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Resumo

Com este artigo pretende-se abordar o papel que um repositério de componentes de
simulagdo previamente desenvolvidos pode desempenhar em projetos de simulacdo de
processos de negdcio. Recorrendo aos conhecidos padroes workflow (workflow Patterns),
resultantes da identificacdo de situacdes recorrentemente encontradas em modelos de
processos organizacionais, e utilizando mecanismos especificos de componentizagdo
disponiveis em algumas ferramentas de simulagio, constroem-se componentes a (re)utilizar
no desenvolvimento de modelos de simulacdo. Como exemplo, usou-se um processo de
negocio - “Reclamagdo de Encomendas de Clientes” - em vigor numa empresa do sector
textil, em que um dos autores colabora.

Palavras-chave: Processos de Negécio, Modelos de Processos, Desenvolvimento por Junc¢ao de

Componentes, Simulagdo

1. Introducao

As organizagdes, perante um ambiente complexo e cada vez mais competitivo a escala global,
necessitam de se adaptar rapidamente as mudangas que ocorrem a sua volta. E, pois, importante
que estas sejam dotadas de mecanismos que permitam uma adaptacdo continua as exigéncias a

que estdo sujeitas.

Contudo, as mudancas organizacionais apresentam sempre riscos, devido ao impacto que estas
tém nos processos organizacionais estabelecidos e, de uma forma geral, nos varios componentes
da organizacdo, sendo que muitos esfor¢os de reengenharia ou reformulacdo de processos

acabam por falhar quando sd@o levados a pratica [Gregoriades et al. 2008].

A simulagdo computorizada, ao permitir a avaliacdo de cendrios futuros, ou a otimizacdo dos

processos existentes, sem incorrer nos custos e riscos da sua implementagdo pratica, pode dar
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um contribuir inestimdvel para suportar as decisdes de mudanca nas organizacdes. De facto, a
simulacdo de processos ajuda a prever potenciais impactos das modificacdes nos processos de
negdcio atuais e comparar alternativas de implementacdo. Além disso, a simulacdo fornece uma

base quantitativa que possibilita apoiar ou, por outro lado, descartar uma iniciativa de mudanca.

Estas ferramentas permitem reproduzir em computador um sistema real, facilitando a alteragdo
de varidveis caso os resultados ndo sejam os esperados, evitando assim, os riscos de uma
experimentagdo no terreno. A simulagdo computorizada tem portanto um vasto campo de
aplicag¢@o nas organizacdes, como defende Oliveira [2008]: “A simulag¢@o tem vindo ao longo
dos tempos a contribuir para a andlise e compreensao de sistemas complexos. Habitualmente
utilizada e divulgada na inddstria e com resultados crediveis, a simula¢do, com o advento da

gestao de processos de negdcio, passou a ter também aqui, um campo de aplicacdo”.

A simulac@o de processos de negdcio, enquadrada numa abordagem BPM, contribui para a
avaliacdo de cendrios futuros e de novas opg¢des sem incorrer nos custos e riscos da sua
implementacdo. Além disso, apoia a gestdo da mudanca, visto que torna compreensiveis as
razdes de tais mudancgas. A simulacdo funciona como uma ferramenta de diagndstico para a
identificacdo de problemas e ineficiéncias na organizacdo. Por meio da simulacdo é possivel
testar e analisar diferentes cendrios, para verificar o impacto que t&€m nos sistemas e avaliar o

retorno antes de realizar as mudancas ou planear a implementacdo da transformacao do negdcio.

Neste contexto, a simulacdo de processos de negdcio, como forma expedita de analisar e
explorar diferentes cenarios de organizagdo do trabalho nas organizacdes pode trazer grandes

beneficios, em particular:
e Encontrar a “melhor” configuragdo para a utilizagdo dos seus recursos;
e Desenvolver a estrutura l6gica mais adequada para os processos organizacionais.

No entanto, pode ser uma atividade bastante morosa e sujeita a falhas, j4 que, por norma,
implica a criagdo dos modelos de simulacgio de raiz. Mas da qualidade dos modelos de processo,
da exatiddo dos dados de entrada e dos componentes a utilizar, dependerdo os resultados da
simulagdo. Para obter resultados fidveis e em tempo util da simulacio, deve ser assegurada a

correta aplicacdo dos mesmos.

