa Geral dos Processos) quer numa Optica de

especificacdo na descricdo do préprio processo.

Relativamente ao Mapa Geral, normalmente existemm demasiados processos e
demasiadas relacbes de saida —> entrada entre os processos para permitir a
elaboracédo de um diagrama global que exponha a totalidade das ligagfes.

Quando este é apresentado é sempre com um caracter generalista, vago e de
utilidade limitada. Como tal é frequente apresentar-se 0s processos agrupados por
categorias, abstrair-se no nivel de detalhe das suas inter-relacbes e expor as

associagdes primarias. (Figura 2.5).
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Figura 2.5 — Mapa Processos no Sistema de Gestdo da Qualidade

a

Num nivel de detalhe superior, mas ainda relativamente a especificacdo dos
processos, encontram-se outro tipo de modelos dos processos, desta vez

associados aos Procedimentos da Qualidade.
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Os Procedimentos da Qualidade definem as tarefas que devem ser executadas e
como devem ser executadas, por quem e em que circunstancias. Indicam a
responsabilidades e autoridades associadas, quais 0s recursos a empregarem e que
documentos e registos devem ser utilizados. No fundo controlam processos ou
actividades.

Os diagramas utilizados recorrem normalmente a fluxogramas de sequéncia de
actividades, com os pontos de decisdo, informacgBes auxiliares de execucdo e
referéncias as rela¢cdes com outros processos a jusante ou montante do exposto.
(Figura 2.6).

PROCESSO - Gestao Comercial Vendas

1. OBJECTIVO: Metodologia de gestéo das actividades comerciais

2.ENTRADAS — Encomendas e especificagdes dos clientes, conjuntura do mercado, concorréncia
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Figura 2.6 — Diagrama de um Processo do Sistema de Gestdo da Qualidade

A este nivel os modelos elaborados sdo principalmente diagramas orientados ao
controlo da execucdo das actividades locais. Descrevem as tarefas do ponto de
vista operacional mas sem uma abordagem estruturada que permita por exemplo a
geracao de especificacdes validas para um sistema de informacdo. No entanto, os
Sistema de Gestdo da Qualidade funcionam eles préprios, como um novo gerador
de requisitos a nivel dos sistemas de informacdo. Ou seja, de forma involuntaria os
novos processos inerentes a qualidade imp&e requisitos adicionais dos sistemas de
informacéo.

A utilizacdo de modelos adequados e globais a organizacdo pode facultar essas
especificagbes de forma a que o Sistema de Gestdo da Qualidade funcione
embebido na organizacdo e suportado pelas suas Tl. E este um objectivo

fundamental do BP2IT.
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3. Sistemas de Informacao

3.1 Definicdes

Os Sistemas de Informacdo desempenham um papel vital nas organizag¢des, sao
simultaneamente os facilitadores e os controladores dos processos.
De forma a compreender melhor a suas caracteristicas e relacdo nas empresas,

apresentam-se alguns conceitos chave subjacentes:

O"BRIEN (2001) define SI como “um conjunto organizado de pessoas, hardware,
software, rede de comunicacdes e recursos de dados que recolhem, transformam e
disseminam informac¢des numa organizacdo”.

Afirma que “as tecnologias de informacdo estdo a redefinir os fundamentos dos
negocios. Atendimento do cliente, operacdes, estratégia de produto, marketing e
distribuicdo dependem muito, ou totalmente, dos Sl. As tecnologias de informagao
e seus respectivos custos passaram a fazer parte integrante do dia a dia das

organizacfes.”

BOAR (2002) considera as Tecnologias de Informagdo como a preparagdo ,
recolha, transporte, recuperagdo , armazenamento, acesso, apresentacdo e
transformacéo de informacgdes em todas a suas formas : voz, graficos, texto, video
e imagem. A movimentagcdo da informacdo pode ocorrer entre seres humanos,
entre humanos e maquinas ou maquinas—maquinas. A Gestdo da informacao
garante a seleccdo, distribuicdo, administracdo operacdo, manutencdo e evolugao

dos bens de Tl de forma coerente com as metas e objectivos da organizacdo.”
SOARES (2003) define os sistemas de informac&o como trés conceitos interligados:
e sdo sistema de comunicagdo entre pessoas.
e sistemas que estdo envolvidos na obtencdo, processamento,

distribuicao e utilizacdo de informacao.

e suportam sistemas de actividades humanas.

32



3.2 Classificacbes

Em termos de classificagdo os sistemas de informacdo podem agrupar-se em duas
grandes categorias, O”"BRIEN (2001):

Grupo 1. Os Sistemas de apoio a Gestao englobam:

DSS, Decision Suport Systems, fornecem informacdo de suporte as

decisbes, sdo exemplos os sistemas de simulacdo e previsdo.

MIS, Management Information Systems, tipicamente sistemas que
fornecem informacdes com indicadores de gestdo tais como

estatisticas de vendas por produto, vendas por cliente.

EIS, Executive Information Systems, agregam e fornecem
informacdes criticas a administracao de topo. Tais como indicadores e
métricas organizacionais inerentes aos Balance Scorecard. KAPLAN e
NORTON (1992)

Grupo 2. Sistemas de Apoio as Operagdes

OLTP, On Line Transction Process, sdo sistemas de processamento de
transaccfes, registam as operacOes inerentes as actividades das

empresas.

SPC, Statistic Process Control , sdo sistemas de monitorizacdo e
controlo estatistico do processos, Como exemplo o0s sistemas
utilizados nas linhas de produtivas para controlo da garantia da
qualidade dos produtos que elaboram cartas de controlo em tempo

real.

GroupWare, Trabalho Colaborativo, sistemas de informacdo que
potenciam a comunicacdo e trabalho em grupo, fornecendo
ferramentas que permitem a partilha e sincronismo de informacéo
numa Optica de equipa. Tipico de unidades de investigacao e

desenvolvimento.
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3.3 Problemas dos Sistemas de Informacao

Os sistemas de informacdo em vigor caracterizam-se por serem solu¢gdes de
orientacdo tecnoldégica e por apenas informatizarem razoavelmente o0s niveis
operacionais da organizacdo. Potenciam a execucdo das actividades mas de forma

desagregada, gerando diversidade nos sistemas ao longo da organizacéao.

Esta visdo é partilhada e defendida por variados autores, nomeadamente:

WANG (1995), indica como problemas nos sistemas de informacdo a falta de
padronizacdo, a incompatibilidade entre os sistemas e o uso de plataformas
distintas nas empresas. WANG refere também que embora exista um nivel de
informatizacdo departamental satisfatério, ndo had uma comunicacdo adequada

entre estes.

TAURION (1998) menciona que s6 uma percentagem inferir a 20% da informacao
da organizacdo esta disponiveis para os utilizadores. A restante encontra-se

indisponivel por motivos de conflitos de definicdo e diversidade tecnoldgica.

SCOTT & KAINDL (2000) referem que com o intuito de suportar e integrar os
processos da organizacdo, as empresas adquirem dispendiosos sistemas integrados
de gestdo e vem a descobrir mais tarde a falta funcionalidades criticas para

suportar a légica do negdcio.

Face ao citado, os problemas podem ser agrupados sob trés areas:

¢ Orientacdo Tecnoldgica dos Sistemas de Informacao
e Delimitacdo ao Nivel Operacional dos Sistemas de Informacéo

¢ Diversidade dos Sistemas de Informacao

Parte da resolucdo dos problemas citados passa por utilizacdo integrada dos
Processos da organizacdo como instrumento gerador de requisitos e mecanismo
unificador aplicacional. Garantir uma especificacdo de sistemas de informacdo a
partir de uma visao unificada: Pessoas, Tecnologias, Processos para fundir as ilhas
de informacdo e proporcionar coeréncia e adequabilidade na informacado entre as
diversas entidades da organizacdo, isto &, sistemas de informacdo que suportam a
organizacdo e gestdo da empresa por processos. Esta é outra ideia chave que sera

concretizada pelo BP2IT.
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3.4 Sistemas de Informacédo para Processos.

Para alinhar os sistemas de informacdo com a organizag¢ao, tanto a nivel dos seus
objectivos gerais, como das suas metas de médio e curto prazo, é necessario usar
0s processos no alicerce das especificacoes.

Um sistema assimilado pela organizacdo, € um sistema que é consequéncia da
analise da cadeia de valor da organizacdo e potencia a execucdo dos seus
processos.

Ao expor a organizacdo por processos, como uma rede descentralizada de unidades
de negdécio interligadas, condicionam-se as proéprias tecnologias de informacédo a
serem usadas como o mecanismo de unido das varias entidades da organizacao.

A organizacdo pode e deve ser abordada como sendo um Unico e continuo fluxo de
informacdo que atravessa varios departamentos e onde estes actuam como

produtores e consumidores de informacéo.

Areas da Empresa

Fluxo de Informagao

Figura 3.1 — Visédo Unificadora dos Sistemas de Informacéao

No entanto, subsistem nas empresas sistemas que suportam processos mas de
uma forma fragmentada por silos funcionais. Um exemplo concreto é a
comercializacdo das aplicacbes pelas areas funcionais a que estdo destinadas
(Gestédo Pessoal e Salarios, Contabilidade, Gestdo Comercial, etc) que representam
apenas conjuntos de actividades e que dificilmente possuem ligacbes a montante e
a jusante. Quando as tém é segundo uma logica de tecnologia de integracdo de
dados e ndo sob a perspectiva do processo.

Os actuais sistemas de informacdo ndo estdo orientados de raiz ao suporte dos
processos das empresas (salvo excepcdes de sistemas com suporte em solucdes de
reencaminhamento activo das actividades - workflow).

No caso dos sistemas ERP estes normalmente estdo orientados aos dados e as
transaccfes e tém tendéncia a condicionar a forma de estar e de actuar da
organizacao pela proépria estrutura do sistema.

Essa postura € perigosa pois os sistemas ERP baseiam a sua implementacdo em
solucdes genéricas — solugbes horizontais (de uso geral), ou solugdes verticais
(especificas a determinados sectores econdmicos) apoiadas em melhores praticas

de processos de negdcio que nem sempre sdo 0s mais adequadas & empresa.
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A implementacdo desses sistemas de informacdo apoia-se em ferramentas de
consultadoria que usam metodologias de modelacdo por processos na especificacdo
do sistema, mas partem sempre de pressupostos técnicos e condicionantes da
propria solucdo a implementar. Ou seja, sdo logo a partida metodologias
enviesadas. Os condicionalismos de modelacdo dos processos que implementam

fecham a porta a flexibilidade e a inovacdo caracteristicas, por exemplo, dos

processos colaborativos ou de melhoria.

Convém nédo esquecer que o uso de tecnologias numa empresa pressupde sempre
que haja criagdo de valor. Valor esse que pode ser medido em fun¢édo de retorno
econdmico, satisfacdo dos clientes, aumento do grau de conhecimentos,
performance dos funcionarios, ou mesmo, a nivel de entropia global do sistema
empresarial.

No entanto, em relacdo aos sistemas de informacdo, estes tem 0 seu sucesso
dependente dos processos que suportam. Assim a questdao reveste-se de
caracteristicas peculiares: qual sera o valor de implementar processos
descontextualizados da empresa ou processos que traduzem conjuntos de
actividades locais numa 6ptica departamental?

E necesséario uma vis&o criteriosa dos processos da empresa, do cliente ao cliente,
de como é criado o valor na empresa, para se especificarem sistemas alinhados

com a organizacao.

Um sistema de informacdo de suporte aos processos devera ser um facilitador dos
processos na organizagao. ldealmente tera caracteristicas inerentes aos ERPs (de
apoio directo a execucdo das operacfes - normalmente com uma orientacdo a
manipulacdo dos dados) e WorkFlow (gestdo do fluxo operacional da organizacao
(geracdo das listas de tarefas, distribuir as actividades, controlar a execucdo das

actividades e monitorizacdo e gestéo dos processos).

36



3.5 Sistemas de Workflow

Dentro dos sistemas de informacdo os sistemas de gestdo de fluxo de trabalho —

workflow, merecem uma referéncia especial face as suas caracteristicas especiais e

interesse no ambito dos processos e da sua modelacéo.

Séao sistemas desenvolvidos de origem para controlar a execucdo de sequéncias de

actividades e em cujo processo dependente faz parte integrante da sua definicdo.

3.5.1 Consideracdes Gerais

Os sistemas de gestdo de Workflow tém as suas raizes histéricas nos projectos de

automacédo dos sistemas de administrativos realizados pela Universidade da

Pennsylvania e pela Xerox Parc na década de 70. Os seus objectivos primarios

centravam-se na automatizacdo dos processos administrativos:

“reduzir a

complexidade do interface com utilizador nos sistemas administrativos, controlar o

fluxo de informacdo e melhorar o desempenho global do sector

ELLIS, Nutt 1980.

administrativo”

A investigacdo desenvolvida nestas areas durante 1975 a 1985, foi crucial e

edificou as bases do desenvolvimento profissional das aplicagbes de workflow,

sempre através da analise tecnolégica dos processos administrativos.

A exploragdo comercial dos sistemas de workflow comecou em 1985 potenciada por

tecnologias de processamento de informacdo, pelos avancos nos sistemas de

digitalizacdo documentais e pela introducdo e utilizacdo de sistemas de correio

electrénico. Das empresas iniciais directamente ligadas aos sistemas workflow

apenas algumas continuam no mercado, tendo a grande maioria ou desaparecido

(consequéncia de fusdes e faléncias) ou abandonado o sector. (Figura 3.2)
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Figura 3.2, Evolugdo WorkFlows, Fonte: Zur MUEHLEN (2003).
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Desde o inicio da década 90, as tecnologias para a automatizacdo dos processos
evoluiram rapidamente. Com o advento dos formatos abertos para troca de dados
XML, a massificacdo da Internet (e dos seus protocolos), das arquitecturas
baseadas em componentes reutilizaveis e dos mercados a exigirem cada vez mais
funcionalidades dos sistemas de processamento administrativo, verificou-se um

avanco extraordinario nos sistemas de WorkFlow.

Os sistemas de workflow podem ser agrupados nos sistemas de informac¢éo do tipo
Groupware, considerando a sua vocacdo em facilitar a coordenacdo da execucéo

das actividades entre grupos de trabalho.

Algumas das suas funcionalidades incluem:
e Geracado de Listas de Tarefas
e Sequenciacao de Actividades
e Reencaminhamento de documentacao
e Envio de Sistemas de NotificacGes

e Suporte de Regras e Excepcdes

Uma das grandes vantagens dos sistemas de workflow é que estes actuam de
forma activa sobre o processo. Nao executam apenas tarefas de gestdo e
armazenamento da informacdo, mas de reencaminhamento e controlo da execugéo
do fluxo de actividades do processo que suportam.

Grande parte das aplicacdes disponiveis caracteriza-se por facilitar a automacao de
processos de negécio de forma parcial ou global, encaminhando documentos,
informagfes e tarefas, de um utilizador a outro de acordo com um conjunto de
regras pré-definidas.

De uma maneira geral, o grande objectivo de todos os sistemas de workflow
comercializados € a distribuicho e monitorizagdo do fluxo de trabalho na
organizacéao.

Actualmente parte das aplicacdes de workflow evoluiram para sistemas BPM
(Gestdo de Processos de Negocio), que incluem um conjunto de ferramentas e
servicos para a gestdo dos processos (modelacdo dos processos, execucgao,
monitorizagdo, administracdo e analise). Além do tradicional motor de
reencaminhamento e controlo de execucédo das actividades, associam mecanismos
de modelacéo e analise integrada dos processos.

Na Figura 3.3 indicam-se as solu¢cbes de workflow de referéncia no mercado, na
figura 3.4 sdo expostos de forma agrupada alguns dos Sistemas de BPM mais

relevantes.
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4. Metodologias de Modelacao

4.1 Defini¢cdes e Objectivos

Os modelos sédo abstrac¢des simplificadas da realidade; as metodologias de
modelizacdo sdo um conjunto especifico de regras e notacdes graficas e gramaticais
orientadas para criacdo de modelos.

A modelacdo de sistemas tem como finalidade a eliminacdo dos detalhes
irrelevantes da realidade e o foco nas suas caracteristicas mais importantes.

A utilizacdo da realidade filtrada dos modelos permite a sua analise e simulacédo
para determinadas caracteristicas chave (ou de controlo), pelo que sdo ignoradas

ou fixadas indirectamente as restantes variaveis do sistema.

AZEVEDO (2003) define modelagdo como “actividade orientada a expressao e
transmisséo de ideias, visdes da realidade [...] através de modelos”

E modelos como “ representacfes, com ou maior ou menos grau de formalidade, da
realidade num dado contexto, normalmente expressos através de uma linguagem

visual”.

Para a sua formacéo e representacdo o modelo necessita de uma linguagem de
modelacdo que defina os simbolos a usar (a notagdo) e as regras sintacticas e
semanticas associadas.

A metodologia de modelacdo é a forma estruturada pela qual se constroem os
modelos, tendo estes por base uma determinada linguagem de modelacéo.

A concepcéo do modelo pode ter em conta diferentes perspectivas (vistas), que sao
abstraccdes especificas ao tipo de andlise: funcional, estatica, dinamica, etc.

Cada vista pode ser constituida por varios diagramas que evidenciam pequenas
partes da estrutura ou comportamento do modelo (diagrama de actividades, de

sequéncia, etc.)

Habitualmente consideram-se trés categorias de modelos:

e Estruturais, representam a estrutura de dados num sistema de informacéao
(modelo de classes - dados);

e Comportamentais, representam sequéncias de actividades e fluxos de dados
entre as actividades (modelo de actividades);

e Mistos (Objectos), combinando a estrutura e o comportamento do sistema.
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A proposito dos sistemas de informacdo SOARES (2003) enuncia trés pressupostos

essenciais da modelacéo:

e Comunicacdo: os modelos sdo uma forma de comunicagdo entre um grupo
de interessados num Sl

¢ Representacdo: um modelo é usado para representar o entendimento
comum sobre aspectos de um sistema

e Abstraccdo: ao modelar pretende-se simplificar a realidade para
compreender melhor um determinada aspecto, deixando para segundo plano

0s restantes.

O mesmo autor refere um modelo como constituido por: Elementos construtivos,

Notacéo e Principios de construcao.

Em relacdo a modelacdo da Organizacdo e do seu Negécio, os modelos sao
abstraccdes de como esta funciona. Criados com o objectivo de serem instrumentos
de suporte, facilitadores da percepcdo e compreensao dos aspectos da logica do
Negdcio e da sua especificacdo perante diferentes actores.

Sao instrumentos de consenso entre os intervenientes na organizacdo: gestores,
engenheiros, administrativos, etc.

Focam os aspectos principais da organizagdo, capturaram os seus objectivos e

exple as suas ideias de forma simples e pratica, mas verosimil com a realidade.

Os sistemas de negodcio originam modelos complexos, com relagdes intrincadas de
dificil analise e exposicdo. A modelacdo adequada permite ao utilizador decompor o
negocio em sob as diferentes vistas da organizagdo de forma a concentrar as suas
atencdes em um aspecto, ou conjunto de aspectos, de cada vez.
A modelacdo do negdcio permite:

¢ A analise e compreensao da organizacao,

e A estruturacao e definicdo de actividades orientadas a objectivos,

e O suporte a praticas de melhoria continua,

¢ A simulacao de alternativas ou novos modelos organizacionais,

¢ A especificacdo do Sistema de Informacao de suporte ao Negdcio.

Além das finalidades e caracteristicas comuns as metodologias de modelacdo em
geral, a modelacdo para sistemas de negécio deve permitir evidenciar
caracteristicas especificas aos Processos de Negécio. Caracterizar a sua estrutura e

interaccdes (descritas no ponto 4.3 da dissertacdo).
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4.2 Metodologias de Referéncia

Ao longo das ultimas décadas tém aparecido algumas metodologias de especial
importancia quer para a descricdo dos processos, quer para a sua compreensao e
simulagdo. A titulo indicativo, apresenta-se a sequéncia cronoldgica do

aparecimento dessas metodologias de maior relevo:

1962 C. A. Petri (PhD Thesis
Petri

: Comunicagfes com Autdmatos > Redes de

1970 — 80 Notacdo IDEF (ICAM Program, BofA), IDEF O & 3 para processos, -
IDEF 1X para estruturas de dados

1979,1984 | F. Flores, T. Winograd: Speech act Cycle

1985 — Diagramas de Actividade, EPC, UML, BPML, BPEL XPDL, etc

actualidade

Tabela 4.1 — Cronologia das Metodologias.

4.2.2 UML — Unified Modelling Language

Dentro das metodologias oriundas das tecnologias de informacdo o UML é, talvez, a
metodologia de referéncia de maior relevo.

