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Resumo: Este trabalho tem por objetivo apresentar diversas visdes sobre o conceito da Tecnologia Workflow, ja que
este conceito é bastante abrangente e praticado, no mercado corporativo. A tecnologia workflow possibilita
automatizar processos, racionalizando-os e potencializando-os por meio de dois componentes implicitos: organizagéo
e tecnologia. O Workflow pode ainda ser definido como a automagéo total ou parcial de um processo durante o qual
documentos, informacdes e tarefas sdo passadas de um colaborador para outro, de acordo com um conjunto de
regras, rotas e papéis. Esses desafios propiciaram o surgimento de técnicas e ferramentas que auxiliassem os diversos
“mundos dos negdcios™. A rotina é tratada como ponto de partida para a organizacao da estrutura da informagéo. A
tecnologia Workflow é um fator essencial para as empresas que buscam qualidade e agilidade em seus processos,
sendo a tecnologia mais adequada para facilitar a coordenacao e o ordenamento dos processos dentro de uma
organizacdo, garantindo deste modo consisténcia e seguridade no controle da informacgdo. Recomenda-se aplicar a
Tecnologia Workflow em grupos de trabalhos colaborativos, onde, na grande maioria dos projetos, as pessoas estdo
colaborativamente trabalhando remotamente. Por esta raz&o, as fases da definicdo do escopo e, principalmente, do
que ndo é escopo do projeto, sdo importantissimas, além da definicdo clara de quem sao 0s responsaveis, quem s&o 0s
*““donos dos processos™ evita e facilita o gerenciamento de conflitos e perdas de sinergia no grupo. Utilizar a
tecnologia Workflow é melhorar os processos, alocando melhores recursos e corrigindo mais rapidamente as falhas.
O grande desafio a ser superado estad no momento em que ocorre o levantamento, mapeamento dos processos e,
principalmente na implantacdo dos procedimentos. Quando esta tarefa é feita de forma incorreta ou incompleta, 0s
resultados podem ser devastadores e, todos os potenciais beneficios, que poderiam ser obtidos com a implanta¢do do
Workflow, desaparecem!

Palavras-chave: Workflow, Engenharia Concorrente (EC), Equipe/Grupo de trabalho, trabalho colaborativo e
processo

1. INTRODUCAO

Este trabalho tem por objetivo apresentar diversas visdes sobre o conceito da Tecnologia Workflow e alguns
subconjuntos do tema que sdo fundamentais para este conhecimento. Pelo fato de que este conceito ser bastante
abrangente e muito praticado, principalmente no mercado corporativo, a exposi¢do do assunto e alguns exemplos foram
selecionados para este proposito.

Antes de apresentar os beneficios e 0s ganhos obtidos quando da utilizacdo da tecnologia workflow, vamos fazer
uma reflexdo do conceito de tecnologia através de uma abordagem ideoldgica associando-a ao valor, ao custo e aos
impactos sociais quando da introducdo na sociedade. Por exemplo: Quais os fatores que envolvem a escolha de uma
tecnologia?

Os pensamentos de uma época anterior, onde os filésofos da natureza maravilhavam-se com os efeitos naturais,
hoje em dia observamos 0 homem maravilhado ndo s6 com a sua prépria criagdo — a maquina, mas com os artefatos
criados e produzidos, muitas das vezes, ndo mais pelo o homem diretamente, mas por sua criagdo. O homem se vé
novamente maravilhado e impressionado com o poder do conhecimento.

Quando a tecnologia é compreendida ou simbolizada como um artefato, alem do conceito de tecnologia estar sendo
visto de forma restrita, esta visdo ndo provoca mudancas estruturais permanentes no fluxo de processos dentro de um
grupo social.

Alguns pensamentos sdo possiveis de serem estratificadas sobre este assunto. Proponho a seguinte reflexdo, neste
momento: Como se deve introduzir uma mudanga tecnolégica em um ambiente? Talvez, uma primeira tentativa de
resposta em nossas mentes seja ndo responder esta pergunta diretamente, mas pensar em ter em maos uma lista de pré-
requisitos para entdo enderecar o assunto.