Neste ambito, um trabalho de particular importancia, liderado pelo Prof. Van der Aalst,
vulgarmente designado por Workflow Patterns Initiative, resultou na identificacdo e
documentagdo de um conjunto de ‘“‘situagdes” recorrentemente observadas em processos de

negocio — os chamados padroes workflow [Aalst et al.. 2003a].
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Neste contexto, emerge a seguinte questdo de investigacdo, que estd subjacente ao trabalho

referido neste artigo:

Como tornar mais eficientes e eficazes os esforcos de simulacdo em iniciativas de
melhoria de processos de negdcios?
Em termos simples, pretende-se analisar o contributo que um repositério de componentes de
simula¢do (correspondentes aos referidos padrdes de workflow) pode dar no desenvolvimento de
modelos de simulacdo. A expectativa é que, qualquer modelo de simulacdo de processos, ao
recorrer a estes componentes pré-fabricados e previamente testados, possa ser rapidamente

desenvolvido, sendo que fica também parcialmente validado.

Em termos de estrutura, este artigo comeca por apresentar, resumidamente, os conceitos em
torno da abordagem BPM, em particular o conceito fundamental que lhe estd subjacente —
processo de negocio. Seguidamente, aborda-se o papel da simulacdo de processos em que,
recorrendo a um processo concreto, se procede a identificacdo de alguns dos padrdes workflow
que o integram e que serdo traduzidos por componentes do respetivo modelo de simulagio,

previamente desenvolvidos e disponibilizados num repositério.

2. Gestao por Processos Organizacionais (BPM)

Até muito recentemente, as organizacdes estruturavam sua forma de operar com base numa
abordagem hierdrquica e funcional do trabalho, inspirada no modelo Taylorista. Ora, a
excessiva segmentacao hierarquica e funcional, perante a maior agressividade e turbuléncia dos
mercados, tornaram os modelos de gestdo tradicionais obsoletos. As organizagdes procuraram
novas formas de se estruturar pois necessitam de ser dgeis e eficazes para responderem mais
facilmente as pressdes e oportunidades do mercado. De facto, “uma organizacdo estruturada
em unidades funcionais semiautonomas, mais preocupadas com o seu proprio desempenho do
que com o desempenho da organizacdo como um todo, ndo estd preparada para compreender
as necessidades do mercado e responder de forma efetiva as suas solicitacoes™ (Pereira 2004).
E precisamente neste contexto que surge o conceito de processo organizacional, como forma de
integrar todos os recursos da organizacdo, independentemente da divisdo funcional existente.
Face a esta necessidade de mudanca, surge um novo paradigma organizacional em que a Gestao
por Processos de Negdcio (BPM - Business Process Management) aparece como um dos pilares
fundamentais e que preconiza uma constante mudanca e melhoria dos processos de negdcio na
prossecucdo dos objetivos das organizacdes.

A popularizacdo do conceito BPM entre as organizagdes, estimulou o mundo das TI no sentido

de desenvolver produtos e ferramentas para suportar o conceito de processo organizacional nas
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suas vdrias vertentes. A gestdo por processos requer um compromisso da organiza¢do como um
todo, desde o nivel operacional até ao planeamento estratégico a longo prazo. De acordo com
Harmon, citado em Jeston e Nelis [2006], o BPM pode ser definido como “uma disciplina de
gestao focada em melhorar a performance de uma organizacdo pela gestdo dos seus processos
organizacionais”.

Com a segmentagcdo do mercado e com a reducio dos ciclos de vida da producao, entre outros
fatores, os gestores e investigadores procuram estruturas organizacionais mais adequadas as
condicdes de mercado e infraestruturas das empresas. As organizagdes passam a ser retratadas
pelos seus processos de negdcio e ndo pelo seu organograma.