Reconhecido em 1997 pela OMG (Object Management Group) o UML foi utilizado
inicialmente apenas para sistemas de software tendo sido posteriormente adaptado
a modelizacdo de processos de negdcio por ERIKSSON, PENKER (2000)

E uma linguagem normalizada, de génese académica, com caracteristicas técnicas
que demarcam a sua origem na engenharia de software e com uma crescente
aceitacao na area académica e na consultoria empresarial.
Define um conjunto de notagBes graficas e as respectivas regras de suporte a sua
aplicacdo. O conjunto em questado pode ser decomposto em trés grupos:
e 0s Elementos: objectos dos modelos que representam os elementos da
realidade
e as Relacbes: representam a interligacdo entre os objectos citados
e 0s Diagramas: agrupam conjuntos de objectos sob um determinado ponto
de vista
Apresenta um amplo conjunto de elementos de modelacédo; varios tipos de relagdes
(associacdo, composicdo, agregacdo, generalizacdo); e diferentes tipos de
diagramas (classe, objectos, estados, actividades, sequéncia, colaboracado, casos de

uso, componentes, instalagao).
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principais:

¢ Entradas especificas
e Saidas especificas
e Recursos utilizados

e Actividades Desenvolvidas

Quando utilizado na modelacdo dos processos, apresenta os seguintes elementos

¢ Eventos que condicionam, a execucgdo das actividades

e Objectivos do Processo

para a modelagcdo de processos:

e Diagramas de Actividades.

e Diagramas de Sequéncia.

Diagramas de Actividades.

A nivel dos diagramas utilizados no UML ha dois modelos com especial destaque

AZEVEDO (2003) define-os como sendo essencialmente fluxogramas com

concorréncia:

¢ mostram o fluxo de controlo de sub-actividades para sub-actividades,

¢ fluxo de controlo pode ser sequencial ou concorrente,

e as sub-actividades sdo 0s passos elementares da execuc¢do do processo.
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Figura 4.1, Diagrama Actividades UML, Fonte AZEVEDO, A., GPN. FEUP. 2003.
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Os Diagramas de Actividade sdo usados para descrever as operacdes e fluxos de
trabalho. Normalmente s&o auxiliados pelo uso de Swimlanes, pistas de
responsabilidade, que enquadram as respectivas unidades organizacionais (as
entidades), com as actividades a desempenhar. Estas pistas de accdo permitem
responsabilizar a execu¢ao das actividades as entidades associadas. Embora cada
actividade seja atribuida a uma so6 pista, a transicdo entre estas pode atravessar
varias pistas.

Sao diagramas especialmente Uteis para os processos de neg6écio pois permitem

evidenciar a sequéncia de actividades associada ao fluxo de trabalho.

Cliente Vendas Armazém

( Faz encomenda )

( Processa encomenda )

B -
( Continua trabalho ) ( Recolhe artigos )

( Despacha encomenda )
v

¥

e v,

Paga factura

%( Encerra encomenda )

Figura 4.2, Diagrama de Actividades com Swimlanes — Fonte AZEVEDO, A., GPN.
FEUP. 2003.

Diagramas de Sequéncia.
Permitem definir a dependéncia das interac¢des entre as entidades. Descrevem a
sucessao de mensagens associadas as accbes e objectos manipulados pelos

intervenientes, com vista a obtencdo de determinado fim.

Department;

1
1
1
1
1
AL

|. .

1:Product Specifications

2: Electronic catalogue

3: Purchase conditions
4:nternal T

approvement |
5: Request for purchase
L 6: Send request

'_______________

A 8: Acceptance of request 7: Acceptance

- |

9: Place order

10: Order

'
11: Send Def!very

712: Send In\!'aica

13: Paymébnt
T
T [ =
1 I !
1 1 1

Figura 4.3, Diagrama Sequéncia UML, Fonte AZEVEDO, A., GPN. FEUP. 2003.
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Além dos diagramas apresentados, o UML contem mais sete diagramas na sua
especificagdo (nove no total) tornando-o numa ferramenta polivalente e poderosa
na captura, representacdo e explicacdo de modelos. Porém, as suas origens no
campo do desenvolvimento do software sdo inegaveis, pois possui a maioria da sua
simbologia e nota¢gdes sob o pressuposto do desenvolvimento técnico de software.

A expansdo da metodologia com a inclusdo das extensdes Eriksson-Penker é um
optimo complemento a metodologia. Introduzindo simbologia e mecanismos que
permitem identificar e visualizar conceitos importantes como processos, objectivos,

recursos e as regras do sistema de negdcio.

«Goal»
Reduce
procurement costs
and processing
time of purchase
or IS

«Information»
Stocks

Purchase in a Product
Marketplace acquired
Company
need
«Resources»
Management

Figura 4.4 — UML, Representacdo com das Extensdes Eriksson-Penker (2000)

Contudo, a sua aplicacdo requer alguns conhecimentos técnicos e uma pratica
persistente para maturar os conceitos, o que origina relutancia na sua adopg¢ao por
parte dos gestores que habitualmente trabalham com modelos mais simples do
ponto de vista técnico e mais abstractos de forma a englobarem mais informacéo.

O formalismo associado a sua notacdo e dependéncia estrutural de quatro vistas do
negoécio (Business Vision, Business Process, Business Structure e Business
Behavior) dificulta a percepcao integrada da organizacdo, dos objectivos globais
associados a missdo e cadeia de valor, com a estruturacdo das actividades e

recursos associados a execuc¢ao operacional das tarefas mais elementares.
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4.2.2 I1DEF — International Definition

O IDEF tem a suas origens nos Estados Unidos da América e é fruto de um conjunto
de standards desenvolvidos no inicio década 80 em sequéncia do um programa
interno da Forca Area Americana para melhorar a sua eficiéncia produtiva.

(Program ICAM : Integrated Computer Aided Manufacturing).

Os modelos associados ao IDEF_0 foram divulgados em 1981 e foram concebidos
para representar fungbes no sistema produtivo. Ao seu principio construtivo
estavam associados os ICOMs (Input Control Output Mechanisms) e eram
representados com caixas e linhas (ou setas de ligac&o).

Utilizam uma abordagem de mapeamento de detalhe crescente ao longo dos seus
niveis, proporcionando uma decomposicdo estruturada das actividades desde o

nivel superior até aos inferiores.
Caixa ICOM

Controlo

v

Entrada —’{ Actividade e Saida

rF' N

Mecanismo

Figura 4.5 — Caixa ICOM , Bloco construtivo do IDFO

L——»! Actividade 1 | LD

Actividade 2 | Nivel 1
Actividade 3
il

Actividade 1 T

|

Actividade 4

R

Actividade 2

Actividade 3

Actividade 5 |—,

i

Actividade 4

Figura 4.6 — IDEFO, Decomposicao sucessiva das actividades



Originalmente com uma abordagem orientada a captura de diagramas estaticos
(sem qualquer nocdo do tempo) o IDEFO evoluiu e emprega-se agora com outros
modelos de aplicacdo complementar. Actualmente é considerada como uma familia
de técnicas que permite representar processos e estruturas de dados de forma
integrada. Na globalidade s&o modelos que visam uma especificagdo formal e
tecnolégica de sistemas, com uma abordagem rigida e restritiva, focalizada em
actividades e funcionalidades, sem a orientacdo abrangente tipica dos processos de
negocio.
IDEFO : modelagdo funcional com foco nas actividades, utilizacgdo de um Unico
construtor ICOM, sem capacidade de representar perspectivas comportamentais ou
informacionais.

IDEF1X : modelacdo e andlise de estruturas de dados, orientado a especificacao e
desenvolvimento de software.

IDEF3 : captura da descricdo do processo, representa sequéncias ordenadas de

actividades, que traduzem o funcionamento da organizacao.

FURNITURE

Soriallumbor DEPARTMENT OFFICE BUILDING
[ Type 1 Budinghurmbar
Decomposicao funcional Co . e
4 Date Acquared - = Partonglot
e P e
Nivel de topo COMPUTER EMPLOYEE BADGE
Serialumber SSN Badgatiumbor
B : 3
Al | Mako e 2+ Namo IssueDate
Modal z Phione IssusedBy
DiskCagacity JobCode
— T 7 SHILL
ShitName
Primeiro nivel ekt
L  Description

Figura 4.7 — IDEFO, Actividades
FONTE: AZEVEDO, A.,GPN. 2003

| DEF3 (process description capture)

Sepgumda nivel

MANAGER

LeveiCode
LastBorus

STAFF

HourtyFate
VacationDays

F4 z
PROGRAMMER

Title
Language

OparatingSystem

z

JdabCada

z
POA ENGINEER

vea'sExner-encol YearsExperience)
—— Language

z
TECH _WRITER

Figura 4.8 — IDEF1X , Fonte: KROENK

Database Processing Fundamentals. 2004

Receive and
Activate Contract

3

Organize
Team

3.7 |

Receive
Contract

B

3.0 |

s ¥

Set Up
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7
Construct
Plan

319 |

Activate
Plan

311

Hold Kick-off
Meeting

3.L10

Figura 4.9 — IDEF3, Representacao de Processos
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4.3 Modelacdo dos Processos de Negdcio

A Modelacdo dos Processos de Negécio é a forma pela qual sdo criados os modelos
que descrevem 0s processos, as suas actividades, as interaccbes, relagbes de
dependéncia, recursos associados e actores intervenientes.
Processos de Negécio sdo uma abordagem de gestdo das organizacoes.
Representam a maneira como estas desenvolvem e coordenam as suas actividades
em funcdo dos bens ou servicos a produzir e de acordo com 0s requisitos e
expectativas dos clientes.
Os processos de negécio possuem um conjunto de caracteristicas que tem que ser
representados sob a perspectiva filtrada dos modelos: objectivos, actividades,
clientes, fornecedores, inicio, fim, entradas, saidas, recursos, eventos.
Além das caracteristicas descritivas (aspecto funcional), os modelos tem que
traduzir 0s fluxos comportamentais (sequéncias de actividades),
organizacionais (intervencado e responsabilidades dos actores) e informacionais
(informacédo produzida e manipulada) do processo.
A cada perspectiva citada (funcional, comportamental, organizacional,
informacional) correspondem diferentes vistas do processo que devem ser
concretizadas nos diversos diagramas da metodologia. Embora analisem aspectos
diferentes dos processos na organizacdo, ha que garantir a coeréncia entre as
varias vistas e os conceitos, objectivos transversais (globais) da metodologia. Cabe
ao formalismo das regras e notacdes utilizadas assegurar a coeréncia e integridade
dos modelos criados.
Na modelagcdo dos processos de negdcio, salientam-se cinco aspectos fundamentais
que devem ser evidenciados nos modelos e diagramas a elaborar:

e a cadeia de valor da empresa

e 0s seus objectivos

e o0s fluxos responsabilidades

¢ o0s fluxos operacionais

e o0s recursos (humanos, tecnoldgicos, materiais)

Os modelos devem ser apresentados em niveis de detalhe distintos, de forma a
agregar ou, inversamente, especificar os pormenores do negécio. Como
consequéncia dos diferentes niveis estes podem agrupar-se sob duas perspectivas:
e Modelos de Contexto: diagramas de enquadramento dos processos
alinhados pela missdo e objectos gerais da organizacéao.
e Modelos de Detalhe: diagramas de especificacdo estrutural, comportamental

e informacional do processo e actividades correspondentes.
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5. Metodologia BP2IT

5.1 Introducéao ao BP2IT.

Ao longo da dissertacdo pudemos confirmar a importancia quer da orientacdo por
processos quer do foco no cliente. Estas sdo as bases dos Sistemas de Gestédo da
actualidade. Como transpor correctamente os seus designios para os Sistemas de
Informagédo de uma empresa é 0o nosso problema.

Para que os requisitos da gestdo se reflictam nas especificacbes do sistema de
informacéo, precisamos de algo que nos faga a ponte. Os Processos de Negécio e os
seus modelos serdo o denominador comum que nos permitira fundir estes dois
mundos distintos (um de abordagem mais tecnoldgica — Sistemas de Informacéo, e
outro mais abstracto da area das Ciéncias Humanas - Gestédo). E fundamental que

ambos funcionem embebidos e alinhados pela misséo da organizagéo.

5.2 BP2IT, Viséao Integrada Processos & Sistemas de Informacéo.

Por forma a contextualizar a metodologia BP2IT face a abordagem preconizada
(Organizacgéo -> Processos -> Sistemas de Informacgéo), convém recapitular alguns
principios fundamentais relativos aos Processos de Negodcio, aos Sistemas de

Informacéo e aos Modelos a utilizar.

Vimos no capitulo dos processos, que os processos de negdcio sdo um abordagem
diferente de analisar a organizacdo: representam uma forma de desenvolver e
coordenar todas as suas actividades em funcdo dos objectivos finais (producdo de
bens e servicos para o cliente).

Um sistema de informacdo orientado aos processos € um sistema que funciona
como um facilitador da sua aplicacdo na organizacao.

As suas funcionalidades sdo uma consequéncia de especificacbes geradas com base
nas caracteristicas dos processos.

Para caracterizar os processos, € necessario modela-los, analisar o fundamental
destes e excluir particularidades irrelevantes. Isso requer uma abordagem
estruturada, uma metodologia com regras e notacao prépria que permita a criacao
de diagramas proveitosos para os sistemas de informacdo e convenientes para 0s

Processos de Negdcio.
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Uma metodologia de modelacdo de processos para sistemas de informacéao tera que
ser capaz de modelar os Processos, as suas caracteristicas chave, de forma

adequada a visdo por processos da organizacdo e a geracdo dos inputs técnicos

inerentes a pormenorizacdo do sistema de informacéao.

Precisamos de uma metodologia que ajude a:

1- ldentificar e caracterizar os processos.
2- Construir os respectivos modelos.

3- Gerar as especifica¢tes do sistema informacao.

1. Identificacdo e Caracterizacdo dos Processos

Um processo de negoécio € uma visdo agregada das actividades da empresa em
torno dos clientes e dos objectivos organizacionais.

Esta visdo tem que transmitir uma concepc¢do transversal da organizacdo, das suas
actividades, dos seus intervenientes, dos fluxos associados e dos objectivos
intrinsecos a sua criacao.

A identificacdo dos processos, deve ter em conta um conjunto de principios
relacionados com a definicdo de processo de negécio e com 0s respectivos
conceitos dependentes.

Definicao:

“Um processo de negécio € um conjunto de organizado de actividades realizadas ao
longo da estrutura organizacional, com o propdsito de realizacdo de um

determinado bem ou servico com mais valias a organizacéo e ao cliente”

Conceitos associados:

- é orientado ao cliente & objectivos (criado para o cliente): existe com o intuito
de obtencdo de determinado resultado, a sua sequéncia de actividades pressupde
que se atinja determinado fim com o objectivo de satisfazer as necessidades de

determinado cliente, interno ou externo.

- é contavel (é enumeravel): por exemplo num processo de vendas, podemos
contar e indicar quantas vendas foram efectuadas , no entanto ja ndo podemos
enumerar quantos processos comerciais foram feitos ou quantos processos de
logistica foram consumados, etc. O conceito permite distinguir o que sdo areas
funcionais (departamentos) por onde passam diferentes processos e onde se
realizam actividades diversas, com a no¢ao de processo que € um sequéncia de

actividades orientada a um fim enumeravel.
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- é transversal (atravessa varios departamentos): a sua realizacdo implica a
execucdo de actividades ao longo da organizacdo de extremo a extremo, néo

estando a sua accéo limitada a tarefas numa zona restrita.

A nivel da caracterizagdo, a metodologia tera que capturar e conter informacdes

sobre quatro perspectivas:

e Funcional: o que fazer (representacao das actividades)

e Organizacional: quando e por quem as actividades sdo executadas

e Comportamental: representar a sequéncia e o0s estados das
actividades.

¢ Informacional: quais sdo as entidades informacionais utilizadas ou

produzidas no processo (os dados)

E descrever os elementos constituintes do Processo:

e Objectivo.

¢ Inicio.

e Fim.

e Actividades.

e Recursos.

¢ Entradas.

e Saidas.

e Fornecedores (a montante).

e Clientes (a jusante).

2. Construcdo dos Modelos

Um modelo é uma abstraccdo da realidade elaborada com intuito de realcar
determinadas caracteristicas e alheamento a pormenores irrelevantes.

A metodologia € o conjunto dos formalismos e conceitos associados a criacdo
desses modelos.

Uma metodologia de modelacédo ideal devera permitir a criacdo de modelos praticos
para os gestores e para os demais intervenientes nas areas funcionais, mas ser
capaz de capturar o detalhe necessario para proporcionar informacgdes técnicas de

especificacdo a um sistema de informacéo.
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Utilizar principios com regras soélidas e abrangentes que permitam garantir a
coeréncia dos modelos e facilidade da compreensdo destes por parte dos
utilizadores.

Instituir um método de analise estruturado aos processos, que evidencie o0s

elementos constituintes citados do processo e contextualize:

¢ a seu ambito (os territérios envolvidos),

¢ a forma como estes se encontram ligados,
¢ 0 fluxo associado,

e 0s utilizadores envolvidos,

e 0s objectivos preconizados,

e as actividades dependentes,

e e que recursos s80 necessarios a sua execugaio.

3. Especificacdo do Sistemas de Informacéo

Um sistema de informacdo € um conjunto de componentes interdependentes que
gere e manipula informacdo de acordo com regras pré-estabelecidas na sua
especificacao.

A especificagdo de um sistema de informacédo deve conter todas as caracteristicas
relevantes necessarias a sua definicdo e estruturacao.

Um sistema de informacdo orientado aos processos, € um sistema que suporta a
implementacédo e execucdo dos processos ao longo da organizacdo. Para sustentar
0s processos, 0 sistema de informacgao tera que possuir uma especificacdo assente
nas funcionalidades necessarias a execucao (de apoio as operacdes) e de ajuda no

reencaminhamento activo das actividades (sequenciar as actividades).

Para descriminar e definir os requisitos associados precisamos de uma ferramenta
que traduza, em funcionalidades do sistema, as necessidades expostas.

A utilizacdo do método dos Casos de Uso é uma abordagem conhecida e de com
provas dadas na captura e exposi¢ao dos requisitos de sistemas de informacéo.

Os Casos de Uso consistem na enumeracdo e descricdo das funcionalidades béasicas
do sistema tendo por base uma decomposi¢do de detalhe crescente das operacdes
do utilizador com o sistema.

O ensaio e validacdo dos mesmos passa pela utilizacdo de instancias do processo,
que traduzam cenarios possiveis da realidade da organizacéao.

Pressupde a utilizacdo de sequéncias de casos de uso interligados de forma ensaiar

globalmente um processo completo.
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Em termos praticos uma especificacdo apoiada em processos de negocio deve
permitir criar/configurar sistemas de informacgéo capazes de:

e Ajudar o utilizador a desempenhar as actividades

e Obter os resultados de cada actividade

e A cumprir ordem de execucéo

e E efectuar a sincronizacao entre as varias actividades

Com estes propositos em mente, apresentamos de seguida as etapas da
metodologia BP2IT. Posteriormente, serdo analisadas em detalhe cada uma das

fases.

Primeira fase

Analise do Organigrama funcional da Empresa.

Segunda fase

Criacdo da Cartografia Geral da Empresa

Terceira Fase

Elaboracdo da Cartografia de Interfaces

Quarta Fase

Mapeamento e decomposi¢cdo dos Processos (Diagramas de Swimlanes)

Quinta Fase

Pesquisa e exposicdo dos Casos de Uso inerentes.

Sexta Fase

Especificacdo do software (Interfaces, Modelo de Dados e Légica Aplicacional)

Sétima Fase

Protétipagem [Implementacao do software]

No capitulo que se segue apresentamos detalhadamente as fases da metodologia,
0s seus conceitos, regras de aplicacdo e pequenos exemplos de aplicagao.

No final de cada fase efectuamos um pequeno resumo que contem as ideias chave
inerentes a cada etapa do BP2IT. Embora insuficiente para a compreensdao da
metodologia é elaborado com o intuito de capturar e condensar 0s principios

associados a cada fase.
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5.3. As Etapas do BP2IT

5.3.1. Organigrama funcional da Empresa.
Primeira fase

Embora cada época se generalize pelas suas teorias e conceitos, ha certos
principios que ndo mudam. A existéncia de zonas de especializagdo nas empresas,
a que vulgarmente chamamos de departamentos, € a constatacdo desse facto.
Apesar da orientacdo da gestdo para o0s processos, continuam a existir
departamentos organizados por competéncias.

O organigrama da empresa é uma ferramenta de exceléncia para analise destes
espacos, permitindo-nos uma primeira visao das suas inter-relagdes.

De forma a sistematizar os conceitos, chamaremos funcfes (funcdo comercial,
funcdo produtiva, funcéo financeira, etc.) aos territérios inerentes a esses saberes
especificos. Ao territdrio associamos a funcdo e o conjunto recursos inerentes.