O espirito desta producdo inicial é levantar questionamentos sobre o que nés estamos querendo fazer e, de como
devemos fazer. Essas sdo as preocupaces iniciais antes de se introduzir a tecnologia workflow em um grupo ou em
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uma rede colaborativa. Portanto, o que se deseja, é que a introducdo da tecnologia seja entendida como um processo de
desenvolvimento continuo e permanente contribuindo para solucionar as necessidades da sociedade ou de um grupo
social. Quando se aplica este pensamento desde o inicio, o resultado permanece vivo ao longo dos tempos, ndo
desfazendo a cultura local pré-existente, evitando que o préprio grupo vire refém de apenas mais um artefato, em nosso
caso, mais uma ferramenta de workflow, entre muitas outras existentes no mercado corporativo.

A oferta de servicos esta associada ao grau de conhecimento e o conhecimento melhora e aperfeigcoa a técnica e,
através da técnica produzimos soluces melhores e mais Uteis a sociedade, além de aumentar o grau de assertividade nas
entregas das demandas que requerem solucdes de grandes complexidades.

Concluindo o pensamento inicial, a tecnologia pode ser entendida como a consciéncia do proprio saber. O exercicio
da técnica nas mais diferentes situacfes estabelece o principal fundamento ideoldgico da tecnologia. Neste artigo
pretende-se apresentar e discutir aspectos fundamentais: de como entender como o valor é percebido pelo cliente, como
eliminar desperdicios em toda a cadeia de valor e como buscar a perfeicdo através de melhoria continua dos processos.

2. ATECNOLOGIA WORKFLOW

A tecnologia workflow possibilita automatizar processos, racionalizando-os e potencializando-os por meio de dois
componentes implicitos: organizagdo e tecnologia. O Workflow pode ainda ser definido como a automagéo total ou
parcial de um processo durante o qual documentos, informacdes e tarefas sdo passadas de um colaborador para outro, de
acordo com um conjunto de regras, rotas e papéis definidos.

O tema workflow é bastante abrangente, instigante e muito envolvente. Outros fundamentos como engenharia
concorrente (EC), equipe/grupos de trabalho, trabalho colaborativo e ferramentas utilizadas de modelagem e construcéo
de projetos sdo essenciais nesta abordagem. Vamos entender um pouco sobre esses diversos conceitos que sdo
fundamentais e pré-requisitos no processo de implantacéo da ferramenta Workflow.

Cada vez mais o trabalho em equipe tem se tornado essencial para as empresas que buscam qualidade e agilidade
em seus processos. Mas, em muitos casos, 0 sucesso de uma equipe esharra na falta de comunicacéo e integracao entre
as pessoas envolvidas.

As solucdes tradicionais para a distribuicdo da informagdo baseiam-se na circulacdo de papéis, cartas ou
memorandos transportados geralmente através de um mensageiro. A comunicagdo entre as pessoas ¢ feita geralmente
por telefone, fax ou quadros de aviso. Existem varios inconvenientes relacionados com estes métodos (Pithon, 2004):

- Excesso de papel;
- Inconsisténcia da informac&o;
- ReuniBes improdutivas;

A partir da década de 90 do século passado, o assunto workflow ganhou importancia muito grande no mundo
corporativo (nas empresas), principalmente pela capacidade de organizar e simplificar processos. Esses desafios
propiciaram o surgimento de técnicas e ferramentas que auxiliassem os diversos “mundos dos negdcios” espalhados
pelo mundo. A rotina é tratada como ponto de partida para a organizacdo da estrutura da informacéo ou do fluxo interno
dos processos no gerenciamento da informagé&o.

Retornando ao pensamento inicial deste artigo, sobre o que é tecnologia e, de como, se deve introduzir uma
mudanca tecnolégica em um grupo social? Observamos que a rotina de como as tarefas sdo executadas, € um fator
essencial quando falamos sobre a tecnologia workflow e, principalmente por este aspecto, a rotina precisa ser muito
bem mapeada antes de implantar a ferramenta e/ou o sistema.