Segundo Cichocki et al. [1998], “um processo representa uma descricdo e ordenagdo de
atividades ao longo do tempo e espaco com o objetivo de produzir produtos ou servicos
especificos, de forma a cumprir os objetivos da organizacdo”. O processo fornece uma base
conceptual para a integracdo e coordenacao dos recursos distribuidos, tarefas e individuos. Na
Figura 1, Aalst [2003] apresenta quatro perspetivas (processos, tarefas, recursos e informagao),

em que na base se encontra a perspetiva de processo, suportando esta as outras trés perspetivas.

0 que & feito 7

[

Perspetiva Perspetiva

informacdo recursos
Usando que elementos / ‘ [~

- L Quem faz 7

informacionais ? P tiva

tarefa

1

Quando & feito 7

Figura 1 - Perspetivas de processo (adaptado de Aalst, 2003b)

3. Modelos de Processos

Com a abordagem BPM tornou-se importante a modelagdo dos processos como forma de
representar o funcionamento da organizagdo. O modelo de um processo traduz a forma como

este é realizado, identifica os recursos necessdrios ao seu funcionamento, permite a
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eliminacdo de etapas ambiguas, a automatizacdo do fluxo e a indicagdo dos seus

responsaveis.

Pode-se dividir a modelag@o de processos de negdcio em duas fases distintas: a fase AS-IS e a
fase TO-BE. Garratt et al. [2007, p. 24] definem a fase AS-1S como a “a captura, documentacdo,
e entendimento dos processos atuais”, correspondendo a fase TO-BE a “fase na qual os
processos podem ser alterados, permitindo melhorias baseadas nas informagoes e andlise dos

processos mapeados na fase AS-1S”.

Os modelos de processos constituem para os gestores de processo uma importante ferramenta
para a tomada de decisdo. DE facto, o uso de modelos é essencial para que o gestor teste
alternativas para assim tomar uma decisdo mais informada. A modelagc@o de processos pode ser
também uma oportunidade para a organizacdo clarificar e formalizar os seus processos de
negdcio a fim de promover a representacio e entendimento das suas atividades de trabalho, para
minimizar problemas e maximizar o seu desempenho.

Na modelagdo de processos surge a necessidade de disponibilizar uma notagdo universal,
compreensivel para os utilizadores e analistas do negécio, bem como para os técnicos que irdo
implementar e monitorizar as solu¢des tecnoldgicas que irdo suportar os processos. As notagoes
com maior relevancia atualmente sdo a Business Process Model and Notation (BPMN),
Diagramas de Atividades UML e os Event-driven Process Chain (EPC).

A BPMN, uma das mais utilizadas, cria uma ponte entre a modelacdo do processo de negdcio e
a sua implementacdo. A BPMN fornece uma notagdo para expressar os processos de negocio
num Unico diagrama de processo de negécio (BPD - Business Process Diagram). Um dos
objetivos da BPMN € criar um mecanismo simples para o desenvolvimento dos modelos
processos de negdcio, e a0 mesmo tempo poder garantir a complexidade inerente aos processos.
Procura diminuir a distncia entre a modelacdo e a implementacdo dos processos de negdcio.
Trata-se de uma notacdo que é compreensivel por todos os utilizadores, analistas e técnicos,
além de garantir que linguagens projetadas para a execucdo de processos de negdcio, tais como
a BPEL4AWS (Business Process Execution Language for Web Services) e a BPEL (Business
Process Execution Language) sejam visualmente representadas com uma notagdo comum.

O progressivo grau de importancia da modelacdo de processos, associada aos projetos BPM,
levou alguns investigadores a direcionarem os seus esforcos para a modelacdo de processos
[Aalst, 2003a], [Russel 2006], [Thom 2006]. Nas suas pesquisas foram identificados padrdes de
atividades, os quais representam aspetos do negdcio recorrentemente encontrados em processos
de negécio — os chamados padrées workflow (workflow pattern). Estes focam, sobretudo, as
dependéncias entre as atividades de um processo, numa determinada etapa do desenvolvimento

de aplicagdes orientadas a processos.
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Um padrio € a abstragdo de uma forma concreta a qual se mantem recorrente em contextos
especificos ndo arbitrarios [Riehle 1996]. Mais recentemente Thom [2006] define padrdo de
workflow como a descri¢do de uma fun¢do recorrente encontrada com frequéncia em processos

de negocio (notificagdo, aprovagao, decisdo, solicitacdo de execu¢ao de tarefa).