O organigrama devera ser o mais verdadeiro possivel, devera retratar com

exactidao as relacdes de poder e de dependéncia hierarquica das funcdes.

Podera ser usado o0 organigrama previamente em vigor na organizacdo (por
exemplo o usado num Sistema de Gestdo da Qualidade) ou ser elaborado um de
novo, o importante é que este traduza de forma genuina o modelo funcional da
organizacdo. Devem ser enunciados de forma decrescente (do ponto de vista da

autoridade e dominio funcional) todas as funcGes da organizacdo em estudo.

De forma a concretizar o exposto, de seguida sdo apresentados dois organigramas
de exemplo, um inerente ao Sistema de Gestdo da Qualidade de uma empresa real
e outro, elaborado de forma mais cuidada, para a mesma empresa mas no ambito

da aplicacdo do BP2IT.

Organigrama exemplo subjacente ao Sistema de Gestdo da Qualidade (pertencente

a uma empresa real):
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Compras e Dep.Comercial . Produgao Administrativo e Dep. Técnico Dep. Qualidade
Aprovisonamento 3) (~42) Financeiro (5) () )
(6)
hd hd e hd hd hd
Compras Marketing e Planeamento e Recursos Manutencéo Garantia da
publicidade Programagéao Humanos Qualidade
: : [H : H pgEEEEE W
Armazem Vendas N igienee ~ @ Tesouraria Tecnologia de - Gestdo da
Seguranga Fabrico Qualidade do
= produto
- |
B [ i i "EEEEL
Logistica Fabrico Facturacéo Concepcéo e

desenvolvimento

Contabilidade

Figura 5.1 — Organigrama Empresa X (usado no S.G.Q.).

Por vezes o0s organigramas existentes nas empresas apresentam erros ha
nomenclatura das fun¢des ou na sua estrutura. Deve-se evitar que estes suscitem
quaisquer duvidas quanto as designacfes usadas (Obs.1 -quadrado tracejado na
figura 6.1) ou descontexto das restantes funcdes (Obs.2 - circulo tracejado na
figura 6.1).

Devem-se usar designacdes soélidas que ndo suscitem segundas interpretacdes e

garantir que ha enquadramento das func¢des ao longo do silo funcional.
O uso de cores, devidamente associadas a cada silo funcional, é aconselhado e néo

deve ser irrelevante nem descuidado, pois € uma maneira simples mas eficiente de

obtermos coeréncia e contextualizacdo das func¢des nos diagramas futuros.
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Figura 5.2 — Organigrama Exemplo (ideal).

O Organigrama deve transmitir as relacdes de dependéncia funcional dos
departamentos bem como os grandes grupos funcionais da organizacao. Em relacao
aos multiplos niveis, estes devem corresponder uma determinada hierarquia de

poder na organizacao.

Resumindo:

Por andlise da estrutura organizacional da empresa, usam-se os silos funcionais que
traduzem a agregacdo das competéncias dos departamentos e das suas respectivas
subdivisfes (grupos de especialistas de cada departamento).

A criagdo do Organigrama funcional da Empresa é o artefacto organizacional
mais elementar de qualquer empresa, mas um 6ptimo ponto de partida para a sua
compreensao. Possibilitamos uma visualizacdo rapida da dependéncia das funcdes e

as suas relacbes de poder inerentes.
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5.2.2. Cartografia Geral da Empresa
Segunda fase

A cartografia geral da empresa é o bilhete de identidade da organizagao.
Identifica a légica da responsabilidade nos processos de valor da empresa e tem
como principios subjacentes a necessidade da interdependéncia das funcgbes para a
realizacdo desses processos, (relagdes de cliente-fornecedor implicitas).

Pressupfe que:

- A satisfacdo dos clientes passa pela criagcdo e fornecimento de bens ou servicos.
Essa é a razdo da existéncia das organizacfes: a realizacdo das necessidades

(explicitas e implicitas) dos clientes.

- Um Processo de Negé6cio € um conjunto orientado de funcdes e responsabilidades
associadas, ligadas pela légica da criacdo de valor para o cliente. Estes estao
normalmente embebidos na missdo da organizacdo e sdo aquilo a podemos

também chamar Processo de Valor, Processo Empresa.

- As fungbes do organigrama (os nossos departamentos), tem associadas um
conjunto de actividades locais a que chamaremos Processos Territério. Estes tém

uma orientacdo local focada na funcédo a que pertencem.

- Os Processos Territério podem ser decompostos em dois tipos: os Operacionais
(de realizacdo - que intervém directamente na cadeia da execuc¢do das
necessidades do cliente) e os de Servico (de suporte, que ndo tendo relacdes
definidas com a cadeia de realizacdo de valor, possibilitam e potenciam o correcto

desenvolvimento das actividades da organiza¢cdo no seu geral).

Sintetizando, a cartografia geral ndo é mais que um mapa estruturado que
identifica os Processos de Valor. Define como os processos territorio, as funcdes
anteriormente apresentadas no organigrama, se organizam e se orientam com
objectivo da realizagdo dos designios do cliente.

Além das fungbes sequenciadas, o modelo conta também com as funcbes de
suporte, que chamamos de Processos de Servico. Estas aparecem a parte, pois nao
tem intervencéo directa na cadeia do Processo de Valor. Normalmente possuem um
territério delimitado (por exemplo: Fung¢do de Manutencdo, Recursos Humanos,
Sistemas Informaticos, Etc) e estdo intimamente ligadas a eficacia e qualidade da

prestacdo dos servicos da organizacao permitindo que esta funcione correctamente.
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Por dltimo, temos um conjunto de principios gerais da organizacdo, a que
chamamos de Regras e Valores. Funcionam como um conjunto de boas praticas ou
obrigagbes a que todos os Processos Territério estdo sujeitos. Nao possuem um
territdrio delimitado e encontrando-se diluidas ao longo de todas as funcbes, de
todos os processos da organizacao.

Estes sdo os quatro blocos construtivos da Cartografia Geral.

Como exemplo, apresentamos a cartografia de uma empresa, somente de caracter

comercial (que compra e vende mercadorias):

CARTOGRAFIA GERAL
EMPRESA X , MAIO 2004 v4
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Figura 5.3 — Cartografia Geral (empresa comercial).

Nestes modelos deve ser dada especial atencdo a nivel de simplificacdo e
generalizacdo das ideias: é impraticavel, sendo mesmo impossivel, a correcta
identificagdo de multiplos Processos Valor. Isso significa que nédo estamos a
perceber a verdadeira razdo da existéncia da empresa. Devemos preocupar-mos
com os grandes objectivos da organiza¢do, com a sua missdo e acima, de tudo
como é que o cliente nos vé, qual é a sua percepc¢do da razdo da existéncia da

nossa organizagao.
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Claro que é importante, por exemplo, que um processo das compras funcione
devidamente (para podermos responder com precos competitivos nos artigos ao
cliente), ou que um processo de logistica seja eficiente (para que possamos
entregar os artigos nos prazos combinados). Mas no entanto, ndo s&o esses a razao
de ser da nossa empresa, como tal ndo vamos criar Processos de Valor para os
mesmos. Vamos defini-los como sub-processos, dependentes do Processo de Valor.
Se esta fosse uma empresa de logistica ou uma empresa transporte, ai ja teriamos
esses processos como 0s Processos de Valor a organizacao.

No capitulo do Caso de Estudo veremos um exemplo mais abrangente, mas que
ainda assim, sO apresenta quatro Processos de Valor. Reforgamos a ideia que a
cartografia geral é o bilhete de identidade da empresa, ndo pode nem deve ser uma
cédula descritiva da mesma. Devemos ter em conta o nivel de agregacdo e

abstraccdo da informacgéo requerido para este tipo de diagrama.

No modelo concretizam-se ainda trés conceitos fundamentais:

e A orientacdo ao cliente (0 modelo é criado a partir do cliente).

e A nocdo de sequéncia dos territérios (as funcdes), em total coeréncia com o
modelo anterior (0o organigrama).

e A transferéncia de responsabilidades (sucesséo légica pela qual séo

chamadas a intervir as fungdes/Processos Territorio).

O primeiro ponto é de especial importancia. Valida o pressuposto que o cliente é o
fio condutor de todas as actividades da empresa. Desde o momento que ele faz a
encomenda, até que faz a recepcdo do(s) artigo(s), um sem numero de actividades
terdo de se desenrolar de forma a realizar o seu pedido, no entanto, do ponto de
vista do cliente, a empresa é simplesmente alguém que vende e entrega o artigo
previamente escolhido.

Se este artigo existe ou ndo existe antecipadamente em stock, se possui ou ndo
caracteristicas especiais de armazenamento e transporte, sdo tudo actividades
consequentes que poderdo ser ou ndo executadas em funcdo da especificidade da

situacdo, mas que para ele sdo transparentes.

No segundo ponto temos a prova que € possivel fundir a gestdo classica com a
abordagem por processos. Tinhamos fung¢bes, vulgo departamentos, e agora
passamos a ter Processos Territério, juntamos a estes uma sequenciacdo em
funcdo dos desejos do cliente, e geramos um Processo de Valor, global e

verdadeiramente transversal a organizacao.
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Relativo ao dltimo ponto, verificamos que este tipo de diagramas, sdo modelos
tipicamente orientados ao fluxo de responsabilidades na empresa.

Permitem-nos visualizar o comprometimento inerente a intervencao cronolégica das
funcdes (dos Processo Territdrio), e enquadrar as suas respectivas actividades. Ou
seja, esta sequenciacdo acarreta consigo diferentes niveis de responsabilidade para

com o cliente, de acordo com o posicionamento na cadeia.

Na figura 5.4 podemos ver os niveis de responsabilidade crescentes, associados ao

desenrolar do processo (por aplicacdo da légica de cliente - fornecedor internos).

{‘ apepllend
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=T

Responsabilidade 1+ 2

emmmmET

Responsabilidade 2+ 3

Responsabilidade 3+ 4

Figura 5.4 — Niveis de Responsabilidade do Processo de Valor.

As funcbes (e as suas actividades internas - Processo Territério) sdo uma espécie
de LEGOS da organizacao e ha que garantir que todas estas actividades locais estao
encadeadas e alinhadas com o despoletar inicial do processo.

Isto vai remetermos para a proxima fase: como garantir a passagem coerente da

mensagem do cliente entre as diferentes funcdes.

Resumindo:

Compreendido o enquadramento geografico dos saberes da empresa, € necessario
deslindar a interdependéncia dos departamentos numa perspectiva de como é
criado o valor para cliente: visdo do negécio transversal aos varios departamentos

da empresa.
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A criacdo da Cartografia Geral da Empresa potencia a elaboracdo de um fluxo de
responsabilidades do cliente até ao dltimo interveniente interno da empresa. Os
modelos s&o objectivos pela sua simplicidade mas poderosos e ricos nos conceitos:
sdo introduzidas nocgdes cruciais, como Processo de Valor, Processos Territério,
Processos de Servico e Regras & valores.

z

Caracteristicamente € um modelo mais orientado as responsabilidades, mas

™
(@]

primeiro espreitar dos modelos convencionais ao mundo das abordagens por

processos.

5.2.3. Cartografia de Interfaces
Terceira fase

Antes de avancarmos para esta fase é fundamental ter presente dois conceitos:

- As func¢Bes tém associadas processos locais (a que chamamos Processos

Territdrio) que sao conjuntos de actividades orientadas a funcéo.

- Um Processo de Negdcio (a chamamos Processo de Valor), é algo que vai circular

pelas vérias funcdes de acordo com as necessidades impostas pelo cliente.

O modelo anterior decompde-nos o0 processo seguindo numa légica de distribuicao
(sequenciada) de responsabilidade pelas fun¢des da organizacdo. Agora,
precisamos saber como é que isso acontece.

Queremos perceber como é difundida e decomposta a palavra do cliente ao longo
das funcfes da organizacao. E é esta a razdo da existéncia dos Interfaces.

Se ja asseguramos o alinhamento das funcdes pelos desejos do cliente, passamos
agora a ter a necessidade de garantir essa coeréncia pela organizacdo, (sob a
l6gica de cliente - fornecedor interno). Quais sédo os pontos criticos? Sdo os pontos

de passagem de funcdo em funcdo. Aqui temos o conceito de interface.

Sistematizando, os Interfaces surgem das relagbes entre as funcbes, sendo os
pontos de unido entre os varios Processos Territorio.

S&o uma situacdo de transferéncia de responsabilidades, o ponto de passagem de
comunicacdes, de instrucdes, e até mesmo de produtos ou servigcos que directa ou
indirectamente vao permitir a realizacdo dos desejos dos clientes.

S&o zonas de risco. Porque se caracterizam, muitas vezes, como ponto de conflito

de interesses e adulteradores de informacdo que, consequentemente, alteram a
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vontade do cliente e essa (mais uma vez) tem que ser sempre transversal a
organizacao!

Ao enunciarmos interfaces, estamos a descrever as zonas de ligacdo que unem as
funcdes, os meios pelos quais a cadeia de valor mantém-se coesa e a garante a

propagacéo da voz do cliente.

Figura 5.5 — Os Interfaces como os pontos de passagem da voz do cliente.

Nos interfaces vamos descrever quais sdo os estimulos gerados entre as func¢des (
Processos Territério) e/ou as respostas a esses estimulos.
Como é condicionado o trabalho a jusante, por quem (a que funcao pertence) e

com qué (o objecto, o documento com as directrizes, o impresso com o controlo,

Interface Vendas-
Armazenagem PE——
N >
N
4_
*

Figura 5.6 — As Trocas de Informacéo entre as fun¢gdes nos Interfaces.

etc.).

Vendas
Armazenagem

De forma a concretizar os conceitos, apresentamos a cartografia de interface de
uma empresa comercial (modelo em coeréncia com o exemplo dado nas fases

anteriores).
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CARTOGRAFIA DE INTERFACES
EMPRESA X, MAIO 2004 v2

Venda Produto Catalogo/Stock

Nivel 0

L _NON
III Nivel 1

Contacto
Encomenda

Doc. Expedigéo

Q Packing List

Artigo & Doc.
Rubrica Recepcgg

Figura 5.7 — Cartografia de Interfaces (empresa comercial).

Convém referir que o uso das cores nao € aleatério. Podemos observar que as cores
de cada objecto (documento) estdo em consonancia com a cor da funcdo em que

sdo geradas — Cartografia Geral (Fase 2) e o Organigrama (Fase 1).

Confirmamos assim que a légica das cores permite-nos, de uma maneira
extremamente simples, enquadrar informacfes nos modelos e procurar situacfes

de erros de forma imediata.

Ao especificar os interfaces intervenientes no processos estes ficam agrupados por
niveis: nivel um, nivel dois, nivel trés, etc . A numeracao do nivel depende da
posicdo relativa do interface na cadeia de valor. Ou seja, a numeragdo deste é
directamente proporcional a distancia do nivel de uma funcdo da cadeia.
Considerando que, aos interface das funcfes da cadeia associamos o nivel um, se
uma funcdo da cadeia tiver associada outra (como no caso Compras - Armazéns do
exemplo) o nivel sera dois. Se ainda tivéssemos a situacdo da fungcdo Armazéns ter

outra a jusante , o interface seria de nivel trés, e assim sucessivamente.

63



Esta abordagem permite-nos relativizar o grau de importéncia dos interfaces — se
estes pertencem a linha principal do processo , ou se sao secundarios , terciarios,
etc. e analisar o impacto destes para o cliente. Tipicamente, um problema de
interfaces ao nivel dois, terd menos probabilidades de ser critico, pois nédo intervém
directamente na cadeia principal e esta sob a tutela de uma funcdo com interfaces
de nivel um , que (re)validara os seus resultados consoante os designios do seu
interface de nivel 1.

Como notas finais, ndo devemos sobrecarregar o diagrama com requisitos multiplos
entre as funcdes. Apenas o(s) objecto(s) que transportam a légica inerente a
cadeia de valor, os requisitos do cliente devem ser representados.

Neste diagrama ndo nos vamos preocupar com informagfes tais como a forma
como o0s objectos dos interfaces sdo gerados ou como é orientado o fluxo temporal
de trabalho. Isso ficara para a parte seguinte ( Diagramas de Swimlane) em que
finalmente entraremos numa abordagem mais de gestdo do fluxo de trabalho dos

Processos do Negdcio.

Resumindo:

Para propagar o pedido do cliente, temos que assegurar que a sua vontade aparece
transcrita nos principais documentos que circulam entre as funcfes. Sempre que
mudamos de func¢do na organizacdo, temos uma zona critica de passagem que
deve estar definida através da Cartografia de Interfaces.

O objectivo desta etapa €é fazer a ponte entre os modelos de fluxos de
responsabilidades entre departamentos (aqui denominada Cartografia Geral da
Empresa) e os modelos de orientacdo temporal da fase seguinte .

(Modelos de Responsabilidades — Modelos de Fluxos)
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5.2.4. Diagramas de Swimlanes
Quarta fase

Neste momento estamos preparados para estudar os fluxos de actividades
inerentes aos Processos de Valor (Processos de Negdcio) bem como qualquer outro
processo.

Para tal, vamos utilizar uma metodologia baseada em diagramas de modelacdo por
Swimlanes. E uma ferramenta modelacdo bem conhecida, com uma notac&o
simples e que tipicamente fornece informacdo do tipo: QUEM - sdo os actores
envolvidos no processo, QUANDO - em que altura , e 0 QUE - que fazem. Pressupde
a sequenciacado das actividades em diagramas de linhas de ac¢do com os niveis de

detalhe crescente de forma a facilitar a sua compreenséao: nivel O, nivel 1, nivel 2.
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Figura 5.8 — Diagrama de Swimlane (exemplo genérico) Nivel O

Estes Diagramas de Swimlanes apresentam na primeira coluna as areas /sectores
envolvidos (silos funcionais) e as suas respectivas linhas de acc¢ao.

Subentende-se um avanco temporal ao longo da pista do respectivo interveniente
no sentido Esq.®2 >> Dir.2 e cruzamento das linhas de accdo sempre que as
actividades sejam efectuadas por outros departamentos, ou seja, 0S actores
envolvidos pertencam a outro silo funcional (nucleo de competéncias diferente).

A simbologia envolvida é clara, facilmente perceptivel por todos os intervenientes,
compreende apenas as vulgares caixas de actividade, sem circulos de arranque/fim,

sem losangos de decisédo, etc (estes aparecem subentendidos saindo directamente
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das actividades). As opgdes SIM, NAO e as suas setas respectivas condicionam o

avanco e traduzem o desenrolar cronolégico do processo.

Conforme avancamos de nivel, o aumento gradual de detalhe permite compreender
melhor a forma como as tarefas sdo executadas localmente. Ao decompor as
actividades principais em tarefas mais elementares, nem todas tem sequéncia
temporal, por vezes, ha necessidade de evidenciar que estas sdo realizadas em
simultdneo (como é o caso de actividades apresentadas no exemplo anterior).
Nessas situagdes devem-se enquadrar num rectangulo as tarefas que impliquem
paralelismo de execucdo. Podem aparecer situacbes em que determinadas
actividades envolvem elementos de vérias fun¢des (de silos funcionais distintos),
nesses casos 0 rectangulo da actividade devera atravessar os Swimlanes das

funcgdes envolvidas.
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Figura 5.9 — Diagrama de Swimlane (exemplo genérico) Nivel 1

Convém referir que em nessas situacfes nao é possivel descrever detalhadamente
as sequéncias de actividades pelas quais os varios actores intervém no processo,
pois existem multiplas alternativas que condicionam a complexidade do modelo. Por
exemplo, quando estamos presente situacdes de trabalho colaborativo em que as
pessoas interactuam de acordo com as necessidades especificas do processo. Estas
situacdes ndo sao passiveis de analisar sob uma sequéncia rigida de actividades
(trabalho sequencial) pelo que devem ser representadas com um rectangulo

envolvente das func¢fes e dos actores necessarios a sua execucgao.
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Simultaneamente sao introduzidos dois conceitos essenciais:

milestones e handoffs

Milestone : estado, situacdo atingida por um actor/departamento que marca o
avanco de uma etapa fundamental no processo. Normalmente descritos em forma

de “verbo” para descrever a accdo associada (evento que se pretende atingir).

HandOffs : transferéncia de responsabilidades, normalmente associado a producéo
de um deliverable (impresso preenchido, documento elaborado, etc ) que é passado
a outro interveniente no processo (troca de Swimlane) — ou seja, passagem de uma
unidade funcional para outra e consequentemente inicio de um novo conjunto de

actividades dependentes.

A exposicdo da informacdo presume uma metodologia hierarquica de detalhe
sucessivo dos processos. Com a coeréncia tipica das abordagens top-down,
conciliada com a capacidade de agregacado da informacdo e abstraccdo a detalhes
operacionais mais indicados aos fluxogramas de nivel operacional.