A tecnologia Workflow é um fator de sobrevivéncia nos dias atuais para as empresas que buscam qualidade e
agilidade em seus processos, sendo a tecnologia mais adequada para facilitar a coordenacdo e o ordenamento dos
processos dentro de uma organizacéo, garantindo deste modo consisténcia e seguridade no controle da informagao.

Desde suas origens, sistemas de Workflow tém encontrado maiores demandas e sucessos nos ambientes de
negocios. Por isso, esta tecnologia tem evoluido muito no sentido de apoiar as novas necessidades de relacionamento e
execucdo de atividades em organizages em um mundo globalizado. Neste sentido, o conceito de Workflow tem
tornado atualmente uma peca chave para solugdes de apoio automatizado as atividades como: comércio eletronico,
business to business (B2B), relacionamento com clientes e outras formas de negdcios em larga escala.

Os sistemas de Workflow estabelecem uma separacdo clara entre modelagem e execucdo, utilizando para isto duas
etapas distintas. A modelagem identificaria os processos automatizaveis, criando assim abstragdes dos processos de
negécios da organizacdo. Na execucdo sao criadas etapas nos processos, onde cada etapa flui de acordo com o que foi
especificado no modelo do processo correspondente.
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A tecnologia workflow pode ser aplicada em qualquer ambiente ou grupo de trabalho, na grande maioria as pessoas
ou empresas podem estar trabalhando colaborativamente em qualquer lugar e em qualquer fuso horério. Por esta razdo,
as fases da definicdo do escopo e, principalmente, do que ndo é escopo do projeto, sdo importantissimas. Além da
definicdo clara de quem sdo os responsaveis, ou melhor, quem sdo os “donos dos processos” evita e facilita o
gerenciamento de conflitos e perdas de sinergia no grupo. Desta forma é possivel ter um fluxo de processo coerente até
o fim. Utilizar a tecnologia Workflow é melhorar os processos, alocando melhores recursos e corrigindo mais
rapidamente as falhas existentes (Pithon, 2004).

A Figura (1) abaixo apresenta a curva de aprendizado do processo de utilizacdo da ferramenta de workflow no
trabalho. Na primeira parte da escalada da curva, de cor marrom, 0 momento inicial é o de aprendizado do uso da
ferramenta escolhida e/ou a que foi desenhada para este grupo de trabalho. Este momento é muito importante, mas
olhando para a préatica em alguns casos, este é 0 momento que quem deveria se envolver no processo se afasta indicando
outros representantes. Este momento € onde o conhecimento esta sendo compartilhado entre as pessoas e/ou entre 0s
diferentes grupos de trabalho. Em seguida, chegamos na etapa dos ajustes dos processos e do aprendizado de todos 0s
envolvidos na utilizacdo da ferramenta - momento de maior criticidade, o pico - , onde todos os envolvidos estdo
buscando fazer parte do fluxo da informacdo ou estarem presentes dentro do processo desenhado. Em algumas
experiéncias, observou-se que é neste momento que aqueles que se afastaram logo no processo inicial — fase de
implementacdo, retornam com o desejo quase que exclusivamente de defender seus territorios. E neste momento (de cor
azul no grafico), que se observam os ganhos e se tangibilizam na pratica os resultados. A terceira e Gltima etapa do
processo de implementacdo da ferramenta workflow estd na aceitagéo e no reconhecimento de que a ferramenta de fato
contribui, agiliza e, em muitas das vezes, serve como um “colchdo” de amortecimento diante dos conflitos, que
eventualmente podem existir por algum tempo, devido a, principalmente, processos ou rotinas, que ndo foram bem
implementadas na fase inicial de mapeamento processual.
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Figura 1 — Curva de aprendizado do uso das ferramentas de workflow

Por este motivo é que o desafio a ser vencido estd no momento em que ocorre o levantamento, mapeamento dos
processos e, principalmente na implantacdo dos procedimentos/rotinas. Quando esta tarefa é feita de forma incorreta ou
incompleta, os resultados podem ser devastadores, chegando a ser até traumatizantes e, todos os potenciais beneficios,
que poderiam ser obtidos com a implantacdo da tecnologia Workflow, desaparecem!