Neste ambito, um trabalho de particular importancia, liderado pelo Prof. Van der Aalst,
vulgarmente designado por Workflow Patterns Initiative, resultou na identificacdo e
documentagdo de um conjunto de situagdes recorrentemente observadas em processos de
negdcio — os padrdes workflow. Este investigador defende a ideia de que a padronizagdo de
estruturas de processo e a reutilizacdo dos padrdes resultantes podem aumentar a produtividade
na fase de modelag@o de processos, assim como na sua documentacao e manutencio. Para além
disso, todos reconhecem que os padrdes workflow ajudam a promover boas préticas de

desenvolvimento na modelacao de processos.

4. Padroes Workflows

A Workflow Patterns Initiative foi estabelecida com o objetivo de identificar e descrever as
situacdes recorrentes que surgem nos modelos de processos organizacionais. [Aalst et al.
2003b]. Com a identificacdo dos padrdoes workflow obtém-se multiplas vantagens, entre as
quais:
e Uma maior eficiéncia no esforco de modelag@o pois, com poucos padrdes workflow é
possivel modelar uma grande variedade de processos;
e A reutilizacdo dos padrdes workflow garante maior probabilidade de correcdo na
automatizag@o dos processos;
e A aplicabilidade em diferentes niveis de abstracéo, sendo que alguns padrdes workflow
podem ser tteis tanto para a modelagcdo dos processos de negécio, como ao nivel da sua

implementacdo.

Padrdes Workflow simplificam o processo de modelagdo e possuem semantica simples e bem
definida. Aalst [2003b], juntamente com outros investigadores, prop0s uma notacdo, conhecida
como YAWL (Yet Another Workflow Language) com a qual descreveram um conjunto de
padrdes complexos de controlo de fluxo encontrados em processos organizacionais e que niao
eram diretamente representdveis por outras linguagens. A linguagem YAWL foi proposta para
preencher esta lacuna, permitindo analisar qualitativamente estes padrdes.

Através da andlise estrutural e do particionamento de cada processo, evidenciou-se que oS

padrdes classificados representam o conjunto necessdrio e suficiente de construtores para a
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modelagdo de todos os processos. Tais padrdes podem, eventualmente, simplificar o processo de
modelacdo, visto que possuem semantica simples e bem definida. Os padrdes de workflow
identificados podem, ainda, ser utilizados para teste de completude e na comparacdo da
expressividade das linguagens de modelag@o de processos existentes e futuras.

Existem diferentes perspetivas a considerar na modelacdo de um processo, das quais as mais
relevantes sdo: fluxo de controlo, fluxo de dados, organizacional e tratamento de excegdes.
Grande parte dos trabalhos tedricos e ferramentas desenvolvidas para a modelacio de processos
de negécio focam a perspetiva de fluxo de controlo. A enfase dada a essa perspetiva é
compreensivel, dado que fornece uma visdo sobre a especificacdo de um processo de negdcio
que ¢é essencial para a avaliagdo de sua efetividade. As outras perspetivas assumem um papel

mais secundario, uma vez que elas oferecem uma visao complementar da estrutura do processo.

Inicialmente foram identificados cerca de vinte padrdes na perspetiva de controlo de fluxo,
obtidos a partir de uma pesquisa minuciosa sobre os sistemas de workflow e modelacdao de
processos de negdcio, com o intuito de identificar as referidas situacdes recorrentes. Mais tarde
verificou-se que existiam um certo nimero de padrdes que necessitavam de uma descri¢do mais
minuciosa, de forma a eliminar ambiguidades no que se refere aos conceitos que se propunham
representar. Surgiu assim a identificacdo de vinte e trés novos padrdes, sendo alguns destes

novos padrdes baseados em especificacdes de padrdes existentes [Aalst et al. 2003?].

S. Simulac¢io de processos

A eficdcia e eficiéncia dos processos de negdcio de uma organizagdo sdo importantes para a sua
sobrevivéncia num mundo cada vez mais competitivo. Se eficicia é a capacidade de atingir o
objetivo com a qualidade e efeito desejado, ja eficiéncia € a capacidade de realizar um objetivo
sem desperdicio de recursos e no menor tempo possivel. Nesse sentido, a qualidade de um
processo é definida tanto pela sua eficdcia quanto pela sua eficiéncia.