Existe assim algum trade-off entre a riqueza do modelo e a simplicidade, entre

niveis com representacado de detalhes e os de informacdo mais agregada.

Sistematizando:

e O nivel O (nivel macro) que estabelece a sequéncia temporal das actividades
criticas de cada departamento e handoffs entre estes ao longo do processo

(via Swimlane).

e O nivel 1, de detalhe das acc¢des que conduzem aos diversos milestones de

avancgo do processo (via Swimlane).

e O nivel 2, vista de pormenor (quando necessario) - actividades e eventos,
normalmente em procedimento (via fluxograma operacional), ou

eventualmente diagrama de Swimlane pormenorizado de execucgéo.
De seguida apresentamos a continuacdo do exemplo tipo (empresa de caracter

comercial) de forma a sincronizar esta etapa com as fases anteriores da

metodologia.
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Figura 5.10 — Diagrama de Swimlane (Empresa Comercial) Nivel O
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Figura 5.11 — Diagrama de Swimlane (Empresa Comercial) Nivel 1
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Ao exemplo apresentado podiamos inclusive fornecer um novo aumento de detalhe,
recorrendo a um nivel de procedimento escrito com o habitual fluxograma
associado (caracteristico das instrucfes técnicas ou instrugcdes operacionais). Para o

caso da exemplificacdo da metodologia ndo é relevante descermos a um nivel de

detalhe de instrucdo operacional.

Na proxima fase vamos comecar a especificar (tecnicamente) o sistema de
informac&o que vai suportar o processo descrito. Pelo que para avancarmos para a
especificacdo dos Casos de Uso, a informacao contida nestes modelos de Swimlane

devera ser validada pelos futuros utilizadores.

Estes diagramas vao ser a base da especificagdo funcional do sistema de
informacgéo, por isso nesta fase tém que estar asseguradas as condi¢cbes de
coeréncia dos blocos funcionais com a sua intervencdo nas varias actividades do

processo.

Resumindo:

Disposicdo dos Processos de Negocio sob diagramas de Swimlanes, com
consequente estruturagao cronoldgica dos acontecimentos.

Este fluxo temporal subentende a realizacdo de diversas actividades por varias
funcbes e com niveis de especificidade / detalhe crescente, abordagem top-down.
Os Swimlanes dos Processos serdo o resultado da decomposicdo das actividades

pelos territdrios funcionais a partir da cadeia de valor vista pelo cliente.
Na fase seguinte vamos entrar numa etapa de modelagédo tecnoldgica do sistema,

pelo que ¢é importantissimo que os modelos de Swimlane traduzam com

consisténcia a articulagdo dos Processos sobre os silos funcionais.
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5.2.5. Apresentacao dos Casos de Uso
Quinta fase

Na fase anterior descrevemos o0 Processo e quais as tarefas a desempenhar de
forma a atingir as metas parciais do Processo. Neste momento, precisamos de ir
mais além, precisamos de um nivel de detalhe que nos permita descrever como o
utilizador vai interagir com sistema e como este se vai comportar no decorrer da

execucdo dessas mesmas tarefas.

Empiricamente, poderiamos continuar a empregar digramas de Swimlane e a
aumentar o nivel de detalhe desses modelos, descrevendo exaustivamente cada
passo. Como consequéncia, os modelos ficariam extremamente sobrecarregados e
nao seria facil descrever cada operacdo basica do tipo: seleccionar o menu X , e
preencher o campo Y .. pois o0 modelos de Swimlane estdo orientados para
descrever o fluxo de trabalho e no fundo estariamos a descrever um procedimento
com a respectiva série de accdes necessarias para a execucdo de determinado

passo.

Modelar passos elementares por Swimlanes cria modelos enormes e complexos que
nao sao capazes de responder a questdo essencial:

>> quais sdo as funcionalidades do sistema e o seu comportamento para com o
utilizador.

(Além disso a sua utilizacdo apenas faz sentido quando temos varios actores

envolvidos)

A solucéo passa pela utilizacdo dos Casos de Uso.

Esta metodologia além de extremamente inteligivel € uma 6ptima ferramenta para
a fazer a ponte entre os modelos dos processos de negécio e o mundo da
especificacdo de requisitos dos sistemas de informacéao.

Em paralelo se analisarmos os modelos de Swimlane, estes revelam-se Optimos
“evidenciadores” de Casos de Uso pois ha uma correspondéncia quase directa entre
as tarefa ou sequéncia de tarefas enunciadas, e os principais Casos de Uso ou

sequéncias de Casos de Uso a caracterizar.
Em termos de definicdo consideramos que um Caso de Uso descreve a forma como

um actor/utilizador interage com o sistema de forma a completar determinada

tarefa ou actividade do processo.
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Do ponto de vista do sistema é uma Unidade de funcionalidade oferecida por este
ao utilizador e é logicamente completa: ou seja tem um significado préprio no
processo e fornece um output mensuravel, por exemplo: Listar Existéncias de
Artigos envolve — seleccionar opcéo; identificacdo do artigo; definir o armazém;
confirmar a pesquisa; imprimir o resultado.

E importante mencionar que para ja estamos preocupados como o sistema vai ser

usado e ndo como ele vai ser implementado. (interface VS ldgica aplicacional).

Esta fase tem duas etapas distintas: uma de apresentacdo, organizacdo dos Casos
de Uso e outra de caracterizacdo e ensaios através da ficha de identificacdo. A
primeira parte encerra uma abordagem mais formal, em que de forma iterativa
vamos proceder a pesquisa e enunciacdo de todos os Casos de Uso dos diagramas
de Swimlane. A segunda parte tem por base a descrigcdo dos Casos de Uso com a
utilizacdo da Ficha dos Casos de Uso. Estas fichas poderdo ter um cariz menos
normalizado, mas deverao conter um conjunto de informacfes criticas para que
possam descrever e contextualizar com acuidade o Caso de Uso no Processo. Apés
elaborada uma primeira versdo, estas fichas devem ser ensaiadas com cenarios
(instdncias concretas da realidade) de forma a testar a validade e serem

gradualmente completadas.

Concretizando, ap6s analise aos modelos de Swimlane, examinamos os handoffs e
milestones associados, verificamos a necessidade ou ndo da indagacdo e

observacdo de instrucdes operacionais, e efectuamos:

- Recolha e exposicdo dos Casos de Uso de forma sistematica (simular interaccéo
Actor <-> Sistema) de forma iterativa.

- Elaborar Fichas Caso de Uso, Ensaiar/Simular e Completar.

Para a apresentagdo dos Casos de Uso utilizaremos uma abordagem formal de

pesquisa iterativa e exposi¢ao sucessiva de 5 niveis:

1- Listar casos de uso a partir das actividades do Swimlane do processo.

2- Analisar as varias etapas/actividades presentes nos modelos de Swimlane e
avaliar se necessitam de ser desagregadas em actividades mais elementares (de
forma a originarem cada uma um caso de uso), por outro lado observar se estas
traduzem um caso de uso de nivel superior (de Opcdo ou Menu) em contrapartida

com os de Accdo/operacao presentes no Swimlane.
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Listagem Casos de Uso [Directos dos Diagramas de Swimlane]

Caso Uso

Registar Contacto

Caso de Uso Caso de Uso Caso de Uso Caso de Uso
Criar encomenda Consulta Existencias Criar Packing List Escalonar Camides
(PROCESSO)
Caso de Uso Caso de Uso Caso de Uso Caso de Uso
Afectar / Reserva
Alterar encomenda Alterar Packing List Listar Escalonamento
Venda Produtos Arigos o
Catalogo/Stock
Caso de Uso

Criar Doc. Transporte

Caso de Uso

Alterar Doc.
Transporte

FEUP MEEC / BP2IT MC.v1 - 7 Junho 04
Figura 5.12 — Casos de Uso (por analise das tarefas do Swimlane)

3- Elaborar a 12 lista de entidades

4- Enunciar novo conjunto de Casos de Uso com base na lista de entidades (ex.

Cliente: criar cliente, anular cliente, etc.; Produto, criar produto, alterar produto,

etc.)

Listagem Entidades [ Diagramas de Swimlane ]

Casos de Uso Associados

Entidades I
1)
Entidade Caso Uso Caso Uso Caso Uso Caso Uso
Cliente Criar Cliente Alterar Cliente Anular Cliente Pesquisar Cliente
Entidade Caso de Uso Caso de Uso Caso de Uso
Encomenda Alterar encomenda Anular encomenda Pesquisar encomenda
Entidade Caso de Uso Caso de Uso Caso de Uso
PackingList Alterar Packing List Anular Packing List Pesquisar Packing List
Entidade Caso de Uso Caso de Uso Caso de Uso
Anular Doc. Pesquisar Doc,
Doc. Transporte Criar Doc. Transporte
P ' P Transporte Transporte
Entidade Caso Uso Caso Uso Caso Uso Caso Uso
Artigo Criar Artigo Alterar Artigo Anular Artigo Pesquisar Artigo
Entidade Caso Uso Caso Uso Caso Uso Caso Uso
Funcionario Criar Funcionario Alterar Funcionario Anular Funcionario Pesquisar Funciondrio
Entidade Caso de Uso Caso de Uso Caso de Uso
Pesquisar
Historico_Contactos Registar_Contacto Alterar_Contacto Historico_Contactos

Figura 5.13 — Casos de Uso (a partir das entidades do processo)
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5- Agrupar os Casos de Uso: organizar os Casos de Uso levantados, tipicamente
segundo uma arvore, com vista a sua estratificacdo por niveis de detalhe e

funcionalidade similares.

Casos de Uso Agrupados - Arvore I
Parte 2/2

Gestao de Clientes I Gesiaode Cientes | ConsutarClente | |

[ crarciene [ pesausar reme

‘ Alterar Cliente ‘ ‘ Artigos Fonecidos

Encomendas
‘ Anular Cliente ‘

Gestéo Artigos ‘ Gestdo Artigos ‘ Consultar Artigos ‘ Reservar Atigos

‘ Criar Artigo Por Cliente Por Encomenda

Por Cliente

[ e e

Por Nota de

[ | [ Eem

Reservados

Gestao Funcionarios ‘ Gestéo de funcionarios ‘ ‘ Consultar Operages

Criar Funcionrio Historico de Contactos

‘ Alterar Funcionario ‘ Clientes Associados

[ rtrFunconar

[ toos psosates

Contactos Histérico ‘ Contactos Histérico ‘ ‘ Consultar Histérico

Criar Registo Contacto Por Funcionrio

[ ernisorco | Por Clente

FEUP MEEC / BP2IT MC.v1 - 9 Junho 04

Figura 5.14 — Casos de Uso (agrupados)

Podemos verificar que uma utilizacdo coerente das cores permite-nos o
enquadramento dos Casos de Uso e remete-nos de forma automatica para os silos

funcionais a que estéo associados.

Expostos e organizados os Casos de Uso do sistema podemos passar para a
elaboracéo das respectivas fichas de Casos de Uso.

As Fichas de casos de uso deverdo ter como base a descricdo da interaccdo do
utilizador com o sistema de informac¢do e as funcionalidades esperadas pelo
mesmo. Deverdo indicar as necessidades do utilizador em termos de Resultado final
e possuir um campo descritivo dos passos principais necessarios para producédo de

um determinado output.
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ID Caso de Uso

Consultar Existéncias em Stock

Descricao

Analise das existencias dos artigos em stock e listagem de quantidades de artigos
disponiveis & reservados.

Intervenientes

Dep. Comercial
(Todos os colaboradores da empresa afectos a estas fungdes/departamento)
Dep. Aprovisionamento quando solicitados pelo Dep. Comercial.

Pré - Requisitos

- Nota de Encomenda efectuada & validada (Cliente)

Actividades Criticas

- Utilizador navega na aplicagao até ao menu Consultar Existéncias

- Utilizador selecciona - Pesquisar por Marca/Familia de Artigos e posteriormente
preenche o campos: cédigo do artigo ( devendo a descri¢éo aparecer de forma automatica
por associagdo ao codigo do artigo no sistema ), escolher armazem ou listar pela
totalidade dos artigos - independentemente do armazem, verificar a disponibilidade.
-clikar a Reservas Pendentes para ver material em stock mas ja afectado a encomendas.
-utilizagao botdo de impressao sempre que se desejar imprimir as listagem visualizadas

Resultados

- Listagem de existéncias de produtos
- Mapa de artigos e quantidades afectadas a encomenda do cliente

Sequéncia alternativa

E necessario propdr um artigo equivalente ao cliente

- E estabelecido um contacto telefonico e comunicada a necessidade da troca.

- O conteudo do dialogo entre as partes é registado, é enviado um fax /email ao cliente e
requerido que o mesmo seja validado/ assinado e devolvido para arquivo.

Notas e Observacgdes Gerais

- Em qualquer subsituicdo de um artigo equivalente pelo originalmente referido na
encomenda do cliente, esta subjacente a aceitagéo total do cliente e o registo textual/
documental desta aceitacéo.

Tabela 5.1 — Ficha de Caso de Uso (exemplo)

Elaborada uma primeira versdo das diferentes fichas dos Casos de Uso, estes
devem ser ensaiados. Ou seja, devemos assegurar que cada caso de uso inclui as
funcionalidades correctas, ndo s6 em situacdes normais (padréo de execucgdo) mas
em condicbes de erros e excepc¢des, que surgirdo fatalmente na sua execucao
futura.

A utilizacdo de instancias do processo, cenarios ficticios de ensaio, funcionara como
uma situacdo de teste, em que a especificacdo do sistema terd que sustentar a
exequibilidade de actividades efectuadas pelo utilizador <-> sistema no &mbito de
cada caso de uso. Todos os problemas encontrados servirdo para rever, completar
novamente a ficha do Caso de Uso e até mesmo gerar novos casos de uso, de
forma a obter garantias de que o processo na sua globalidade esta devidamente

decomposto e representado na sequéncia dos Casos de Uso associada.
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E importante recordar que um Processo de Negdcio devera atravessar VAarios casos

de uso. Ou seja a instanciacdo de determinado processo ndo sera mais que o

routing através dos varios menus da aplicagdo e correspondente execucdo da

sequéncia de passos associados a cada Caso de Uso exposto.

Contactos Histérico

e

E Criar Registo Contacto ?

Por Funciondrio

‘ Alterar H\s«bnw

| Por Clente

Gestéo Encomendds

Por Artigo

[ comosmmmgs

‘ MﬂsumrEnmm&nﬂns ‘ ‘ ContmloﬂnE&(ecm;&o H

1 Elaborar En
—

Pesquisar Por Arigo ‘ Aigos ;‘E:;I::!s\dades

[ s Encomendes

Prazos | Dalas de.
Enkega

Pesquisar Por Cliente

MODULOS
Documentos de
Expedigio
[ wosmncr [ [ oo [
Elaborar Guia de Elaborar Guia de
oot \ | Forcene |
‘ A\\Terar‘fmaue ‘ ‘ ‘Alterar Guia de ‘ ‘ Por Arigo ‘
ranporte
f
Anuiar/Guia de “Anular Guia de
[ e | [ s | [ porooomens_ |
Gestéo Artigof

Gestdo ){ngus ‘

Consular Artigos.

Reservar Artigos

%av Artigo Por Cliente Por Encomenda
\
Anular Encomendas Pesquisar Por Data ( Frcomendas Satisfeitas =
\ & ) pre—— e
Por Nota de
Reservados
Fieninc de Blacy Gestao de Clientes
‘ Movimertos de sk ‘ ‘ Consutarpackng Ust__ | | _GonsalarExistaghas | | Resorvr Atgos | | Escalonar Semges  Enregas] | ‘ e
“Alectaao Por

Elaborar packing List Pesaui igo

Por MarcalF amila
Atigos

“Afeclacao Por ‘

Encomenda Encomenda

‘ Alterar packing List

Pesquisar Por Cliente

[ poramang |

Afeclac&o;w Cliente

Afectagéq Por Cliente

[ trpacing it

Pesquisar Por Nola de
Encomenda

Entrada de Stock
Saida de Stock

Resumindo:

E a primeira fase de especificacdo de requisitos do software.

Vamos

Informacéo.

recorrer

Listagsfh de Entregas

commrcime ]

[ crarciene

[ pesqusarciemee |

‘ Alterar Cliente

[ A e

| [ mon o

‘ Encomendas ‘

Gestéo Funcionarios

Gestao de funcionarios

‘ ‘ Consultar Operagdes

Criar Funcionario

Historico de Contactos

[ e oo |

Clientes Associados

‘ Anular Funcionario

‘ Artigos Associados

Figura 5.15 — Casos de Uso (routing do Processo)

aos modelos anteriores para pormenorizar

o Sistema de

Através dos diagramas de Swimlane, os Processos de Negécio vao ser dissecados

com o objectivo de perscrutar e expor os Casos de Uso associados. Vamos

analisar os requisitos do sistema pela descricdo das interac¢cfes que utilizadores

efectuam com o sistema para execucéo das actividades.

Caracteriza-se pela identificacdo e descri¢cado dos Casos de Uso:

e retirados com base nas actividades presentes nos modelos de Swimlane

e/ou dos procedimentos de operacionais e fluxograma(s)

¢ identificados a partir das préprias entidades
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e pela utilizacdo de uma metodologia iterativa (casos de uso —> entidades —>
casos de uso —> entidades —> nova listagem de casos de uso e de
entidades)

¢ Organizagao e exposi¢ao dos casos de uso agrupados (em arvore)

e Listagem “final” de entidades

e Fichas de Caso de Uso associadas

e Ensaio dos Casos de Uso sob a perspectiva global do Processo

Nesta fase preocupamo-nos com o0s inputs para o sistema de informacdo com base
nas funcionalidades esperadas e numa perspectiva “How used”.

A seguir entraremos na fase “How built” em que vamos tratar de questdes como 0s
Interfaces a desenvolver, a Base de Dados de suporte e a implementacgéo da logica

do negdcio (transaccgdes).

5.2.6. Especificacdo Técnica do software
Interfaces, Modelo Dados e Légica da Aplicacdo

Sexta fase

A utilizacdo de uma ferramenta como os Casos de Uso permite-nos que avancemos
para a actuacdo em areas tais como modelacdo de dados, especificacdo de regras
de negdcio (das respectivas transaccbes) e, de forma mais imediata, para o
desenho da interface com o utilizador.

Devido a abrangéncia do tema serdo abordadas apenas questdes de modelacédo
relacionadas com a metodologia BP2IT (como o produtor de especificacdes), de

forma a fazer a ponte entre o BP2IT e a area da Engenharia de Software.

No ponto anterior enunciamos 0s casos de uso inerentes ao processo, que
genericamente envolvem: a satisfacdo de pedidos de informacdo ao sistema,
efectuar registos de dados ou invocar actualizacbes, alteracdes ao sistema de
acordo com a logica do negécio.

Terminamos com ensaios aos Casos de Uso sob o método da simulagcdo de cenarios
reais de um Processo. S&o0 estas simulacbes que nos vao permitir completar os
Casos de Uso e caracterizar os Interfaces, os Modelos Dados e a Légica do Negécio

a implementar no sistema.
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[Interfaces]

Comecando pelos Interfaces, estes tem espelhamento quase directo nos Casos de
Uso, pois aparecem subentendidos quer os caminhos do processo ao longo da
aplicacdo (navegacao na aplicagdo) , quer os objectos (com as suas caracteristicas)
que vao ser manipulados nos campos a implementar na aplicacdo. Tudo isso para
que o interface do sistema suporte a realizacdo dos passos associados as

actividades do processo.

Temos inclusive agrupados os Casos de Uso por funcdo (pela associacdo das cores)
0 que permite associar as actividades a determinados utilizadores e verificar com
eles a sua “usabilidade”.

Um Caso de Uso descreve os passos pelos os quais o utilizador interage com um
interface grafico, com um interface baseado num teclado ou mesmo com um
sistema automaético de voz. No entanto, quando falamos de interfaces com sistemas
de informacdo, estamos quase sempre a prever interaccbes Homem - Maquina que

possuem uma componente visual e consequentemente um Interface Gréfico.
O desenvolvimento de interfaces graficas adequadas ao utilizador sai fora do
ambito deste trabalho, mas a titulo indicativo referimos cinco condi¢cdes essenciais

(que podem e devem ser aprofundadas nas referéncias bibliogréaficas indicadas).

1°- existéncia dos campos adequados para registo da informacédo das entidades (e

dos atributos associados) de acordo a tarefa a executar pelo utilizador.

2°- presenca de um sistema de menus e/ou uma ldgica de navegacdo na aplicacdo

consoante o processo e as actividades envolvidas

3°- assegurar a existéncia da coeréncia nos didlogos com o utilizador de forma a

permitir quer a ajuda quer a sequéncia na execugao das actividades.

4°- condicionar a interface de forma que sejam adquiridos os dados necessarios

para processar as transaccoes relativas a actividade.