2.1. Tipos de Workflow

Desde suas origens, sistemas de Workflow tém encontrado maior demanda e sucesso no ambiente de negécios. Por
isso, esta tecnologia tem evoluido muito no sentido de apoiar as novas necessidades de relacionamento e execugédo de
atividades em organiza¢Ges em um mundo globalizado. Neste sentido, o conceito de Workflow tem tornado atualmente
uma pega chave para solugdes de apoio automatizado as atividades como: comércio eletrénico, business to business
(B2B), relacionamento com clientes e outras formas de neg6cios em larga escala (Aradjo e Borges, 2001 apud Pithon,
2004).

Os sistemas de Workflow estabelecem uma separagéo clara entre modelagem e execuc¢do, utilizando para isto duas
etapas distintas. A modelagem identificaria os processos automatizaveis, criando assim abstracdes dos processos de
negocios da organizacdo. Na execucdo sdo criadas etapas nos processos, onde cada etapa flui de acordo com o que foi
especificado no modelo do processo correspondente.

Embora haja variacdo na classificacdo dos tipos de Workflow, em fun¢éo da abordagem adotada por cada autor,
consideremos a seguir as defini¢bes mais aceitas na literatura (Cruz, 2000 apud Pithon, 2004):
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» ad hoc : é utilizado quando ndo existe um formato padronizado para transferéncia de informacéo entre as
pessoas. As tarefas deste tipo de Workflow geralmente envolvem coordenacdo, colaboracdo ou co-decisao
humana; a ordem das tarefas ndo é automatizada e sim controlada por pessoas; as decisdes sobre a ordem de
execucdo sdo tomadas durante a utilizacdo do Workfow. Como exemplo podemos citar a confeccdo de um
relatorio por uma equipe, ou entdo, a organizagdo de um evento, ou mesmo o projeto de um sistema.

» administrativo: gerenciam processos com um maior grau de estruturacdo. Ha4 uma maior previsibilidade no
encadeamento das tarefas e um mesmo processo pode ser repetido sem muitas alteragGes. Geralmente apdiam
processos administrativos das organizacBes como: ordens de compra, pedidos de férias, admissdo de
funcionérios, etc. A ordem e a coordenacdo das tarefas pode ser automatizada. Este tipo de Workflow nédo
abrange processos complexos de informacéo. Geralmente sdo baseados em correio eletrénicos.

» orientado a producdo: também envolve processos repetitivos e previsiveis, mas difere do tipo administrativo na
complexidade desses processos, que possuem estrutura fixa e um conjunto de regras para defini¢do de rotas. As
regras e encadeamentos do processo sdo de conhecimento prévio e facilmente determinadas através de uma
analise basica do processo corrente. Os participantes destes processos podem realizar outras atividades, mas o
processo sendo apoiado pela ferramenta de Workflow é o mais importante. Como exemplo desta aplicacdo
citamos a solicitacdo de um cliente que quiser resolver um problema, uma tipica aplicacdo SAC (Servico de
Atendimento ao Cliente).

» orientado ao objeto: estes sistemas sdo as versdes sofisticadas dos sistemas de Workflow orientados para
transacOes. Esta tecnologia orientada ao objeto surgiu em 1980 como uma evolugdo da tecnologia relacional. O
proposito da tecnologia orientada ao objeto é o de permitir o desenvolvimento de aplicages mais complexas,
que permitem tanto a quem as programa como a quem as usa facilidades que com outra tecnologia seria
impossivel de conseguir. Este tipo de Workflow tem as mesmas caracteristicas e ferramentas que possibilitam
suportar aplicacdes voltadas ao processo produtivo da empresa, que 0s mais simples Workflows, como os
orientados para e-mail, ndo tém. A diferenca positiva, a favor deste Workflow é justamente a tecnologia
orientada ao objeto.