A simulacdo computorizada tem vindo ao longo dos tempos a contribuir para a andlise e
compreensdo de sistemas complexos. A simulacdo pode ser entendida como o processo de
constru¢do de um modelo representativo de um sistema real, bem como da realizacdo de
experiéncias com esse modelo com o objetivo de conhecer melhor o seu comportamento e
avaliar o impacto de estratégias alternativas de operacdo [Shanon, 1998]. Desta forma, a
simulacdo fornece a capacidade de rapidamente prever o sSucesso ou insucesso que,
determinadas decisdes irdo ter no contexto do processo de negdcio. A simulacdo pode ser usada
para explorar novas regras de escalonamento dos recursos, procedimentos operativos, fluxos de
informacdo, regras de decisdo, estruturas organizacionais sem ser necessirio interromper o

normal funcionamento do sistema [Shannon 1998].

37&



CAPSI'201£

Numa organizacdo, os processos de negdcio estdo interligados e sujeitos a uma dependéncia,
variabilidade e complexidade o que torna muitas vezes impossivel prever o seu comportamento
e desempenho. Urge a necessidade de construir um modelo que permita estudar o desempenho
do sistema em determinadas condi¢des, permitindo a andlise do comportamento do modelo ao
longo do tempo [Ball 1996], a comparacio de diferentes cendrios e a determinacéio de modelos
alternativos. Ou seja, a simulag@o associada a gestdo de processos de negdcio passou a ter,
também aqui, um importante campo de aplicacdo.

A simulac@o de processos pode ser considerada, um meio de avaliar o impacto das alteracdes
efetuadas num processo, seja ele novo ou ja existente, num ambiente controlado pela criacao de
cendrios what-if (o que acontece se...), sendo utilizada para testar e analisar decisdes antes da
sua implementacdo no ambiente real. A simulagdo permite a inclusdo de incerteza e
variabilidade nas previsdes de desempenho do processo sem afetar o ambiente real. Por outro
lado, a simulagdo de processos pode também ser considerada uma ferramenta de gestdo da
mudanga, uma vez que permite tornar visiveis as razdes da referida mudanca (evidenciando a
causa-efeito) e permitindo obter explicacdes para o processo de decisdo [Barnett 2003], sempre
com o intuito da melhoria continua.

Os sistemas de simulacdo podem ser enquadrados por diferentes paradigmas, consoante o
ambito do sistema a ser simulado. Na simulacdo computorizada, € possivel identificar trés
paradigmas distintos: Simula¢do Baseada em Eventos; Dindmica de Sistemas; e Simulacdo
Baseadas em Agentes. Neste trabalho recorre-se, unicamente ao paradigma de simulagdo
baseada em eventos uma vez que este paradigma tem subjacente a si o conceito de processo,
recorrendo a gestdo de eventos para fazer avancar o fluxo de trabalho nos processos. Uma
sequéncia de eventos, pré-definida ou aleatdria, pode ser utilizada para imitar o comportamento

dindmico dos sistemas.

Para a realizacdo de um projeto de simulacdo de processos, € necessario que um conjunto de
passos seja seguido, de modo a que, o estudo da simulacdo seja eficaz. Estes passos, fases ou
processos sdo conhecidos na literatura como “metodologias de simula¢do” ou “ciclos de vida de

um modelo de simulacdo” [Law e McComas 1991].

O processo de criacdo de uma simulacdo baseada em eventos, comeg¢a com uma andlise
detalhada do processo que se pretende criar ou melhorar, permitindo definir os requisitos,
indicadores de desempenho e exceg¢des que vao possibilitar a constru¢do do modelo de

simulacao.