5°- normalizar a apresentagcédo grafica de forma a padronizar os interfaces ao longo

da aplicacéo.

6°- links, atalhos para outros casos de uso
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Na figura 5.15 apresentamos um interface grafico exemplo elaborado com base na

informacéo recolhida do Caso de Uso “Registo de Contacto Comercial”.

Clientes Fornecedores Documentos Stocks Contactos comercias Exploragao

Criar Registo Contacto

Alterar Histérico

Registo de Contacto Comercial CRIEM R ST

Registo por: José Fonseca

Cadigo Cliente I:I

Nome | |

Empresa | |

Morada

Cadigo Postal III Pais | |

Data / Hora | - = || . |

Descrigao sumaria

Palavras Chave

Accdes Futuras Seleccione a opgio desejada: | JL |

X  ADICIONAR

094t ... Utilizador: José Fonseca 1D:231

Figura 5.16 - GUI do Caso de Uso “Registo Contacto Comercial”

O sistema de interface serd4 uma consequéncia quer nos campos, que Nos menus,
quer mesmos no sistema de menus (navegacgdo) da analise dos processos realizada
pela aplicacdo da metodologia BP2IT. A exploracdo dos casos de uso permitira, com

facilidade, evidenciar os respectivos requisitos de interface.

[Modelos de Dados]

Actualmente qualquer sistema de informac¢do empresarial tem uma base de dados
associada. E impensavel ndo guardar registos das operacdes do dia-a-dia ou nio
ter documentacdo gerada pelo sistema como: pedidos de encomenda, fichas de

cliente, listagens de stock, etc.
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Consequentemente é gerada e manipulada uma enorme quantidade de dados que
tem que ser guardada num sistema de Base de Dados. Antes de criarmos a base de
dados temos que elaborar o modelo de dados subjacente.

O modelo de dados da organizacdo deve descrever a empresa em termos dos
objectos em relacdo aos quais é necessario guardar informacoes.

Esses objectos (entidades) possuem um conjunto de atributos que as caracterizam

e um conjunto de relagdes que as associam a outras entidades.

Sistematizando os conceitos base temos:

Entidades: classes ou grupos constituidos por objectos com caracteristicas

identificativas similares e instanciaveis

Relacdes: tipo ligacdo e dependéncia entre as entidades e sua cardinalidade

Atributos: caracteristicas inerentes as entidades capazes de as identificar e

diferenciar

Para especificar o Modelo de Dados vamos analisar os diagramas de Swimlane, as
listagens Casos de Uso e mapear as entidades contidas nesses modelos para o

nosso modelo inicial da base de dados — 0 modelo conceptual.

Este primeiro modelo deve conter as ideias essenciais da futura base de dados, mas
sem se preocupar com a exposicdo exaustiva de informagdes de cariz técnico e
detalhe excessivo. Devem aparecer listadas apenas as entidades principais, 0s seus
atributos fundamentais e as suas relacdes elementares. O propdsito deste modelo é
de fornecer uma imagem genérica das informagdes necessarias para 0 processo.

O modelo conceptual originara mais tarde um modelo légico devidamente
pormenorizado que especificara a Base de Dados de forma normalizada.

A recolha das entidades deve ser feita com base nos Casos de Uso criados e por
andlise aos modelos de Swimlane, nos objectos manipulados nesses diagramas. Os
atributos seréo as caracteristicas mais relevantes desses mesmos objectos.

Para definirmos as suas relagbes podemos tentar imaginar qual € o grau de
dependéncia entre as entidades listadas (um para um, um para muitos, muitos

para muitos) e interliga-las como o exemplo apresentado.
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Modelo Conceptual

- Especificacdo da base de Dados: 12 visdo simplificada do sistema.

1M

Modelo Conceptual

M:M

M:M

h

M:M

12 VERSAO

M:M

M:M

[

1 [

1

Entidade

Entidade

Entidade

Entidade

Entidade

Entidade

Cliente

Colaborador_Empresa

Contactos_Historico

Encomenda

Artigos

Documentagéo_Expedicédo

Atributo

Nome

Atributo

Empresa

Atributo

Endereco

Atributo

Telefone & Fax

Atributo

Email

Atributo

Atributo

Atributo

Atributo

Atributo

Nome

Meio_Contacto

Cliente

Descrigdo

Local de Entrega

Atributo

Atributo

Atributo

Atributo

Atributo

Cargo/Fungéo

Data

Artigos

Existéncias_Stock

Encomenda

Atributo

Atributo

Atributo

Atributo

Atributo

Telefone

Assunto

Quantidades

Custo

Artigos

Atributo

Atributo

Email

Cliente_ID

Atributo

Atributo

Atributo
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Modelo Loégico

Data Encomenda

Equivalentes

Quantidades

Atributo

Colaborador_ID

Atributo

Data Entrega

Atributo

Atributo

N°Serie

Lote_N°Serie

Atributo

Atributo

Estado [V/PIC/]

Dimensdes

Figura 5.17— Modelo Conceptual da Base de Dados

Esta € uma fase complexa e morosa da metodologia pois subentende uma

exposicdo completa das entidades, dos seus atributos e a normalizacdo do modelo

de dados para minimizar a redundancia da informacéo e tornar a sua recuperacgao

mais facil.

Normalmente é elaborada por técnicos experientes que formalizam e sistematizam

a estrutura da base de dados segundo as regras de E.F. Codd. Envolve, quase

sempre, a segmentacdo das tabelas em tabelas mais pequenas que podem ser

reagrupadas sem que haja perda de informacéo.

A titulo de curiosidade, E. F. Codd definiu inicialmente trés formas normais (1NF

,2NF e 3NF) e posteriormente foram definidas mais trés outras formas de nivel

superior ( forma normal Boyce Codd — BCNF , 4NF e 5NF). Os objectivos prendem-

se sempre com tentativa modelizar a base de dados para um nivel superior.
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Figura 5.18 — Modelo Ldégico da Base de Dados

A nivel do BP2IT restringimo-nos apenas ao modelo conceptual da base de dados, o
qual deve assegurar que se encontram disponiveis e devidamente caracterizadas
todas as entidades sobre as quais vamos operar no sistema. A maneira como se

encontra distribuida e estruturada essa informacdo é irrelevante para 0s nossos
objectivos.

Para desenvolvimento do tema referimos o livro de HAY (1996) Data Model Patterns

como uma referéncia de exceléncia na area de modelos de base de dados.
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[Transaccbes]

As transaccdes sdo os elementos estruturais da légica do sistema e permitem-nos
concretizar as regras do negaocio.
Trata-se de codigo desenvolvido pelos programadores e embebido na aplicacao

como pacotes individuais de légica de controlo.

O uso das transaccdes € de extrema importancia pois permite a integridade do
sistema (através de mecanismos de validacdo dos dados e atomicidade de
execucdo) e fornece a flexibilidade da utilizacdo da légica aplicacional por multiplos
Interfaces.

As transacgbes sao essencialmente mecanismos técnicos elaborados de forma a
responder automaticamente aos eventos gerados pela aplicacdo, no entanto o seu

desenvolvimento deve ter sempre em conta os processos de negécio.

O conceito de transaccdo remete-nos para outra definicdo: a de evento

No contexto dos sistemas de informacdo um evento é a ocorréncia de determinado
acontecimento fora da area de controlo do sistema e para qual existe uma accao
planeada, SHARP(2002).

Estes eventos requerem determinadas funcionalidades do sistema e s&o uma
consequéncia de determinado estado da aplicacdo, por exemplo: Encomenda
completa, Artigos Reservados, Camides escalonados, etc. Convém verificar que nao
se tratam de accdes elementares de interface ou de interacc¢des individuais do tipo
“cliqgue do rato em X”, “abre a janela” , etc, mas de eventos verdadeiros, que
necessitam de uma resposta légica completa — tem associados um caso de uso
(com um conjunto de especificacfes) e uma transaccdo, que valida a accédo e

actualiza a base de dados com os registos necessarios.

Alguns eventos sdo particularmente importantes pois estdo ligados ao arranque de

todo o processo ou a troca de intervenientes e responsabilidades no processo.

Tendo em conta a sua origem podemos agrupar os eventos em duas categorias:
Temporais: ocorrem quando é atingida determinada altura no tempo, obrigando o
sistema a ter uma reposta. Por exemplo uma encomenda programada para qual
chegou a data de entrega.

Operacgdes: ocorrem quando o utilizador efectua determinada accdo ou toma uma
determinada decisdo para a qual o sistema tera que responder. Por exemplo

encomenda de cliente totalmente satisfeita.
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No fundo a questdo crucial aos eventos é: “ O que é que pode acontecer a que o
sistema tem que responder de forma automatica?”

Como referimos um evento esta dependente da transacg¢do para assegurar uma
resposta que cumpra com 0s requisitos do seu caso de uso. Normalmente por cada
evento temos associado um caso de uso e uma transac¢do numa légica de um para
um.

No seguimento do exemplo da empresa de caracter comercial, processo venda
artigo de stock, podemos referir um conjunto de ac¢des que esperamos que O
sistema faga sem que o utilizador intervenha directamente:

Exemplos:

- No caso da consulta de movimentos de um artigo, o sistema deve assegurar-se
da existéncia do artigo a pesquisar antes de proceder a impressao da listagem,
alertando o utilizador para o erro no cédigo.

- No caso da quantidade de artigos em stock ser igual zero, o sistema nao deve
permitir efectuar reservas sobre este tipo de produtos e deve despoletar uma
mensagem de adverténcia.

- Quando é terminado o escalonamento dos camides o sistema deve gerar um
mapa de entregas por Camido/Cliente.

- Quando uma encomenda é totalmente satisfeita o sistema deve passar essa

encomenda do estado de pendente para completa.

Esta nocdo de automatismo aplicacional é esséncia da transaccado e estas tém que
ser programados no sistema para responder as funcionalidades explicitas e

implicitas esperadas pelo utilizador.

O uso das transaccdes tem associado trés vantagens chave:

- garantia da integridade do sistema:

Implicam a execucado de determinada sequéncia de ac¢bes de forma atémica, numa
I6gica do “tudo ou nada”. Por exemplo no seguimento da gravacdo da encomenda
de cliente, o sistema deve ndo s afectar os artigos pedidos ao cliente mas também
actualizar a disponibilidade desses artigos em stock. No caso de uma das acc¢les

nao se verificar a outra ndo tem qualquer coeréncia por isso ndo se deve executar.

- flexibilidade da logica aplicacional

Permitem que as regras do negécio e as funcionalidades do sistema sejam
independentes da interface com o utilizador. Ou seja garantimos a coeréncia na
utilizacdo do sistema qualquer que seja a maneira como o utilizador interage com

ele.
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- facilidade na analise e reutilizacdo ao longo da aplicacao
Como séao blocos légicos indivisiveis podem ser facilmente re-usados no decorrer da
aplicacdo e rapidamente alterados e corrigidos em caso de erro devido a sua

simplicidade estrutural.

Como anotacao final, podemos constatar que os casos de uso sao um 6ptimo ponto
de partida para enunciar as transacc¢des do sistema.

A maioria delas é descoberta espontaneamente pela analise das funcionalidades
explicitas e implicitas dos passos descritos nas fichas de Casos de Uso.

Esses passos chamam-nos a atencdo para mecanismos de automatizacdo das
actividades tais como: verificar a existéncia de artigos e despoletar alertas de stock
minimo, actualizacdo de quantidades em stock sempre que seja dada uma saida
para um cliente, alteracbes no estado de encomendas quando esta estiver
completa,... e até mesmo de validacdo de dados: indicar erradamente a data
prevista de entrega com caracteres do alfabeto, introduzir um numero de

contribuinte com digitos a mais, etc.

Um estudo mais aprofundado pode ser obtido em Transaction Processing,
GRAY;REUTER(1999), em que sédo examinados em pormenor todos os aspectos

tedricos e praticos ligados as transaccdes nos sistemas de informacéo.

Resumindo:
E uma fase de especificacdo técnica do sistema de informacdo, e tem 0s seus

alicerces nos proveitos gerados pela ferramenta dos Casos de Uso.

Os Casos de Uso seréo os fundamentos usados:

- nos formulédrios de interface: que tem por base a informacédo recolhida da
interaccédo utilizador — sistema

- na constru¢cdo do modelo de dados: por mapeamento directo das entidades e
respectivos atributos e relacdes;

- na definicdo das transaccdes: pela interligacdo dos casos de uso aos eventos e a

I6gica implicita da aplicacéo.
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Resumo dos conceitos:

Os interfaces séo a forma pela qual o sistema interage com o utilizador e assegura
a recolha e comunicacao da informacéo relevante as actividades do processo.

O modelo de dados é o conjunto estruturado de todos os objectos, caracteristicas e
relacBes associadas relevantes para a organizacao.

As transaccdes sao as unidades funcionais da logica aplicacional. Uma transacc¢ao é
uma unidade discreta de trabalho, iniciada em resposta a um evento, com
significado para o negécio e que nao pode ser dividida em unidades mais pequenas

(conceito de atomicidade).

Em termos dos requisitos gerados, o modelo do sistema devera ser inspeccionado
sob quatro vertentes:

- Funcionalidades padrédo do aplicacédo (inerentes a lI6gica do negécio)

- Gestdo dos erros e excepcdes

- Funcdes de manutencao ao sistema

- Funcdes de suporte ou recorrentes (ajuda, pesquisa)
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5.2.7. Prototipagem
Sétima fase

Protétipagem [Implementacdo do software] ou Parametrizacdo de Software

Quer no desenvolvimento de raiz da uma aplicagho quer na adaptacdo e
parametrizacdo de sistemas baseados em solu¢des horizontais (software de Gestéo
genérico constituido por médulos standard) estes devem ser sempre acompanhados

por protétipos da solucédo final a implementar na empresa.

A fase de prototipagem é extremamente importante pois permite ao utilizador final
ver implementadas as ideias chave do sistema e aperceber-se de erros de
comunicacdo e/ou ma concepcao que agora sao facilmente alteraveis mas que no
software final dificilmente seriam detectaveis.

De preferéncia deverdao ser desenvolvidos mais que um protétipo de aplicacédo e
ensaiado por diversos utilizadores da organizacgéo.

A aplicacdo em si podera néo traduzir a totalidade das funcionalidades ou interface
grafico do sistema final (ndo podemos esquecer que estamos a falar de um
protétipo) mas devera conseguir passar a mensagem aos utilizadores do que como

serao geridas e executadas as suas tarefas no futuro.

As ferramentas de desenvolvimento actuais possuem um vasto conjunto de
templates parametrizaveis de Bases de dados e Interfaces, que poderao fornecer a
organizacdo uma imagem futura de como serdao suportados 0S processos no seu

sistema de informacao.

Resumindo:

A criacdo de um protétipo permite evidenciar a concretizacdo dos requisitos iniciais
do projecto, pois tem associado a validagéo da implementagéo pratica dos modelos
e das regras do negd6cio no sistema.

E uma janela aberta para oportunidades de melhoria do software e uma forma
simples de pré-visualizar as vantagens reais da utilizagdo do sistema na

organizagao.
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5.3. Consideracodes finais do BP2IT.

Nas empresas, é o principio natural da especializacdo de competéncias que cria
funcdes (silos de conhecimento) e estes nunca devem ser vistos como um entrave
a uma posterior abordagem por processos.

Nao vale a pena ignorar estes diagramas ou lutar contra eles sob a l6gica de que é
“necessario destruir as barreiras internas da organizacdo...”, ha sim, que aproveitar
as informacfes que estes nos podem fornecer. A reengenharia falhou em grande
parte por os ignorar e ter uma postura arrogante de ruptura total com as ideias de
gestdo do passado.

E preciso agir de forma preventiva na abordagem das relacées de poder inerentes
ao organigrama. Nao vao ser as abordagens arrojadas da Reengenharia ou os
Sistemas de Gestdo da Qualidade paralelos, que vao permitir terminar com estes
territorios. Nao podemos esquecer que é sob estes territorios, a que chamamos
funcdes, que se vao desenrolar os Processos de Valor ou Processos de Negdcio.
Assim, a primeira analise a organizacdo deve comecar sempre pelo organigrama
que é a abordagem mais Obvia a estes silos de competéncias. No BP2IT este
principio aparece nos diagramas do Organigrama e traduz o arranque da

metodologia.

Na elaboracao e andlise geral dos macro-processos nas empresas, 0s métodos em
vigor comecam frequentemente pelos inputs ao processo e vao tentando recriar os
acontecimentos que vao determinar os outputs desejados. No entanto, o ideal é
inverter a légica, comecar pelos designios do cliente, pelos outputs e comecar a
decompor esses desejos pela empresa ao longo das suas fun¢gbes. Assim, de forma
natural garantimos a coeréncia com os desejos do cliente e compreendemos melhor
qual o impacto destes nas varias funcdes da organizacdo. O BP2IT satisfaz esta
caracteristica desejavel pela exposicdo do processo sempre a partir do cliente na

Cartografia Geral.

As interligacdes entre as funcgdes raramente estdo descritas com exactiddo pelo que
h& uma tendéncia natural para que as suas actividades tenham uma tendéncia mais
regional e ndo estejam atentas ao seu contributo global na cadeia de valor. Temos
que especificar interfaces claros de comunicacao entre as funcdes intervenientes e
0 arranque inicial do processo (o cliente). S6 com uma voz de comando Unica é que
conseguiremos garantir a difusdo de uma mensagem coesa que ordene o0s
departamentos pelos seus objectivos. Os Diagramas de Interface no BP2IT

pretendem exactamente expor como essa mensagem € decomposta.

87



A fase dos diagramas de Swimlanes é, habitualmente, a primeira etapa na
abordagem aos processos negoécio. Em outras metodologias comecga-se a tratar dos
processos apenas partir daqui. Ignorando parte da estrutura organizacional, com os
seu processos locais e as relagbes poder da organizacdo. Talvez esse seja o0 maior
problema dessas metodologias e a maior vantagem do BP2IT. Partimos de uma
abordagem orientada aos departamentos e as responsabilidades, migramos para os
fluxos entre os blocos constituintes das empresa (os departamentos) e s6 depois
apresentamos esse fluxo de actividades em diagramas de Swimlane.

Os diagramas de Swimlanes sdo notaveis em termos de modelagdo de processos de
negoécio pois apresentam-o0s sob uma Optica transversal as func¢des, permitindo dar
uma visdo da abrangéncia do mesmo e caracterizando a intervencdo de cada
funcdo na cadeia de valor. O seu uso no BP2IT possibilita uma visdo integrada do
processo e das suas actividades através das varias fun¢des da organizagcao

No entanto, estes diagramas ndo sdo produtivos na analise a tarefas elementares,
nesses casos a utilizacdo de Casos de Uso é muito mais eficiente (para quando
queremos explorar as informacbes ao nivel das tarefas em contrapartida com
quando queremos analisar o processo como um todo).

Assim devemos decompor os modelos de Swimlanes dos processos num conjunto
de actividades encadeadas e a essas aplicar a técnica dos Casos de uso.

Na pesquisa e exposicdo dos casos de uso reforcou-se a ideia da necessidade da
utilizagdo correcta de cores em associagdo aos territorios funcionais inicias. Embora
elementar, assim torna-se muito facil saber quem serao os Key-Users de cada parte
da aplicacdo a desenvolver, bem como prever como e por onde vai decorrer
futuramente o processo ao longo da aplicacao.

A utilizacdo de cenarios alternativos para validar e melhorar os casos de uso , € um
mecanismo iterativo de tentativa e erro, que requer imaginacdo e bom senso. Cada
ensaio € uma combinacdo peculiar de condi¢cdes do processo que condicionam o
desenrolar das actividades e da execugéo dos Casos de uso envolvidos.

A riqueza do método reside na abrangéncia da validacdo e na facilidade como sao
expostos as falhas e problemas dos modelos. De forma a sistematizar a andlise, em
cada cenério criado devemos abordar questdes como:

-Se o utilizador tem disponivel as informac¢des correctas para avancar.

-Quais sao as opgdes que o utilizador pode tomar é quais sao informagdes que ele
deve fornecer ao sistema.

-Quais sao os dados vao ser manipulados pelo sistema e se este estd a cumprir as
regras de validacéo e légica do negécio

-De que maneira é apresentada a informacdo e como vai ser condicionada ao

execucdo das préximas actividades.
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Em sintese, o BP2IT pretende analisar a organizacdo (as suas pessoas, recursos ,
actividades) sob a légica dos processos de negoécio despoletados pelo cliente e
destinados a servir o cliente, e especificar os requisitos necessarios a sistemas de

informac&o que potenciem essa Vvisdo da organizagdo suportada em processos.
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REQUISITOS
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CLIENTES

CLIENTES

PESSOAS, RECL:IRS(;I)S,ACTIVIDADES
- }

| .
] |

: I
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SISTEMAS DE INFORMAGAO

~

Figura 5.19, BP2IT — PERSPECTIVA INTEGRADORA DA METODOLOGIA
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5.4 Conclusbes e Diagrama de Conceitos

Ao longo da metodologia pudemos verificar que o BP2IT permite modelizar os
processos através de uma sequéncia de modelos (sujeitos a um conjunto de regras
e simbolos) e no fim obter a especificacdo de um sistema de informacdo que
funciona como um potenciador dos processos da organizagdo, que suporta os
modelos do negécio que descrevem a empresa e que faz corresponder as regras e

objectivos do negdcio funcionalidades e resultados no sistema de informacéo.