» baseado no conhecimento: o Workflow baseado no conhecimento tem caracteristicas e ferramentas que
permitem aprender com seus proprios erros e acertos. Inteligéncia artificial € uma das tecnologias que
permitem a sistemas de Workflow baseados no conhecimento aprenderem consigo mesmo. Este sistema,
desenvolvido com técnicas estatisticas, heuristicas, inteligéncia artificial, e usando os mesmos principios de
reconhecimento de padrdes com que sdo construidas as redes neurais, pode ser a solucdo para as freqiientes
mudancas que um fluxo deva sofrer para acompanhar a dinamicidade do processo de neg6cio de qualquer tipo
de empresa. Entretanto essa tecnologia ainda nao esta disponivel (Pithon, 2004).

Entre os principais beneficios do Workflow est&o:

» paraas empresas que buscam a certificacdo 1SO 9000, o controle de processos é fundamental;

» com a eliminacgdo das tarefas improdutivas, diminui o tempo gasto e aumenta 0s ganhos com a produtividade;

» apadronizacdo dos processos permite que as pessoas possam visualizar o processo e saber que as informagdes
estdo organizadas;

» rastreabilidade: o processo pode ser identificado a qualquer momento permitindo a realizacéo de auditorias.

2.2. Workflow e o trabalho colaborativo

Para alcancar resultados satisfatérios dos processos de workflow, é fundamental a formacdo de uma equipe
multidisciplinar com pessoas de todas as areas e especialidades envolvidas no projeto. Esta equipe pode crescer ou
diminuir ao longo de sua existéncia, mantendo sempre um mesmo nlcleo de pessoas que acompanham o
desenvolvimento. A equipe deve trabalhar em sintonia, considerando todos os detalhes, para que o trabalho realizado
em cada area disciplinar seja compativel com as demais e que cada uma alimente a outra com informagdes corretas e no
tempo certo. Esta é a principal dimensdo em que se obtém ganhos. Faz parte desta equipe multifuncional clientes e
fornecedores, e todo o trabalho desta equipe deve ser suportado por recursos, métodos e técnicas integradas.

O sucesso deste grupo esta diretamente relacionado com o engajamento demonstrado pelo “topo” da organizacao,
que deve demonstrar um total apoio no desenvolvimento de suas capacidades e dispor para a equipe, 0S meios para a
realizacdo do trabalho. A alta direcdo transfere, entdo, para equipe o dever de levar o projeto adiante, cobrando
periodicamente da mesma o andamento do projeto. Sendo a “for¢a-tarefa” composta de véarios membros com formagao
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profissional especifica e diferenciada, as especificacbes do produto passam a ter um maior grau de definicdo,
acarretando, deste modo, um menor custo nas possiveis redefinicGes do produto.
A Figura (2) mostra os componentes da “for¢a-tarefa” que compdem o time multidisciplinar de desenvolvimento de

produto.
marlieting
vendas

engenharia de
manufatura

enganharia do
produto

Figura 2 — Composi¢do do Time Multidisciplinar de Desenvolvimento de Produtos

Time
hultidisciplinar
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Além disso, para se ter sucesso, é preciso que exista a comunicagdo efetiva entre os seus integrantes. Esta
comunicacgdo envolve as pessoas, a troca de dados entre os sistemas utilizados e, talvez a atividade mais importante do
time multidisciplinar, a documentacdo e o gerenciamento das informagdes e das decisdes realizadas, para que possam
ser recuperadas sempre que necessario (Pithon, 2004).

O termo “time” tem sido aplicado para um namero diferente de tipos de trabalho em grupo. Defini¢gdes do tipo
“para que serve um time” ou como o “time é estruturado” ou “como os membros do time diferem dos empregados
tradicionais” ou “quais as limitacGes que sdo estabelecidas aos times” podem variar de uma companhia para a outra.