Depois da andlise detalhada do processo a simular, seguem-se as restantes fases do processo de

simulacdo, desde a criagdo e melhoramento de modelos de simulacdo até a geracdo e
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processamento de simulagdes. No final de cada iteracdo, € avaliado o resultado da execugdo da
simulagdo: Se foram detetados erros ou caso se verifique que os resultados ndo refletem de
forma correta os dados de entrada, entdo o modelo de simulag@o pode ser alterado. A simulagio
prossegue até que seja encontrado um comportamento satisfatério para o processo e por esta

razdo, o nimero de iteracdes nio € fixo e depende em grande medida da complexidade do

processo.
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A simulagdo de processos € constituida por cinco fases [Schiefer et al. 2007]:

1. Fase de aquisicdo de conhecimentos e andlise

Fase de modelagao

Fase de execugdo

A

A Figura 2 fornece uma visdo geral sobre o processo de simulacdo, as fases e as tarefas

envolvidas.

3 Modelos 60 Processo g
'Uauon 00 NCOOCIO ey

' Conhecimento do Negociol

Fase de analise do sistema

-

Modelos de Sinulaﬁo Dados da Simdagio

Fase de desenvolvimento e reformulacio

Adaptar Modelos de Simulacao

Caractenisticas e Comportamento do Sistema

e W vm lu.:..:.:'::,:...
Simulacio i de Simulacio Simulacdo ‘ Simulacio
'
Fase de Aguisicao de Conhecimentos  Fase de Modelacao Fase de Llccur.no Fase oe Analige do Sistemy
e Analise Sistema * —
Eventos

I_f_

Fase de Descenvolvimente o Retformulacao

;»

Figura 2 — Fases da Simulag@o por Eventos Discretos [Schiefer et al. 2007]
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6. Ferramentas de simulacio

Depois de analisadas algumas ferramentas de simulacdo comercialmente disponiveis (Arena,
Simio, Simul8, etc.), a decisdo sobre a ferramenta a utilizar neste trabalho recaiu sobre a
ferramenta Simio. A Simio (SIMulation Intelligent Objects) ¢ uma ferramenta baseada na
simulacdo por eventos discretos e que possui uma estrutura de modelacdo facil, rdpida e
flexivel, permitindo avaliar rapidamente alternativas para reduzir custos e maximizar o impacto

das decisoes.

Ao invés da abordagem mais tradicional das ferramentas de simulacdo por eventos discretos, o
Simio é baseado num paradigma orientado a objetos, mais genérico, na qual objetos executam
em processos, mudando radicalmente a forma como os modelos sdo contruidos e utilizados. Os
sistemas sdo modelados pela combinacdo de objetos que representam os componentes fisicos
destes sistemas. Possui uma biblioteca de objetos padrao que permite rapidamente modelar uma
diversidade de sistemas, tais como processos de negdcio. Outro aspeto a salientar, € a sua
arquitetura extensivel que permite aos utilizadores adicionar novos objetos (criados a partir de
objetos existentes na biblioteca padrdo para aplicagdo em problemas recorrentes) e mostrar o
comportamento dos seus processos para validacao e visualizacdo através de um interface grafico

sofisticado, do tipo 3D. Alguns conceitos base desta ferramenta, a ter em atencao:
e  Objectos

No mundo atual, a programagdo orientada a objetos € aceite pela maioria dos
profissionais TI e a simulacdo de eventos discretos move-se no sentido da modelagcao
orientada a objetos. O uso de objetos permite reduzir a complexidade dos problemas
ajudando a melhorar a confiabilidade do modelo, robustez, extensibilidade, reutilizacdo
e facilidade de manutengdo. Na ferramenta Simio um objeto define-se como uma
constru¢do de um modelo auténomo que possui propriedades, estados, eventos, visdo
externa e légica interna. As propriedades do objeto sdo valores internos que podem ser
definidos pelo utilizador. Os utilizadores do Simio podem construir os seus proprios

objetos e bibliotecas de objetos.
® Processos

Cada modelo construido em Simio utiliza processos porque a ldgica de todos os objetos
sdo especificados usando processos. Um processo ¢ um conjunto de atividades que

ocorrem ao longo do tempo, o que pode alterar o estado do modelo.

e Simbits
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Um dos mecanismos mais inovadores desta ferramenta, e que vai servir de base para a
criacdo dos componentes de simulacdo que estdo na base deste trabalho, é a sua
biblioteca de Simbits. Simbits sdo pequenos modelos, bem documentados e em que
cada um ilustra um conceito de modelacdo ou explica como resolver um problema
comum. Cada modelo de Simbit é acompanhado de informagdo detalhada que descreve

como construir um modelo.