No inicio do capitulo referimos que a metodologia ideal seria um método de analise

aos processos que evidenciasse:

e aseu ambito (os territérios envolvidos),

e a forma como estes se encontram ligados,
e o fluxo associado,

e o0s utilizadores envolvidos,

e 0s objectivos preconizados,

e as actividades dependentes,

e € que recursos sdo necessarios a sua execucao.

Efectuando a correspondéncia a metodologia BP2IT, verificamos que:

Ponto 1: As areas de influéncia dos processos e a forma como estes se encontram
distribuidos, aparecem-nos na Cartografia Geral da empresa. E um diagrama de
contexto dos processos na organizacgao e é efectuado em total dependéncia do seu
Organigrama. Obtemos uma imagem global de quais sdo os Processos de Valor da

Organizacdo e quais os territérios da empresa envolvidos.

Ponto 2: A forma como estes se encontram ligados e 0s mecanismos de
dependéncia entre eles, sdo apresentados na Cartografia de Interfaces, onde sao
expostas as razbes da sequenciacdo do processo entre as diferentes fun¢des da
empresa. Quando analisado conjuntamente com o diagrama anterior (Cartografia
Geral) permite-nos visualizar os fluxos de responsabilidades correspondestes a sua

ligacdo.

Pontos 3,4,5,6: O fluxo de actividades pelos utilizadores, os objectivos e a
respectiva decomposicdo em actividades elementares, € apresentada na fase de
diagramas de Swimlane. Estes diagramas apresentam num primeiro nivel as

actividades correspondentes a passagem de responsabilidades entre funcfes
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(Hand-Offs), e posteriormente estas sdo decompostas em actividades elementares
que marcam avangos concretos na execucdo do processo (milestones).

Com o intuito de referenciar as actividades, objectivos aos intervenientes/actores é
efectuado um alinhamento das actividades por pistas do Swimlane, que séo as linha

de accéo e responsabilidade de cada funcéo.

Pontos 5,6,7: Os recursos, as actividades e os respectivos objectivos a atingir sdo
documentados de forma sistematica nos modelos dos Casos de Uso que tém que
traduzir os requisitos e operagdes do actor perante a execucao da tarefa. Os Casos
de uso sdo modelos faceis de compreender e faceis de construir. Sdo uma solucao
simples e elegante de listar e especificar as actividades, os resultados e os recursos

de forma integrada e perceptivel aos gestores e aos técnicos.

Diagrama da Metodologia

PRESPECTIVA DE GESTAO PRESPECTIVA TECNOLOGICA

‘ ESPECIFICAGAO REQUISITOS & NiVEL DE DETALHE DO SISTEMA

PESSOAS

ESPECIFICACAO
SOFTWARE

PROCESSOS
25-11-2004

Broces Date
s

GERAL

name 18-12-2004

SWIMLANES

ORGANIGRAMA
CARTOGRAFIA
INTERFACES
CASOS DE USO

CARTOGRAFIA DE

TECNOLOGIA

SISTEMA DE
INFORMAGAO

VISAO REAL DA EMPRESA

Figura 5.20, BP2IT — FASES DA METODOLOGIA

Em termos de observacao de remate, resta referir que um dos resultados chave de
qualquer técnica de modelacédo de sistemas de negdécio € permitir a identificacdo de
quais sdo os grandes objectivos da organizacdo. E isso o BP2IT alcanca de forma
eficaz: identifica os processos de valor e vai mapea—los através da organizacdo na
sua Cartografia Geral, em que nado sé6 os identifica como os decompde pelas funcdes
do organigrama. Num formato simples e eficiente que engloba o cliente e a cadeia

de responsabilidades ligada a concretizacdo dos objectivos.
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Diagrama de Conceitos da Metodologia

O BP2IT faz uso de um determinado numero de conceitos especificos (conceitos
locais relativos a cada fase), mais conceitos de ponte (que sdo usados entre fases),
e conceitos globais (transversais a metodologia) como as definicbes de processo, de
actividade, de clientes, modelos, sistemas de informacdo, etc. expostos nos
diferentes capitulos do trabalho. A figura seguinte esquematiza o0s conceitos

fundamentais do BP2IT e as relagbes entre esses conceitos.

Interligacdo dos Conceitos

BP2IT
[Modelos]

’ Organigrama ‘ ‘ Cartografia Geral ‘ ‘ Cartografia de Interfaces ‘ Diairamas de Swimlane
1
Processos Actor ‘
N 1

1
’ Departamentos 41{ Fungdes T Fungdes }17
1 1 1
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11
Relagdes Cliente/ N (——— Protocolos

Interfaces
Fornecedor

Objectos
1 1 1 N

z

0.1

Milestone

1 1

Entidades ‘ ’ Actividades }-N

Figura 5.21, BP2IT — Diagrama de Conceitos

As defini¢cdes correspondentes aos conceitos utilizados sdo as seguintes:

Departamentos: territérios da organizacdo onde estdo associadas determinadas
competéncias técnicas e recursos, e que correspondem a dominios de
responsabilidade
Funcdes: representacdo légica de um conjunto de actividades especializadas do
mesmo ambito.
Processos: conjunto de fungdes organizadas entre si através de relagcdes do tipo

Cliente-fornecedor, com objectivos especificos.
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Relacdes Cliente—Fornecedor: é uma interaccdo entre duas fungdes segundo
uma légica de pedido (bem ou servigo) - satisfagdo de pedido.

Interface: relacdo entre duas funcBes que define mecanismos (protocolos) e
objectos trocados entre essas funcdes.

Protocolo: regras de interaccdo entre as fun¢cBes envolvidas numa relacdo Cliente
- Fornecedor

Objectos: bens ou informacdes trocadas entre as fun¢des envolvidas numa relacdo
Actores: intervenientes activos nas actividades do processo
pertencentes/representativos de determinada funcao

Fluxo (de Actividades/Macro-Actividades): sequéncia de actividades (ou
macro-actividades) orientadas a determinada fim.

Macro-Actividades: conjunto de actividades realizadas pelo mesmo actor (sem
transferéncia de responsabilidades para outros actores)

Actividades: unidade de trabalho realizada por um actor do sistema

Hand-Off: transferéncia de responsabilidades e consequente transicdo de unidade
funcional do processo. Fruto da execucdo de determinada actividade (ou conjunto
de actividades).

Milestone: actividade critica atingida que marca o alcancar de determinada etapa
de relevo do processo.

Utilizadores: actor na perspectiva da utilizacdo do sistema de informacao.
Entidade: tipo de elemento relevante no dominio da aplicacéo.

Casos de Uso: unidade de funcionalidade elementar oferecida pelo sistema aos
utilizadores.

Casos de Uso Actividades: casos de uso que suportam a execucdo das
actividades do processo.

Casos de Uso Entidade: casos de uso associados a manipulacdo das entidades do

modelo de dados do dominio.

Note-se que o facto dos conceitos estarem relacionados entre si permite progredir
de forma coerente desde o diagrama da empresa, aos processos de negécio, a

especificagdo do sistema de informacéo.

Cada um dos modelos gerados numa fase funciona como o input para a fase
seguinte, garantindo que os modelos criados no desenrolar da metodologia vao
gradualmente aumentado o detalhe nos contributos para o sistema de informacao.

Esta ideia est4 esquematizada na figura seguinte.
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MAPA GERAL
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Figura 5.22, BP2IT — Mapa Geral



5.5 BP2IT RoadMap

Nas figuras seguintes esquematiza-se a sequéncia de contrucdo dos modelos efectuada ao longo da metodologia.

— roadMAP
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FASE 7

B Main Switchboard

BP2IT - SOFTWARE

PROTOTIPG v, 1,66 R.C. 10 QLT 2004

] Consultar Artigos B Suppliers

_I Clientez Fornecedores Ed |S|:| Lamp.Lda ' —
_! Listagens Gerais |J[ISE:S"UEI I
_I M anutengdo Sistema _.fiDP- ' - -
_! Sair do Siztema precn Il'- : TEILIE da Erminda, 32
Il.l- - || II
ade. Vila do Conde

]

Lampada Cry

__Larnpaﬁa Yenmn

f it luminagan | M

e 2 : it o
H Date | PO ID | Diescription | # ordered | #Red&
2

n"-—

)

=

ol

alauai sy ey =

97



6. Caso de Estudo

6.1 Introducéao

Figura 6.1 — Empresa xYz

Nesta fase impunha-se necessario validar a metodologia BP2IT como solucdo para a
especificacdo de sistemas de informac¢éo assentes na logica dos processos.

Como bancada de ensaio da metodologia foi estudar-se uma organizacdo padrao
que simbolizasse grande parte das empresas nacionais. A organizacdo “exemplo
ideal” teria que possuir simultaneamente uma faceta industrial e comercial, de
forma a tornar mais rica a andlise organizacional e simultaneamente mais produtiva

do ponto vista de especificacBes para o sistema de informacao.

Foi assim escolhida uma unidade industrial de origem familiar que com o passar do
tempo cresceu e progrediu mais que a sua estrutura organizacional conseguiu
acompanhar. Dedica-se as areas do fabrico e da comercializagdo de
electrodomésticos, completando o seu portfolio com actividades como Assisténcia

Técnica e Desenvolvimento de Novos Produtos (Projectos sob pedido do cliente).

E uma empresa solida, com mais de duas décadas de existéncia, alicercada num
crescimento gradual e na experiéncia acumulada, mas com uma gestdo assente na

divisdo hierarquica dos departamentos e dos grupos de especialidade.

Ao longo da década 90 implementou um Sistemas de Gestdo da Qualidade pela
norma ISO 9002 e recentemente migrou para a norma I1SO 9001:2000.

Como empresa certificada pela uma norma 9001:2000, tenta cumprir com
requisitos como a Gestdo por Processos, a orientacdo cliente e os principios de

melhoria continua presentes no ciclo PDCA — Plan Do Check ACT.
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Porem a gestdo DOS processos € diferente da gestdo POR processos, e 0 Sistema
de Gestdo da Qualidade revela-se incapaz de mudar a actual orientagdo
departamental da organizacdo, fechada nos seus objectivismos locais e nas suas
relacdes de autoridade e poder internas.

Sem conseguir transmitir uma visao global do negécio aos colaboradores e sem
alinhar a empresa pelos desejos do cliente, esta empresa espera que a introducéo
de um sistema de informacao, cimentado em processos claros e eficientes, seja o
instrumento de mudanca para uma visdo integrada da organizacdo e a
redescoberta do cliente ao longo da empresa.

No fundo, espera que os sistemas de informacdo déem a notoriedade devida aos
clientes e condicionem o trabalhar da empresa segundo uma légica de processos
transversais as actuais unidades funcionais onde se exercem as actividades

elementares.

Para implementar o sistema de informacdo é necessario avaliar a empresa sob a
l6gica dos processos e ao mesmo tempo sob a coeréncia dos requisitos técnicos
necessarios a execucgdo desses processos.

Nao é possivel desenvolver sistemas de informacdo de suporte aos processos sem
primeiro representar esses processos através de modelos adequados. Em relacdo a
empresa estudada, os modelos existentes, desenvolvidos no ambito do Sistema da
Qualidade, sdo pobres do ponto de vista especificacbes e nédo possuem uma
abordagem estruturada aos processos, pelo que ndo sdo uma alternativa viavel
para a especificacdo do sistema.

Os sistemas de informacdo possuem um Iéxico préprio e formalismos de
implementacdo caracteristicos inerentes as funcionalidades da solucdo pretendida.
Devem-se criar modelos adequados a gestores mas com 0 rigor necessario para a
especificagdo dos sistemas de informacéo.

Optou-se assim por desenvolver novos modelos de forma a responder ao exposto.

Como metodologia a adoptar -> utilizacdo do BP2IT.

De forma a auxiliar a compreensdo dos modelos expostos, apresentam-se algumas

notas introdutérias por fase.
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6.2 Fases do BP2IT

Elaboracdo do Organigrama [FASE 1]

Para criar o organigrama tentou-se essencialmente entender qual a organizacéo
interna dos colaboradores da empresa. Como €é que estes se encontram

organizados e quais sdo as suas relacdes dependéncia.

No caso da empresa xYz esta estd organizada em 6 grupos funcionais que se
subdividem conforme a sua especializacdo. A geréncia coordena todas as
actividades da empresa e possui como assessores as unidades Consultadoria
Financeira e de Sistemas de Informacéo.

Como grandes grupos da organizacdo existem: Sector das Compras &
Aprovisionamento, sector Comercial, sector da Produc¢do, sector Administrativo e
Financeiro, sector Técnico e o sector da Qualidade.

Em interdependéncia nestas grandes areas temos um conjunto especifico de

divisbes internas tais como: departamento de Recursos Humanos, Garantia da

Qualidade, Fabrico, Vendas, Facturacéo, etc.

Geréncia

Consultoria Técnica ),
& Financeira l

Sistemas de
Informagéo

¥ A A

Compras &
Aprovisionamento

Dep. Comercial

Produgéo

Administrativo &
Financeiro

Dep. Técnico

Dep. Qualidade

Compras

Marketing e
Publicidade

Planeamento e
Programacéao

Financeiro

Concepgéo &
Desenvolvimento

Garantia da
Qualidade

Armazéns/stocks

Vendas

Fabrico

Facturagéo

Tecnologia de
Fabrico

Gestéo do Sistema
da Qualidade

Logistica

Assisténcia Técnica

Contabilidade

Manutengéo

Recursos Humanos

Figura 6.2 — Organigrama Empresa xYz

Empresa xYz

Organigrama Funcional

V5 2004/10/01
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Cartografia Geral da xYz [FASE 2]

Para elaborar a cartografia da empresa comecou-se por examinar a missao da
organizacdo, e analisar se esta representava completamente (ou ndo) os grandes
propésitos da empresa xYz.

“A missao da organizacdo xYz é a producdo e comercializacdo de electrodomésticos
de qualidade impar e caracter inovador que excedam as expectativas dos clientes.”
De seguida, o ponto de vista do cliente: o que é que os clientes esperam da
organizacdo. Verifica-se que além das areas citadas na missao ha dois campos
extremamente importantes:

“Prestar uma assisténcia e suporte poés-venda de exceléncia e serem sempre
capazes de adaptar os artigos de acordo com as necessidades do cliente.”
Sistematizando as ideias chave, resumiu-se a empresa XYz a quatro vertentes, a
quatro Processos chave:

- Vendas de produtos em Stock/Catalogo

- Vendas por encomenda/com Parametrizacao

- Assisténcias Técnicas

- Novos Produtos

Se a isto se juntar a orientacdo grafica do diagrama em funcado do cliente, obtém-se
a Cartografia Geral da Empresa.

Nem sempre € obvio desvendar quais sdo 0s processos principais da organizacdo
(os seus Processos de Negdcio). Em caso de duavida deve-se olhar para os grandes
objectivos da organizacdo, a razdo da sobrevivéncia da empresa. Apreciar a
empresa com um todo. Sempre com uma postura transversal, alheia aos objectivos

parciais, as metas inerentes dos departamentos. “Ver a floresta e ndo as arvores”.

A cartografia da geral é um diagrama sumario dos territérios da empresa dispostos
em funcdo da sua intervencado nas cadeias de valor da empresa.

A grande mensagem a transmitir na Cartografia Geral é de como se organizam as
funcbes (os anteriores territdérios do organigrama) na realizacdo dos processos e
satisfacdo do cliente. Tal como foi referido no capitulo da metodologia, a cadeia
comeca no cliente, e sao depois sequenciadas as varias funcdes pela intervencédo e
responsabilidade no processo. (figura 6.2).

De notar que aqui, ao contrario do organigrama, cada departamento (funcao)

poderia aparecer varias vezes.
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Figura 6.3 — Cartografia Geral Empresa xYz
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Cartografia Interfaces [FASE 3]

Nesta altura é necessario comecar a especificar como é que todas as actividades locais estao
interligadas, como é garantida coeréncia face aos objectivos globais subjacentes aos

processos descritos.

Para a Empresa xYz quer-se saber o que circula entre as funcbes que nos garante o seu
alinhamento. Consequentemente ha a necessidade de comecar a descer a niveis de detalhe
superiores na informacdo, aos documentos que circulam pela empresa.

Analisou-se para cada processo de negdcio, quais os documentos que despoletam o arranque
na funcdo a jusante, o que é que desencadeia a realizacdo das tarefas associadas a funcao
vizinha.

Sempre sem esquecer que estes tém que estar dependentes da realizacdo do processo global.

O primeiro problema é a tendéncia muito frequente para passar a minuciosidade, quando no
fundo necessita-se apenas de enunciar a razao pela qual as actividades locais se iniciam: o
objecto, o documento, o impresso, etc que vai permitir a passagem da responsabilidade ao
proximo territorio da empresa e desencadear a execucdo de todas as actividades associadas a
essa funcado do organigrama.

Por exemplo: Nota de Encomenda, Dossier Técnico, Plano da Producao, Packing List,

Documento de expedicao, etc.
Cartografia de Interfaces:

- figura 6.3 : Processo Venda Produto Stock ; Processo Venda Por Encomenda

- figura 6.4 : Processo Novos produtos ; Processo Assisténcias Técnicas
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CARTOGRAFIA BP2IT MAIO 2004

Venda Produto Catalogo/Stock

Venda Por Encomenda & Costumizacgao Pag 112
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Figura 6.4 — Cartografia Interfaces Empresa xYz (A) 104



CARTOGRAFIA BP2IT MAIO 2004
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Figura 6.4B — Cartografia Interfaces Empresa xYz (B)
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Modelos de Swimlane [FASE 4]

Na fase anterior, ao descobrir os objectos responsaveis pelo reencaminhamento processo
pelas varias fungbes do organigrama, obteve-se o motivo da transferéncia de
responsabilidades entre os varios departamentos.

Neste modelo, cada participacdo de um actor reduz-se a uma Unica macro-actividade
relacionada com essa transferéncia entre fun¢des (os respectivos hand-offs), nivel O dos
diagramas.

No nivel 1 dos diagramas aumenta-se o detalhe para descrever o que se passa dentro das
proprias fungbes em termos das actividades principais, pontos importantes de avanco do
processo mas numa perspectiva local, que se traduzem em milestones do processo.

Quando é atingido um marco importante do processo, alcangca-se um milestone, estes ligados
em cadeia vao traduzir a execucédo do processo, por exemplo: Contacto Registado, Pedido de
Assisténcia elaborado, Orcamento efectuado, Orgcamento Validado, Produto Reparado,

Documentacao de Expedi¢cdo Efectuada, Confirmacao de Entrega.

E essencial que esta fase tenha por base uma descri¢cdo verbal (textual) solida dos eventos.
Desde entrevistas com o0s intervenientes nos processos a reunides com os directores dos

departamentos, o importante é por a descoberto como é que sdao executadas todas

actividades das fun¢des da organizacgao.

Para a empresa xYz sdo apresentados os diagramas nivel O e nivel 1 referentes aos quatro

processos de negdcio expostos na Cartografia Geral da empresa:

- Vendas Produto Catalogo/Stock (nivel O e nivel 1) Figura 6.5

- Vendas por Encomenda/ Parametrizacdo (nivel O e nivel 1-1A) Figura 6.6,
- Vendas por Encomenda/ Parametrizacdo (nivel 1-2A) Figura 6.7

- Novos Produtos (nivel O e nivel 1) Figura 6.8

- Assisténcias Técnicas (nivel O e nivel 1) Figura 6.9
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Venda Produto Catalogo/Stock
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Figura 6.5 — Vendas Produto Catalogo/Stock (nivel O e nivel 1)
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‘ Vendas por Encomenda (Costumizacgao)
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Figura 6.6 — Vendas por Encomenda/Parametrizacdo (nivel O e nivel 1 — 12 Parte)
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Vendas por Encomenda (Costumizagao)
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Figura 6.7 — Vendas por Encomenda/ Parametrizacdo (nivel 1 - 22 Parte)
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Novos Produtos
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Assisténcias Técnicas
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Figura 6.9 — Assisténcias Técnicas (nivel 0 e nivel 1)
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Casos de Uso [FASE 5]

Devido a multiplicidade de Casos de Uso envolvidos num sistema de informacdo empresarial,
os modelos apresentados referem-se apenas a um dos quatro processos de negdcio da

empresa.