Um time de trabalho ou grupo pode ser mais bem definido como “um grupo de empregados que trabalham através
de uma meta comum, atuando uns sobre os outros para partilnarem informacdes sobre os melhores procedimentos ou
praticas, e tomando decisdes as quais encorajem todos os membros do time a atuarem com todas as suas
potencialidades” (Katzenbach e Smith, 1993; Mussnug e Hughey, 1997 apud Pithon, 2004).

De acordo com a defini¢do acima, os individuos que se organizam em grupo tém as seguintes vantagens:

Os grupos aumentam a produtividade;

Os grupos melhoram as comunicacdes;

Os grupos realizam tarefas que um individuo sozinho ndo consegue realizar;
Os grupos fazem melhor uso dos recursos a sua disponibilidade;

Os grupos sdo mais criativos e eficientes na solugéo dos problemas.

VVVVYVYYV

Em uma equipe, ao contrario de um grupo, os membros tém que depender da cooperagdo dos elementos do grupo
para alcangar suas metas.

Normalmente ha trés tipos de equipes no ambiente de trabalho (Schermerhorn, Hunt et al., 1999 apud Pithon,
2004).

Em primeiro lugar estdo as equipes que recomendam coisas. Criadas para analisar problemas especificos e
recomendar solucBes para eles, essas equipes geralmente trabalham com um prazo determinado e sdo desativadas
depois do propdsito atingido. Os membros dessas equipes devem aprender rapidamente a trabalhar bem em conjunto e a
realizar a tarefa em questdo, para fazerem boas recomendacdes praticas a serem seguidas por outras pessoas. Em
segundo lugar, estdo as equipes que fazem ou produzem coisas. Sdo os grupos funcionais que executam tarefas em
andamento, como por exemplo, marketing ou producdo, e sdo consideradas permanentes, ou seja, funcionam sem um
prazo de dissolucdo. Os membros desta equipe devem ter um relacionamento de trabalho de longo prazo e também bons
sistemas operacionais, além do apoio externo necessario para que possam ser eficientes num periodo prolongado de
tempo. Em terceiro lugar, estdo as equipes que dirigem as coisas. Essas equipes gerenciais consistem de pessoas que
tém a responsabilidade formal de liderar outros grupos. As tarefas basicas dessas equipes incluem identificar os
propdsitos, metas e valores gerais da organizacao e ajudar outros a atingi-los (Pithon, 2004).

Desempenho é o ponto crucial para as equipes. Sua importancia se aplica aos trés tipos de equipes descritas
anteriormente. Diversos fendmenos bastante conhecidos explicam por que as equipes apresentam bom desempenho. Em
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primeiro lugar, elas conseguem reunir conhecimentos e experiéncias complementares que, por definicdo, excedem as de
qualquer individuo participante da equipe. Essa mescla de conhecimento e habilidade capacita as equipes a reagir a
desafios complexos, tais como inovacgdo, qualidade e servico ao cliente. Em segundo lugar, ao desenvolver metas e
abordagens claras, as equipes estabelecem comunicages que ddo suporte a solucdo de problemas e a iniciativa em
tempo real. As equipes sdo flexiveis em resposta a varia¢c@es ocorridas em eventos e em exigéncias. Consequientemente,
as equipes podem ajustar sua abordagem as novas informacdes e desafios com maior velocidade, precisdo e eficacia, do
que fariam individuos surpreendidos em meio a uma malha com maior quantidade de interligacdes organizacionais. Em
terceiro lugar, equipes oferecem uma dimensdo social Unica, que da realce aos aspectos econdmicos e administrativos
do trabalho. Equipes reais ndo se desenvolvem enquanto as pessoas envolvidas ndo trabalharem duro para superar as
barreiras que se encontram no caminho em direcdo a performance coletiva. A superagéo das barreiras ao desempenho é
a forma de os grupos se transformarem em equipes (Katzenbach e Smith, 1993 apud Pithon, 2004).