Com base no trabalho desenvolvido por Aalst et al. [2003a], em que foram identificados os
diversos padrdes workflow, surge a necessidade da criagdo de um repositorio de componentes de
simulacdo correspondentes aos referidos padrdes de workflow. Deste modo, espera-se que
qualquer modelo de simulacdo de processos, ao recorrer a estes componentes previamente
desenvolvidos e testados, possam ver a sua implementacdo acelerada e parcialmente pré-

validada.

De seguida apresenta-se o processo de negocio que serve de exemplo para demostracdo do que
podera ser o desenvolvimento de um modelo de simulacd@o recorrendo a juncdo de componentes

pré-fabricados.

7. Processo “Reclamacido de Encomendas de Clientes”

Para demonstrar o contributo proveniente da construcdo de um repositério de componentes de
simulag@o usou-se como caso de estudo o processo “Reclamagdo de Encomendas de Clientes”,
atualmente em vigor numa empresa té€xtil de que um dos autores € colaborador. Este encontra-se
modelado na linguagem BPMN na sua versdo de mais alto nivel (ver Figura 3). Devido ao
espaco disponivel, decidiu-se omitir os detalhes dos subprocessos “Andlise de Reclamacgdo” e

“Criar Movimentos Contabilisticos”, assinalados no modelo.

Neste processo, aqui utilizado como mero exemplo, é possivel reconhecer alguns padrdes
workflow no respetivo modelo. Em termos simples, este inicia-se com a rece¢do da reclamacio
(normalmente, a sua origem € por via email ou carta), procedendo-se ao registo da mesma na
base de dados do sistema de informacgado. De seguida é efetuada uma pré-andlise da reclamacao,
por forma a solicitar ao Departamento Comercial, ao Departamento de Qualidade e ao
Departamento Contabilistico informagdo importante para a tomada de decis@o. Depois de toda a
informacao recolhida, esta serd reencaminhada para o Departamento de Andlise de Reclamagdes
para atribuicdo de responsabilidades, verificando-se se o cliente tem ou ndo razdo. Caso o
cliente tenha razdo € criado um documento com a informagdo recolhida e os elementos

adicionais de acordo com a andlise efetuada. Este documento é enviado para a chefia ou
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administracdo para tomada de conhecimento, seguindo para a contabilidade para se efetuarem
0s movimentos necessdrios. Quer a reclamacdo seja ou ndo aceite, serd sempre enviada uma

resposta ao cliente.
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Figura 3 - Processo "Reclamacdo de Encomendas de Clientes"

Confirmando a pesquisa efetuada por Aalst et al. [2003a], que defendem que na modelacdo de
qualquer processo de negdcio surgem recorrentemente padrdes workflow, o processo
"Reclamacgdo de Encomendas de Clientes" nao é excecdo. Conforme se pode verificar na figura

anterior (Figura 3), foi possivel identificar imediatamente trés padrdes:

e Padrao Workflow 4: (WP-4 — Exclusive choice) — Assinalado a amarelo.

Descricao: Consiste na selecdo de uma linha de controlo num conjunto de multiplas
linhas, através de uma decisio ou informacao do controlo de workflow em determinado
ponto do processo.

Caso/exemplo: Apods o registo da aprovagio da reclamacdo segue-se a decisdo do
cliente: se deseja a reposi¢do do produto ou o reembolso do mesmo. Apenas um dos

caminhos € selecionado.
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e Padrao Workflow 7: (WP-7 — Structured Synchronizing Merge) — Assinalado a verde.

Descricao: Um ponto no processo de negdcio onde dois ou mais subprocessos ou
atividades convergem para uma Unica linha de controlo. Nesta fusdo pressupde-se que
se mais que uma atividade foi executada em paralelo entdo é necessdria sincronizacdo
na sua fusao, caso contrario, nao necessita de sincronizacao.