A sua exposicdo e descricdo envolvem a aplicacao directa da metodologia BP2IT, com analise
iterativa aos modelos de Swimlane e enunciacéo sucessiva dos diversos Casos de Uso.

Neste caso de estudo primeiro sdo apresentados os casos de uso retirados das actividades
contidas nos modelos de Swimlane, a seguir analisam-se os casos de uso referentes as
proprias entidades e revé-se novamente a listagem de casos de uso levantados. Por fim, e
caso estejam exposto todos os casos de uso relevantes ao processo, agrupam-se 0S mesmos

e efectuam-se as suas fichas de casos de uso.

Em sintese:
- Figura 6.10 : Casos de Uso obtidos a partir dos diagramas de Swimlane
- Figura 6.11 : Casos de Uso inerentes as proprias entidades
- Figura 6.12, 6.13 : Casos de uso Agrupados 12 Parte, 22 Parte
- Tabelas 6.1, 6.2, 6.3, 6.4 : Fichas de Casos de Uso para 0s casos mais

relevantes.

A validacédo é efectuada com o ensaio a um cenario real, que traduz o processo completo ao

longo dos casos de uso levantados. (Figura 6.14).
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Listagem Casos de Uso [Directos do Swimlane do Processo ]

Caso Uso

Registar Contacto

Caso de Uso Caso de Uso Caso de Uso Caso de Uso
Criar encomenda Consultsati)i((l:tenmas Criar Packing List Escalonar Camides
Swimlane (Processo)
Caso de Uso Caso de Uso Caso de Uso Caso de Uso
Afectar / Reserva
Alterar encomenda . Alterar Packing List Listar Escalonamento
Venda Produtos Attigos 9
Catalogo/Stock
Caso de Uso

Criar Doc. Transporte

Caso de Uso

Alterar Doc.
Transporte

FEUP MEEC / BP2IT MC.v1 - 7 Junho 04
Figura 6.10— Casos de Uso com base nas actividades do Swimlane
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Listagem Entidades [ Swimlane ]

Historico_Contactos

Registar_Contacto

Alterar_Contacto

Historico_Contactos

Figura 6.11— Casos de Uso com base

nas proéprias entidades

manipuladas

Entidades Casos de Uso Associados
Entidade Caso Uso Caso Uso Caso Uso Caso Uso
Cliente Criar Cliente Alterar Cliente Anular Cliente Pesquisar Cliente
Entidade Caso de Uso Caso de Uso Caso de Uso
Encomenda Alterar encomenda Anular encomenda Pesquisar encomenda
Entidade Caso de Uso Caso de Uso Caso de Uso
PackingList Alterar Packing List Anular Packing List Pesquisar Packing List
Entidade Caso de Uso Caso de Uso Caso de Uso
Doc. Transporte Criar Doc. Transporte Anular Doc. Pesquisar Doc.
Transporte Transporte
Entidade Caso Uso Caso Uso Caso Uso Caso Uso
Artigo Criar Artigo Alterar Artigo Anular Artigo Pesquisar Artigo
Entidade Caso Uso Caso Uso Caso Uso Caso Uso
Funcionario Criar Funcionario Alterar Funcionario Anular Funcionario Pesquisar Funcionario
Entidade Caso de Uso Caso de Uso Caso de Uso
Pesquisar
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MODULO

Casos de Uso Agrupados - Arvore

Gestao Encomendas

Edicdo de Encomendas

Consultar Encomendas ‘

Controlo da Execugéo

‘ Elaborar Encomendas

‘ Pesquisar Por Artigo

Artigos - Quanttidades
Entregues

‘ Alterar Encomendas ‘

‘ Pesquisar Por Cliente

Prazos - Datas de
Entrega

‘ Anular Encomendas ‘

‘ Pesquisar Por Data

‘ Encomendas Satisfeitas

Gestao de Stocks

Movimentos de Stock

Consultar packing List ‘

Consultar Existéncias ‘

Reservar Artigos ‘ ‘ Escalonar Camides / Entregas

Elaborar packing List

Pesquisar Por Artigo

Por Marca/Familia
Artigos

Afectagao Por
Encomenda

Afectagéo Por
Encomenda

Alterar packing List

‘ Pesquisar Por Cliente

‘ Por Armazem ‘

Afectagéo Por Cliente ‘ ‘ Afectagao Por Cliente ‘

Anular packing List

Pesquisar Por Nota de
Encomenda

Entrada de Stock

Saida de Stock

Documentos de
Expedicédo

Documentos de Expedigdo GT

Documentos de Expedicdo GR ‘

Consultar Doc. Expedigéo [GR/GT]

Elaborar Guia de
Transporte

Elaborar Guia de
Remessa

Alterar Guia de
Transporte

Alterar Guia de
Remessa

Anular Guia de
Transporte

Anular Guia de
Remessa

Por Cliente

Por Artigo

Por Documento

Por Periodo

i

Listagem de Entregas

FEUP MEEC / BP2IT MC.v1 - 7 Junho 04

Figura 6.12— Casos de Uso Agrupados (A)

Parte 1/2




Casos de Uso Agrupados - Arvore
Parte 2/2

MODULO
Gestao de Clientes ‘ Gestao de Clientes ‘ Consultar Cliente ‘
‘ Criar Cliente ‘ Pesquisar Cliente
‘ Alterar Cliente ‘ ‘ Artigos Fornecidos ‘
Anular Cliente Encomendas
Pendentes
Gestao Artigos ‘ Gestao Artigos ‘ Consultar Artigos ‘ Reservar Artigos ‘ ‘
‘ Criar Artigo ‘ Por Cliente ‘ Por Encomenda ’
‘ Alterar Artigo ‘ ‘ Por M:rga/Famlha ‘ ‘ Por Cliente ‘
rtigos
. Por Nota de
‘ Anular Artigo ‘ ‘ Encomenda ‘
Gestdo Funcionarios ‘ Gestéo de funcionarios ‘ Consultar Operages
‘ Criar Funcionario Historico de Contactos
‘ Alterar Funcionario ‘ ‘ Clientes Associados ‘
‘ Anular Funcionario ‘ ‘ Artigos Associados ‘
Contactos Hlstérico ‘ Contactos Hlstérico ‘ Consultar Histérico
Criar Registo Contacto ‘ Por Funcionario
‘ Alterar Historico ‘ ‘ Por Cliente ‘

FEUP MEEC / BP2IT MC.v1 - 9 Junho 04

Figura 6.13— Casos de Uso Agrupados (B)
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ID Caso de Uso

Registo do Contacto Comerciail [Cliente <-> Empresa]

ID Caso de Uso

Colocagao de Encomendas

Descri¢éao

Definir as metodologias de registo da comunicagao da empresa com o cliente deforma a
historiar consoante o suporte da comunicagdo com o mesmo - se foi por email , por fax ,
por telefone ...

Descri¢ao

Introdugdo da Encomenda no Sistema informatico

Intervenientes

Intervenientes

Cliente
Dep. Comercial e/ou outros
(Todos os colaboradores da empresa afectos a estas fungdes/departamento)

Dep. Comercial
(Todos os colaboradores da empresa afectos a estas fungées/departamento)

Pré - Requisitos

Pré - Requisitos

- Contacto do cliente com um colaborador da empresa

- Contacto precedente com o Cliente registado
- Cliente ja existente no Sistema da Empresa

- Cliente pretende efectuar uma compra

- Encomenda de Produtos standard / de stock

Sequéncia de actividades

Sequéncia de actividades

- Utilizador navega na aplicagéo até ao menu Criar Registo de Contacto

- Utilizador selecciona - Criar Novo Registo e posteriormente preenche o campos:

nome do cliente , cédigo do cliente( caso este ja exista no sistema ), data/hora do contacto,
selecciona meio de contacto (Telf./FAX./Email./Outros), preenche uma descrigéo sucinta do
contacto comercial e regista no campo Actividades Futuras, as acgdes a tomar na
sequéncia do contacto,

Resultados

- Utilizador navega na aplicagéo até ao menu Elaborar Encomendas

- Utilizador selecciona - Criar Nova Encomenda e posteriormente preenche o campos:
codigo do cliente ( devendo a descrigdo/morada/NIF do Cliente aparecer de forma
automatica por associagédo ao cédigo do cliente no sistema ), escolher data/hora ou aceitar
a sugerida pelo sistema - actual, registar a referéncia do pedido do cliente, selecciona
artigos a encomendar ( introduz directamente o codigo do artigo ou efectua previamente a
pesquisa na lista geral dos artigos ), preenche as quantidades a encomendar , data de
entrega , prego acordado com o cliente, e o campo das Observagdes Auxiliares caso se
justifique (alteragao do local de entrega , outras...)

- Gravar & imprimir Encomenda

- Registo do contacto em formato escrito/textual no SI
- Conteudo das comunicagées entre as partes arquivada

Resultados

- Encomenda elaborada no sistema e impressa em papel.

Sequéncia alternativa

Sequéncia alternativa

O cliente pretende agendar um encontro comercial

- E estabelecido um contacto telefonico e agendada um reunido com ambas as partes

- Conteudo das comunicagdes entre as partes registada, enviada por fax /email ao cliente e
arquivada

Notas e Observagdes Gerais

O cliente é novo:

- E requisitado ao Dep. Financeiro autorizag&o da criagao do cliente

- Sector da contabilidad fornece cédigo contabilistico para o cliente

- Criagdo da ficha de cliente

- Elaboragéo do pedido de encomenda conforme Sequéncia standard.

- Para todo e qualquer contacto com um cliente esta subjacente o registo do nome, telefone
e objectivo principal do contacto

Notas e Observagdes Gerais

Para a criagdo da Ficha do Cliente esta subjacente um caso de uso especifico.

Tabela 6.1 — Fichas de Casos de Uso Ae B
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ID Caso de Uso

Consultar Existéncias em Stock

ID Caso de Uso

Afectagao & Reservas de Artigos em Stock

Descrigéao

Andlise das existencias dos artigos em stock e listagem de quantidades de artigos
disponiveis & reservados.

Descricao

Afectacdo dos artigos as encomendas dos clientes

Intervenientes

Intervenientes

Dep. Comercial
(Todos os colaboradores da empresa afectos a estas funcdes/departamento)
Dep. Aprovisionamento quando solicitados pelo Dep. Comercial.

Dep. Aprovisionamento
(Todos os colaboradores da empresa afectos a estas fungdes/departamento)

Pré - Requisitos

Pré - Requisitos

- Nota de Encomenda efectuada & validada (Cliente)

- Artigos em stock/disponiveis para entrega ao cliente

Sequéncia de actividades

Sequéncia de actividades

- Utilizador navega na aplicacéo até ao menu Consultar Existéncias

- Utilizador selecciona - Pesquisar por Marca/Familia de Artigos e posteriormente
preenche o campos: cédigo do artigo ( devendo a descrigéo aparecer de forma automatica
por associagao ao codigo do artigo no sistema ), escolher armazem ou listar pela
totalidade dos artigos - independentemente do armazem, verificar a disponibilidade.

-clikar a Reservas Pendentes para ver material em stock mas ja afectado a encomendas.
-utilizagao botao de impressao sempre que se desejar imprimir as listagem visualizadas

Resultados

- Utilizador navega na aplicagédo até ao menu Reservar Artigos

- Utilizador selecciona - Afectacgdo por Encomenda e posteriormente preenche o
campos: cédigo do artigo ( devendo a descrigdo aparecer de forma automatica por
associagao ao codigo do artigo no sistema ), reserva a quantidade desejada utilizando os
campos da ID Encomendal/Linha Enc. para referéncia ao pedido do cliente, e campo Qtd
Reservar para afectacéo das unidades pedidas, caso se justifique utiliza o campo das
Observagoes Auxiliares para registo de informagéo adicional

- Gravar & imprimir listagem.

- Listagem de existéncias de produtos
- Mapa de artigos e quantidades afectadas a encomenda do cliente

Resultados

Sequéncia alternativa

- Listagem de artigos reservados e afectagdo as encomendas dos clientes.

E necessario propdr um artigo equivalente ao cliente

- E estabelecido um contacto telefonico e comunicada a necessidade da troca.

- O conteudo do dialogo entre as partes é registado, € enviado um fax /email ao cliente e
requerido que o mesmo seja validado/ assinado e devolvido para arquivo.

Sequéncia alternativa

Notas e Observacgdes Gerais

- Em qualquer subsituicdo de um artigo equivalente pelo originalmente referido na
encomenda do cliente, esta subjacente a aceitagéo total do cliente e o registo textual/
documental desta aceitacéo.

Notas e Observagdes Gerais

Tabela 6.2 — Fichas de Casos de Uso C e D
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ID Caso de Uso

Escalonar camides

ID Caso de Uso

Efectuar Packing List

Descricédo

Afectacao dos camides as encomendas dos clientes

Descrigao

Intervenientes

Actividade relacionada com a enumeracéo dos: Artigos / Qtds / n° de série / Lotes de
produgéo) da mercadoria a carregar no camido com vista a satisfagdo da encomenda do
Cliente. Elaboragdo da documentagao descritiva.

Dep. Compras & Aprovisionamento
(Todos os colaboradores da empresa afectos a estas fungées/departamento)

Intervenientes

Pré - Requisitos

- Artigos preparados/disponiveis para entrega ao cliente

Dep. Compras & Aprovisionamento
(Todos os colaboradores da empresa afectos a estas fungdes/departamento)

Pré - Requisitos

Sequéncia de actividades

- Camiao/Transporte afecto @ encomenda ja esta definido.

- Utilizador navega na aplicagédo até ao menu Escalonar Camides/Entregas

- Utilizador selecciona - Afectacg¢do por Encomenda e de seguida visualiza as
encomendas/cargas pendentes.

Afectar cada encomenda a um camiao / servigo de transporte , utilizando os campos da
IDCamiao-Enc. para cada nota de encomenda dos clientes. Clickar no botao agrupar por
camiao e visualizar a taxas de utilizagao de capacidade de cada camiao. Caso desejar
optimizagao automatica , carregar no botao AUTO , e verificar se existem encomendas
preenchidas automaticamente com codigos de camioes (a vermelho). Confirmar/aceitar as
alteragoes ou reverter para o escalonamento anterior.

- Gravar & imprimir escalonamento.

Sequéncia de actividades

- Utilizador navega na aplicagdo até ao menu Movimentos Stock

- Utilizador selecciona - Elaborar Packing List e posteriormente preencher o campo:
codigo da encomenda ( devendo a descrigao do cliente e dos atigos da encomendados
aparecer de forma automatica por associagdo ao cédigo da encomenda), introduzir os n°s
de serie / lotes produgao por cada artigo da grelha de dados.

- Gravar & imprimir packing list.

Resultados

Resultados

- Data de entrega provavel artigos/encomenda
- Mapa das Rotas/Destinos para cada camido
- Listagem de encomendas/produtos em cada camiao

- Listagem da carga do camido
- Afectagéo dos artigos identificados por n°s de série/lotes producédo a encomenda

Sequéncia alternativa

Sequéncia alternativa

Contratacao de servigos de transporte externos:

- E requisitado ao Fornecedor XPTO um camido para a data XPTO com as dimensoes
XPTO. Em termos de planeamento este servigo de transporte passara a ser tratado como
se de um camiao da empresa se tratasse.

No caso de se desejar fazer a importagao dos n°s de serie recolhidos atraves de um
terminal movel (PDT ) , introduzir o codigo da encomenda , carregar no botao IMPORTAR
DADOS e confirmar a importagdo. No fim desta, a grelha de dados devera ter para cada
artigo os respectivos n°s de serie/lote de produgéo associado.

Notas e Observacgdes Gerais

Notas e Observagbes Gerais

Para a subcontratagdo de servigos externos esta subjacente um caso de uso especifico.

Tabela 6.3 — Fichas de Casos de Uso E e F
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ID Caso de Uso

Elaboragao da Documentagéo de Expedicédo

Descri¢édo

Criagdo da documentagéo de acompanhamento da mercadoria : Guia de Transporte ou
Guia de Remessa para o motorista.

Intervenientes

Dep. Compras & Aprovisionamento
(Todos os colaboradores da empresa afectos a estas fungdes/departamento)

Pré - Requisitos

- Packing List efectuado

- Escalonamento / Rotas de destino do camido definidas
- Mercadoria Carregada no camiao

- Autorizagao de envio do cliente

Sequéncia de actividades

- Utilizador navega na aplicagdo até ao menu Documentos de Expedigao

- Utilizador selecciona - Elaborar Guia de Transporte/Remessa , preenche o campo do
caédigo do cliente ( devendo a descricdo/morada/NIF do Cliente aparecer de forma
automatica por associagéo ao codigo do cliente no sistema ), na grelha de dados
aparecem as encomendas pendentes, selecciona por linha de encomenda os artigos
pendentes a transformar e valida as quantidades sugeridas pelo sistema, insere no campo
do packing list o codigo packing list associada, preenche os campos da matricula e hora/
data carga, e eventualmente preenche um campo de Observagdes Auxiliares com
informagdes adicionais relevantes.

- Gravar & imprimir a documentagao de transporte

Resultados

- Guia de Transporte ou Guia de Remessa elaborada no sistema e impressa em papel.

Sequéncia alternativa

Notas e Observacdes Gerais

A criagdo das Guias de Transporte e das Guias de Remessa é exactamente igual.

Tabela 6.4 — Ficha de Casos de Uso G
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MODULOS

Contactos Hlstérico

Documentos de
Expedicéo
Contactos Historico ‘ Consultar Histérico
— ‘ Document xpedicdo GT ‘
Criar Registo Contacto Por Funcionario
o reomocono

Documentos de Expedi¢do GR ‘ Consultar Doc. Expedigéo [GR/GT]

Elaborar Guia de

Elaborar Guia de
Remessa

Por Cliente

Remessa Por Artigo

‘ Alterar Guia de ‘

‘ ‘ Anular Guia de ‘ Por Documento

Remessa

Por Periodo

Consultar Artigos

Rl

‘ Reservar Artigos

Por Cliente

‘ Por Encomenda

Transporte
‘ Alterar H\stérico ‘ ‘ Por Cliente ‘
Alterar'Guia de
Trangporte
Por Artigo T
Anular/Guia de
Trarsporte
Gestdo Encomendas
Gestao Artigo%
Edigao de Encomegdas \/ Consultar Encomendas ‘ Controlo da Ekecugao ‘ /
. " Artigos - Quanttidades
@ar En@ Pesquisar Por Artigo Enfregues
i ‘ Gestao %igos ‘
‘ Alterar Encomendas ‘ ‘ Pesquisar Por Cliente ‘ ‘ PrazoEsr&I:a;as de ‘
‘ /Aar Artigo

Anular Encomendas ‘ ‘ Pesquisar Por Data ‘

Por Marca/Familia

‘ Alterar Artigo ‘ ‘

artaos ‘ ‘ Por Cliente ‘
K Por Nota de
Anular Artigo ‘ Encomenda ‘

Gestao de Stocks

Pesquisar Por Nota de
Encomenda

‘ Movimentos de %k ‘ Consultar packing List ‘ /Comm\ﬁxistféias ‘ Reservar Artigos ‘ ‘ EscalonarCamides / Entregas
. . - Por Marca/Familia Afectaggo Por Afectaggo Por
Elaborar packing List Pesqui rtigo Artigos anomenda Encomenda
'y
‘ Alterar packing List ‘ ‘ Pesquisar Por Cliente ‘ ‘ Por Armazax ‘ ‘ AVeclat;éoFor Cliente ‘ Afectagaq Por Cliente

Anular packing List ‘

w de Entregas

Entrada de Stock

Saida de Stock

Reencaminhamento associado do Processo

Figura 6.14— Ensaio e Validacdo dos Casos de Uso com instanciacao

Reservados

Por Armazem

Gestao de Clientes

‘ Gestao de Clientes ‘ Consultar Cliente ‘

‘ Criar Cliente ‘ Pesquisar Cliente

‘ Alterar Cliente ‘ ‘ Artigos Fornecidos ‘

" Encomendas
‘ Anular Cliente ‘ ‘

Pendentes

Gestao Funcionarios

‘ Gestao de funcionarios

Consultar Operagdes

Criar Funciondrio Historico de Contactos

‘ Alterar Funcionario ‘ ‘ Clientes Associados

‘ Anular Funcionario ‘ ‘ Artigos Associados

de um Processo completo
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Especificacdo do Sistema de Informacéao [FASE 6]

No caso da Empresa xYz, elaborou-se apenas o modelo de dados que pretende

enunciar as entidades principais a constar no sistema de base de dados. Estas

forma obtidas a partir dos diagramas de Swimlane e dos Casos de Uso do processo

escolhido.