Analisando os dois conceitos descritos acima, 0 que nos convida a repensar constantemente em nossos processos e,
até mesmo, buscar a melhor resposta para a questdo: “como posso otimizar ou melhorar as minhas rotinas diarias para
entregar mais rapidamente as demandas, sem perder de foco a qualidade?”. O segundo conceito é o individuo. Entdo, o
que vem pela frente é o da unido dos dois primeiros conceitos, resultando no trabalho colaborativo.

O trabalho cooperativo é aquele em que varias pessoas articulam, separadas fisicamente ou nao, a realizacdo de
uma tarefa comum, de forma sincrona (troca de idéias simultaneamente) ou assincrona (troca de idéias ndo ao mesmo
tempo).

Cooperar é, acima de tudo, um ato social e requer, portanto, todos o0s tipos de interagdo humana, desde a fala, até a
linguagem de sinais, passando pela escrita e pelas expressdes faciais. Cooperar pode ser considerado, também, um
acordo em que todos se comprometem a trabalhar para atingir um objetivo comum (Borges, 1995 apud Pithon, 2004).

A colaboracdo, a troca de informacgdo, a capacidade de comunicacgdo, o respeito as diferengas individuais e o
exercicio da negociagao sdo requisitos importantes para o trabalho cooperativo. O papel da comunicagédo é fundamental,
podendo ser realizado de varias formas, através de encontros face a face ou por meios eletrénicos. Atualmente, os
servicos das redes de comunicacdo tém potencializado o trabalho colaborativo, especialmente o baseado em CSCW
(Trabalho Cooperativo Suportado por Computador — Computer Supported Cooperative Work).

Na década de 70, em virtude da crescente preocupagdo com o aumento da produtividade nas organizaces, onde a
maior parte do trabalho era feito em grupo, desenvolveu-se uma area de pesquisa chamada Automacdo de Escritorio
(OA - Office Automation).

A procura por uma maior eficiéncia na solucdo de problemas cada vez mais complexos tem feito com que
atividades, antes individuais, passem a ser resolvidas agora em grupos de trabalho. Além disso, fatores como a
disseminac&o das redes de computadores e dos sistemas distribuidos, a distribui¢do das organizacdes e a necessidade de
compartilhar informaces e recursos tém incentivado cada vez mais a formag&do de grupos de trabalho multidisciplinares
e geralmente distribuidos (Pinheiro, 2001 apud Pithon, 2004).

O que se pode observar é que sem nenhuma davida, o computador e o trabalho sdo dois aspectos muito importantes.
Pode-se afirmar que estd entrelacado pelo inter-relacionamento e a interdependéncia do trabalho, a tecnologia e a
organizacdo Fig. (3). Entdo podemos concluir inicialmente que o trabalho, a tecnologia e a organizacao resultam no
processo de grupo que é a base do conceito de Workflow (Pithon, 2004).

Trabalho

Workflow

Organizagdo (= - Tecnologia

Figura 3 — Os Trés Principais Suportes
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Num ambiente cooperativo, a comunica¢do tem um importante papel na troca de informacGes entre as tarefas. A
informacdo que uma tarefa produz € a entrada para a proxima tarefa, uma vez que muitas tarefas sdo realizadas em
paralelo.

A comunicagdo também nédo é somente uma forma utilizada para as trocas de informagéo, ela também é usada para
aprofundar o relacionamento social entre 0s membros do grupo.

A Figura (4) mostra o exemplo de um processo automatizado do sistema de workflow (fluxo de processo).

. M
OO A @&
H Td&ﬁne 4’('@_’0/'0—0

organizacéo L]

. automatizado por
fluxo de trabalho

processode
representacdo

25 &
negocio o ot :_,;J
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starefas
econdicées
eprodutos

Figura 4 — Processos de Negécios automatizados no Sistema de Workflow
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3. FATORES QUE IMPULSIONARAM A PROLIFERACAO DA TECNOLOGIA WORKFLOW

Alguns fatores foram determinantes para que a tecnologia workflow conseguisse vencer as barreiras e conquistar o
mercado. Por exemplo: A Tabela (1) descreve alguns importantes beneficios da tecnologia workflow.