As transaccbes e respectiva ldgica aplicacional bem como os interfaces graficos

para com o utilizador sao areas que dizem respeito a engenharia do software e que,

embora sejam efectuadas recomendacdes no capitulo da metodologia, saem fora da

aplicacao pratica no ambito deste caso de estudo.

Modelo Conceptual

1M
M:M
M:M M:M
N i MM |
Entidade Entidade Entidade Entidade Entidade Entidade
Cliente Colaborador_Empresa Contactos_Historico Encomenda Artigos Documentagdo_Expedicéo
Atributo Atributo Atributo Atributo Atributo Atributo
Nome Nome Meio_Contacto Cliente Descrigéo Local de Entrega
Atributo Atributo Atributo Atributo Atributo Atributo
Empresa Cargo/Fungéo Data Artigos Existéncias_Stock Encomenda
Atributo Atributo Atributo Atributo Atributo Atributo
Enderego Telefone Assunto Quantidades Custo Artigos
Atributo Atributo Atributo Atributo Atributo Atributo
Telefone & Fax Email Cliente_ID Data Encomenda Equivalentes Quantidades
Atributo Atributo Atributo Atributo Atributo
Email Colaborador_ID Data Entrega N°Serie Lote_N°Serie

Atributo Atributo

Estado [V/P/C/] Dimensées

FEUP MEEC / BP2IT MC.v1 - 7 Jun 04

Figura 6.15— Modelo Conceptual da Base de Dados — 1 Verséo




Prototipagem [FASE 7]

Esta fase procura demonstrar como as necessidades dos utilizadores e os objectivos
globais do processo podem ser satisfeitas com sistemas elaboradas a partir dos
modelos de gestdo baseados em processos.

Os modelos de dados (agora devidamente normalizados), os interfaces com os
utilizadores e o codigo respeitante a légica de negdcio, sdo elaborados com base
numa especificagcdo técnica que teve como base processos de negocio.

No caso da empresa xYz, a criacdo de aplicagbes protétipo (pela utilizacdo de
templates Microsoft Access® por exemplo) permite passar a mensagem da

exequibilidade do sistema sem no entanto obrigar a um desenvolvimento técnico

complexo e trabalhoso associado as aplicagdes informéaticas finais.

B Main Switchboard

BP2IT - SOFTWARE

PROTOTIPO v. 1.6E R.C. 10 OUT 2004

D Comzultar drtigos & Suppliers
_j Clientes Fomecedores 4 . |SU|.EI'H|] Lida I e
__! Listagens Gerais |JDSE il '
_j Manutengao Sistema ..||]|'\_ I
__| Sair doSistema eregp IHauadaErminda.BE
/ I.
[¥lla o Cande 1
Parto

| 1w
Lampata Cry I
Lampada Xenon
Record: I1! 4 ” 1%k !PI IHEI of 1
z y —_—
lluminagan - \ \ _
b ] _. | & 5_
PO ID | Description | # Ordered | # Red

Figura 6.16 — Protétipo aplicacional BP2IT - Empresa xYz
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7. Conclusoes

7.1 Problema Inicial e Resultados Atingidos

No inicio do trabalho verificou-se a necessidade de uma abordagem as empresas
que possibilitasse uma visdao global do negécio com foco nos desejos e
necessidades do cliente. A utilizacdo de processos de negdécio € uma forma natural
e eficiente de analisar a organizacdo como um todo, com orientacdo a sua cadeia
de valor e aos clientes. O uso de processos de negécio tem sido promovido e
divulgado em diversas areas, desde a Reengenharia aos Sistemas de Gestdo da
Qualidade, mas no entanto sem envolver directamente modelos adequados a
geracéo de especificacbes destes para o sistema de informacéo.

As metodologias utilizadas ou pertencem ao dominio da gestao ou tem um génese
técnica associada ao desenvolvimento de software, criando modelos de processos
de negdcio incapazes de satisfazer ambas as partes.

O aumento generalizado de dificuldade nas metodologias de modelacdo e o
acréscimo da complexidade dos processos a modelar requer a utilizacdo de
abordagens praticas orientadas a sistemas de informacdo mas com a flexibilidade e
simplicidade habitual nos diagramas utilizados nos niveis de gestéo.

A utilizacdo de uma metodologia como o BP2IT potencia o desenvolvimento de
sistemas em coeréncia com o0s desejos da gestdo da organizacdo e 0S requisitos

técnicos associados a especificacdo aos sistemas.

Em termos gerais, a metodologia assenta em cinco ideias chave:

- O organigrama como a Vvisao inicial da organizacao.

Analisar a organizagéo tal como ela esta segmentada. Usufruir do passado e utilizar
0 seu legado de organizacional dos centros de competéncias.

Todas as empresas tem departamentos, zonas de competéncias funcionais, mesmo
que estas ndo estejam discretizadas por um organigrama funcional, os nucleos de
especializacdo existem e sdo uma forma de optimizar os recursos localmente.

Reestruturar pela evolugdo das suas estruturas de especializagéo.

- A cartografia da Empresa como o mapa valor do cliente.
Sequenciar os departamentos pela sua intervencdo na cadeia de criagdo de valor
do cliente. E importante que os silos funcionais das empresas sejam sequenciados

em fungéo do papel que possuem na criagéo de valor para o cliente.
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As organizacfOes tém associadas relacbes de poder muito préprias, bem como um
conjunto de regras e valores caracteristicos, dificeis de descortinar, e muitas vezes
impossiveis de substanciar directamente numa ldgica por Processos. Ao criar-se
uma cartografia por funcdes esta-se a fazer aponte entre 0s processos e a visao

inicial da organizacdo segmentada em departamentos.

- a organizagdo como uma rede descentralizada de processos de negécio orientados
ao cliente.

A realizacdo das necessidades do cliente é fruto da instanciacdo de processos
transversais a organizacdo. Estes sdo constituidos por sequéncias de actividades
interligadas entre as varias fun¢des e devem ser enunciados de forma a evidenciar
a contribuicdo individual dos seus actores nos processos de negécio globais da
organizacdo. A utilizacdo de modelos de Swimlane permite evidenciar
espontaneamente as actividades criticas associadas a transferéncia de
responsabilidades e expor pontos de situacéo relevantes de avanco do processo. A
sua utilizacdo de sucessiva permite decompor as actividades ao nivel de detalhe

necessario para especificar os requisitos do sistema de informacéo.

- a especificacdo de sistemas de informacdo com base num conjunto de casos de
uso identificados.

Os Modelos tecnoldgicos de suporte ao sistema de informacdo devem ser
elaborados em funcdo dos Casos de Uso obtidos dos diagramas anteriores
(Swimlanes).

A descricdo e exposicdo organizada dos diagramas de casos de uso em torno dos
modelos de swimlane permite evidenciar as funcionalidades do sistema de forma
integrada com os processos e as actividades da organizacdo, garantindo a
coeréncia destes com o0s objectivos gerais e metas parciais dos processos.

Gerar uma especificagcdo de sistemas de informacdo que tenha em conta as
necessidades inerentes a execugdo das operagdes e apoio activo no seu
reencaminhamento. Ao apoiar-se numa ferramenta como os Casos de Uso, o BP2IT
mune-se de mecanismos de ensaio e validacdo globais ao sistema de informacéo,
através de testes a sequéncias de casos de uso que traduzem instancias de
processos completos e a que correspondem cenarios da futura utilizacdo do

sistema.
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O cumprimento do exposto permite obter uma visdo da organizacdo alinhada por
processos assentes em sistemas de informacdo que satisfazem os seus requisitos,
que evidenciam a cadeia de valor, 0s seus intervenientes, 0s recursos associados e

a légica de negdcio subjacente ao fluxo das operagdes.

7.2 Perspectivas Futuras do Trabalho

Um trabalho relacionado com metodologias de modelacdo, processos de negdcio e
sistemas de informacédo tem que forgosamente ter uma ambicédo limitada quer em
termos de profundidade dos temas expostos quer na abrangéncia dos assuntos a
incluir. As restricbes temporais inerentes a uma dissertacdo no ambito de um
mestrado condicionam o0 grau com que podem ser abordados determinadas

questdes complexas como as relacionadas com os temas citados.

Do conjunto possivel de trabalhos a desenvolver salientam-se trés areas nas quais

seria importante continuar o trabalho desta tese:

- Estudo e aplicacdo a mais Casos de Estudo do BP2IT.

A validacdo de qualquer metodologia pressupde um ensaio alargado da mesma, de
forma a que esta possa ser aplicada em condi¢cdes diferentes e por outros
utilizadores, garantindo que possiveis erros e lacunas possam ser corrigidos e
completados, e acautelando quaisquer vicios de aplicacdo inerentes a quem

“concebe e aplica” a prépria metodologia.

- Utilizacado do BP2IT a Sistemas com Fluxos Multi-Empresa.

A complexidade e especificidade dos produtos no mercado requer cada vez mais a
utilizacdo de praticas de trabalho em rede por parte das empresas. O alargamento
do BP2IT a Fluxos Multi-Empresa e interligacdo de diferentes sistemas
empresariais, seria uma vertente nédo s6 interessante de analisar como de especial
importancia tendo em conta os actuais sistemas SCM — Supply Chain Management
associados producdo em cadeia de artigos por diferentes unidades industriais, que
vao sendo sucessivamente transformados e assimilados, até ao bem final que é
entregue ao cliente.

A multiplicidade de fluxos envolvidos entre diferentes as unidades e a dificuldade

em definir os processos transversais as organizacdes, seria um Optimo desafio ao
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BP2IT. A titulo de exemplo, na cartografia geral os departamentos e funcdes
passariam a ser as diferentes empresas, em que os interfaces entre funcdes seriam
agora interfaces entre empresas e os diagramas de Swimlane teriam agora novos
niveis, que representariam numa primeira fase milestones e hand-offs entre as
empresas envolvidas. A seguir poderia ser utilizado o BP2IT empresa a empresa,
analisando e verificando quer a coeréncia dos processos documentados quer 0s

sistemas de informac&o que os suportam.

- Medicao do desempenho dos Processos e Geracgado de Indicadores

Gerir um processo implica obrigatoriamente a sua medicdo, pelo que se torna
imprescindivel a existéncia de indicadores associados ao processo. Quer numa
perspectiva global deste, quer com um caracter mais segmentado (pelas funcdes
que envolve), jA que a andlise do seu desempenho é o estado de saude da
organizacao.

Examinar um processo sob a visdo dos seus indicadores € ver a cadeia de valor sob
a Optica do desempenho. Permite-nos verificar quais os elos mais fracos, que
necessitam de optimizar o seu execucao e repensar as suas acc¢des.

Um dos maiores problemas reside em obter indicadores globais em coeréncia com
os indicadores parciais das func¢fes. Se pudermos analisar 0 processo como uma
sequéncia de indicadores locais que convergem para um global, e mantivermos
coeréncia na geracdo desse indicador geral a partir dos parciais, garantimos que
estamos a medir o desempenho da organizacdo de forma global e com uma s6 linha
de accdo. Nao é necessario que haja uma expressdao matematicamente precisa que
expresse esse contributo parcial no global, apenas uma relacdo percentual que
indique a sua contribuicdo no desempenho global do processo.

Ao longo do trabalho a preocupacéo principal foi de modelizar a empresa e transpor
as especificagbes dos seus processos para sistemas de informagdo, no entanto em
virtude da importéncia dos indicadores para 0s processos , o BP2IT permite com
algumas adaptagbes dos seus diagramas, acomodar indicadores que serao
posteriormente alvo de Casos de Uso e consequentemente suporte e
implementacdo no sistema de informacéo.

Assim, para permitir que de forma automatica esses indicadores sejam referidos
nos modelos dos processos e aparecam incluidos na especificacdo dos sistemas de
informacéo, teria que se proceder a remodelacdo por exemplo do Diagrama de
Interfaces, em que sdo expostos os desejos do cliente e a forma estes como sao

propagados pela organizacdo e os seus territérios.
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A titulo de sugestdo, apresenta-se na Figura 7.1, um diagrama exemplo com

potencial para vir a completar a metodologia BP2IT.
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Independentemente dos diagramas a elaborar ou remodelar, é fundamental
analisar o alinhamento dos indicadores globais com as variaveis locais, pois
enquanto que os primeiros traduzem uma visao global do desempenho do processo,
os locais remetem-nos para a analise de métricas das actividades internas ao
departamento.

Tal como a voz do cliente tem que ser Unica pela organizagdo, também a forma
como é medida a performance para determinado processo deve aparecer
repercutido nas varias fungbes. Na maioria dos casos existemm métricas de
desempenho gerais que nado agregam os indices internos dos departamentos.
Trata-se de uma erro muito comum e por vezes crucial, pois os departamentos tém
tendéncia a ser optimizados numa légica dos seus indicadores locais, em que 0s
préoprios colaboradores revéem o seu desempenho com base nesses mesmos
indicadores internos. Se estes ndo tém interferéncia ou potenciam o global, existe
um caso nitido de desalinhamento dos designios da empresa com as suas func¢des
(os seus Departamentos).

Os sistemas de informacdo podem e devem evidenciar os indicadores dos
processos. Se estes os suportarem de forma automatica, permitem um diagnéstico
activo da organizacao e aplicacao facilitada de praticas de melhoria continua.

O BP2IT pode vir a fornecer ferramentas que respondam de forma facil e adequada

a esta necessidade tado importante.
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Em relacdo as perspectivas futuras mencionadas, estas pretendem ser apenas uma
indicacédo potencial de evolucdo do BP2IT.

Quer possiveis trabalhos relacionados com a sequéncia ldégica do trabalho
desenvolvido, quer a validagcdo pragmatica do BP2IT tendo por base a sua aplicagdo
generalizada a diferentes empresas, a ideia chave que se pretende passar é que
BP2IT €& fundamentalmente um conjunto de conceitos e praticas com

potencialidades para evoluir para propoésitos mais audaciosos e abrangentes.

7.3 ConsideracoOes finais

Nos dias de hoje a sobrevivéncia das empresas é cada vez mais complicada. As
receitas milagrosas do inicio da década 90 parecem ter expirado o seu prazo e
consequentemente o seu poder curativo em muito inflacionado por uma época
caracterizada por uma economia em crescendo.

Solucbes que resvalaram para o descrédito em consequéncia de uma actualidade
econdmica titubeante a sair (espera-se) de uma crise profunda.

O éxito empresarial das organizacbes de referéncia, € uma funcdo multi-variavel
complexa, que se subdivide entre a sua aptiddo destas se reencontrarem com 0S
clientes e consigo proprias.

As metodologias de gestdo por processos tem vindo ao longo desta ultima década a
assumir-se como um referencial fundamental na busca pelo sucesso e pela
exceléncia. Infelizmente a transposicdo pouco cautelosa de modelos especificos da
esfera técnica para os niveis de gestdo superiores, originou ndo s6 a ma
compreensao destes como, implicou tecnologias sem utilidade pratica,
desadequadas dos propdsitos da organizacdo, que suportam e optimizam processos
infrutiferos.

O BP2IT — Business Process to Information Tecnology (dos Processos de Negécio
para as Tecnologias de Informacdo) surge da necessidade de criar modelos
processos que fornecam os inputs adequados aos sistemas de informacédo e é a

singela contribuicdo do autor para o problema descrito.

O BP2IT assume-se como uma metodologia diferente, que nédo pretende ser uma
alternativa as metodologias de referéncia como o UML ou o IDEF, mas sim
preencher o vazio entre os modelos de orientacdo tecnoldgica, especificos do
desenvolvimento do software, e os especificos do dominio da gestdo , ingénuos e

vazios em termos das especificacdes necessarias para um sistema de informacao.
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Esta metodologia € uma forma pratica e natural de abordar uma grande parte das
empresas do nicho das PME ( nacionais e mesmo internacionais ) que se
caracterizam por estruturas hierarquicas bem definidas, com uma segmentacéao de
espacos funcionais (departamentos) bem delimitados , e cujos processos se
encontram dissimulados pela organizacéo, dificultando o seu levantamento.

A méa modelacdo de um processo ou anulamento/reestruturacédo total numa O6ptica

de reengenharia, pode ter consequéncias muito gravosas para a organizacdo.

Dez anos apo6s a revolugdo pela ruptura de Hammer & Champy, ja se assume que a
revolucdo total e interrup¢cdo completa com o passado ndo é a solugcdo para a
maioria das empresas. Ha que revolucionar mas na evolugdo. Aproveitar as
estruturas de uma heranca de quase 100 anos de gestdo departamental e adapta-

la as novas realidades econdmicas.

Para empresas de indole familiar que cresceram e tornaram-se aos poucos ou
empresas de sucesso, ou empresas em situacdo complicada, este trabalho podera
trazer alguma uma valia tanto as primeiras, para que continuem a sua espiral
ascendente, como as segundas, porque da necessidade de rever e melhorar as

praticas do presente nascem as solucfes que permitem preparar um futuro melhor.

Nas grandes organizacfes, esta metodologia pode servir para fazer a ponte, entre
as metodologias existentes de teor tecnolégica e as de teor gestao , permitindo o
correcto alinhamento de ambas em funcdo da missdo da empresa e sempre,
sempre sob a légica dos processos estruturados em funcdo de sistemas de

informacéo.

130



8. Referéncias Bibliograficas

AZEVEDO, A. Apontamentos GPN. FEUP. 2002.

BOAR, Bernard H. Art Of Strategic Planning For Information Technology. John Wiley
and Sons,Lda. 2001

CAMP, Robert C. Business Process Benchmarking. American Society for Quality.
1995.

DAVENPORT, Thomas H. Managing in the new world of process. Public Productivity

& Management Review. Sao Francisco, v.18, n.18, n.2. 1994.

DAVENPORT, Thomas H.; BEERS, Michael C. Managing information about process.

Journal of Management Information Systems. Armonk, V.12, n.1. 1994.

ERIKSSON, Hans-Erik; PENKER Magnus. Business Modeling with UML. John Wiley &
Son, Inc. New York. 2000.

ELLIS, A. C.; NUTT, G. J. Office Information Systems and Computer Science. ACM
Computing Surveys. 1980.

HAMMER, Michael; Reengineering Work: Don’t Automate Obliterate. Harvard

Business School Press. Boston. 1990.

HAMMER, Michael; The Agenda: What Every Business Must Do to Dominate the
Decade. Crown Publishing Group. 2001.

HAMMER, Michael; CHAMPY, J. Reengineering the Corporation: A Manifesto for

Business Revolution. HarperBusiness. 1993.

HAMMER, Michael; STANTON, Steven A. The reengineering revolution. Washington:

Government execute, v.27, n.9. 1995

HOLLINGSWORTH, David. Workflow managment Coalition The Workflow model.
Hampshire. WfMc. 1995. Disponivel em: v , (acedido em Out 2004).

131



KAPLAN, Robert S.; NORTON, David P. The balanced scorecard — measures that

drive performance. Harvard Business Review. Boston. 1992.

LAUDON, Keneth C.; LAUDON, Jane P. Management Information Systems — New

approaches to Organization & Technology. New Jersey. Prentice Hall, Inc. 1998.
LLEWELLYN, Nick; ARMISTEAD, Colin. Business Process Management Exploring
Social Capital within Processes. International Journal of Management Reviews, v.11

n.3. 2000.

LEYMANN, Frank; ROLLER, Dieter. Workflow based applications. IBM Sytems
Journal. Armonk v.36, n.1, 1997.

LOWENTHAL, Jeffrey N. Defining and Analyzing a Business Process: A Six Sigma
Pocket Guide. ASQ Press. Milwaukee. 2003.

MOUGIN, Yvon. La cartographie des processus. Editions d”Organization. Paris.
2002.

O”BRIEN, J. A. Management Information systems: managing information in the

business enterprise, 6" ed. McGraw-Hill. New York. 2003

SCOOT, J. E.; KAINDL, L. Enhancing functionality in a enterprise software package.

Information and Management, v.37 n3, 2000.

SHARP, Alec; McDERMOTT, Patrick. Modeling. Artech House. Boston. 2001.

SOARES, A. L. Apontamentos Sl. FEUP. 2003.

STRASSMANN, Paul A. The Politics of Information Management — Policy Guidelines.

The Information Economics Press. New Canaan, Connecticut. 1995.

NORDSIECK, F. Betriebsorganisation. Lehre und Technik (Textband). 2nd revised
and enhanced edition, Stuttgart. 1972.

zur MUEHLEN, M. Workflow-based Process Controlling. Foundation, Design, and

Application of workflow-driven Process Information Systems. Logos. Berlin. 2003

132



	Capa
	Agradecimentos
	Índice
	Lista de abreviaturas
	Lista de figuras
	Lista de tabelas
	Resumo
	Abstract
	1. Introdução
	2. Sistemas de gestão
	3. Sistemas de informação
	4. Metodologias de modelação
	5. Metodologia BP2IT
	6. Caso de estudo
	7. Conclusões
	8. Referências bibliográficas