Fatores Resultado

Roteamento do trabalho na seqliéncia apropriada
Elimina desperdicios em toda a cadeia de valor

Designacao automatica de tarefas

Meétricas de desempenho
Busca a perfeicdo através de melhorias continua

Maior eficiéncia na execugao do processo

Integracdo de ferramentas

Acesso aos dados e documentos necessarios para Estabelece um fluxo continuo de inicio ao fim

a realizacao de tarefas individuais

Melhoria continua da qualidade Entender como o valor é percebido pelo cliente

4. CONCLUSAO

Neste texto discutiu-se a questdo de como estabelecer um fluxo continuo do inicio ao fim das atividades dentro de
um processo de negocio. Evidenciou-se a presenca da tecnologia como um valor de escolha no cotidiano das empresas.
Um valor ideolégico que nem sempre € determinado pelo usuario através de uma forma objetiva de avaliagdo pessoal de
um artefato ou processo.

Dentro das abordagens que realizamos neste artigo sobre a tecnologia workflow, apresentamos as necessidades, 0s
problemas, seus desafios e os beneficios, principalmente quando falamos de empresas que ja perceberam a importancia
da utilizagcdo do workflow que resulta em maior eficiéncia e qualidade, que é um fator diferencial na oferta de novos
servicos e no relacionamento com clientes. Aspectos do tipo: Entender como o valor é percebido pelo cliente e métricas
de desempenho, eliminando desperdicios em toda a cadeia de valor e, principalmente, buscando a continua perfeicao
através de melhorias no fluxo de processos. Observamos ainda que é fundamental escolher com cuidado a metodologia
antes de iniciar o processo de implementacédo das ferramentas de workflow.

Ao longo deste trabalho também se procurou mostrar algumas visOes e experiéncias sobre a tecnologia workflow.
Para tanto se aprofundou o conhecimento na percepcao de como o cliente tangibiliza o valor da tecnologia workflow
para o negocio dele, os beneficios e os impactos no seu dia-a-dia, associando-se sempre ao aspecto qualidade. Diante
das informagdes apresentadas € possivel concluir que a tecnologia workflow é vital nos dias de hoje para as empresas
aumentarem a eficiéncia e o grau de assertividade dos processos, eliminando desperdicios ao longo de toda a cadeia de
valor e desta forma manterem-se competitivas no mercado. Esses sdo os principais fatores que continuam a impulsionar
a proliferacdo da tecnologia workflow pelo mundo.
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Abstract. The aim of this paper is to present a variety of views on the concept of workflow technology, due to the fact
that this concept is widespread and frequently used, especially in the corporate world. Workflow technology helps to
automate processes, rationalizing and potentializing them through its two implicit components: organization and
technology. The workflow can be understood as the total or partial automation of a process in which documents,
information and tasks are passed from one party to another, according to a set of rules, routes and roles. These
challenges incentivize the growth of techniques and tools which facilitate the wide variety of businesses that are spread
throughout the world. The routine is a starting point for the organization of information. Workflow technology is
essential for companies wishing to increase process quality and agility, being the most accurate technology that helps
in the coordination and ordering of processes within an organization, thus guaranteeing consistency and safety in the
control of information. Considering the benefits of workflow technology, | recommend its use in collaborative working
environments, since in the vast majority of projects nowadays, people and companies are working both collaboratively
and remotely. For this reason the scope definition phase, principally the definition of what is not within the scope of
the project, is crucial, along with clear definition of who will be the “process owners”. This avoids and assists in
conflict management and loss of group synergy. Using workflow technology increases process functionality, allocating
better resources and correcting process failures more rapidly. The big challenges to overcome occur during the
consultation with the user, when detailing the processes and principally during implementation. If these phases are
completed incorrectly or incompletely the results can be devastating, and all potential benefits that could be gained
through the workflow technology implementation disappear!.
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