Caso/exemplo: Para analisar a responsabilidade da reclamacio, é necessario recolher
varias informacdes em departamentos diferentes, podendo ocorrer paralelamente. A
atividade seguinte apenas se iniciard quando toda a informagdo solicitada, dos vérios

departamentos, se encontrar disponivel.

e Padrao Workflow 9: (WP-9 — Structured Discriminator) — Assinalado a vermelho.

Descricao: Ponto do processo que aguarda a conclusdo de uma das atividades
convergentes antes de iniciar a atividade subsequente. A partir desse momento, as
outras atividades serdo concluidas, mas a atividade subsequente ndo serd realizada
novamente. Isto pode ocorrer quando temos atividades que ocorrem em paralelo e
permitem despoletar a atividade subsequente, mas que porém podem demorar tempos
diferentes. Dessa forma, a primeira atividade que concluir continuard o fluxo de
controlo ativando a atividade subsequente. Quando as outras atividades concluirem, os
seus resultados serdo descartados.
Caso/exemplo: A aprovagdo estd a cargo de duas entidades, sendo apenas uma
necessdria para aprovar. Quando uma das entidades aprova a atividade seguinte fica
imediatamente em condi¢des de ser iniciada.
Com base nos padrdes workflow, sao desenvolvidos os atrds referidos Simbits e efetuada a sua
documentagdo para utilizacao futura de acordo com as seguintes perspetivas:
e Problema;
e Categorias;
* Conceitos Chave;
* Hipétese;
e Abordagem técnica:
e Detalhes para a constru¢do do modelo:

* Configuragdo sistema:

Uma vez criados Simbits para os miltiplos padrdes workflow identificados por Aalst et al.
[2003a], qualquer processo de negdécio pode ser transformado num modelo de simulagdo na

ferramenta Simio, por simples reconhecimento dos padrdes workflow que o constituem, a que
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correspondem outros tantos Simbits. Por exemplo, relativamente ao processo "Reclamacdo de
Encomendas de Clientes" poderemos reutilizar trés dos Simbits correspondentes aos padrdes de

workflow WP-4, WP-7 e WP-9.

Com base no trabalho desenvolvido por Aalst et al. [2003a] e com a criacdo dos Simbits serd
criado um repositério de componentes de simula¢do correspondentes aos referidos padroes de
workflow. Deste modo, espera-se que qualquer modelo de simulacdo de processos, ao recorrer a
estes componentes previamente desenvolvidos e testados, possam ver a sua implementacio

acelerada e parcialmente pré-validada.

8. Conclusao

Atualmente, as organizagdes estdo sujeitas a grande turbuléncia dos mercados e pressdes
constantes de mudanga, perante este cenario, t€m necessidade de melhorar e reformular
constantemente seus negocios. O esforco para a melhoria continua é uma das principais
prioridades para as organizacdes, de forma a garantir a sua sobrevivéncia e sustentabilidade nos
mercados reais.

BPM ajuda as organizagGes na resposta rdapida e adequada as pressdes em torno delas,
defendendo uma estrutura organizacional centrada no conceito de processo. Contudo, os
processos de negdcio sdo sistemas complexos que envolvem pessoas, atividades e tecnologia, e
carregam um alto grau de incerteza sobre os resultados obtidos em iniciativas de melhoria
continua. Neste contexto a simulagdo computorizada pode desempenhar um papel importante
para o sucesso das iniciativas de mudanga organizacional.

A simulacgdo de processos pode ser considerada uma ferramenta de gestdo da mudancga, uma vez
que permite tornar visiveis as razdes da referida mudanca e a obtencdo de explicagdes para o
processo de decisdo, sempre com o intuito da melhoria continua. Mas a simulac@o de processos
de negdcio apresenta algumas limitagdes que comprometem a sua relevancia como ferramenta
para a tomada de decisdes de gestdo. Normalmente, € uma atividade bastante morosa e sujeita a
falhas, pois implica a criacdo dos modelos de simulacdo de raiz. Por esta razdo, é importante a
criacdo de um repositério de componentes de simulagdo baseados em pequenos modelos -
Simbits (construidos com a ferramenta de simula¢do Simio), que retratem um numero
considerado de situacdes padrao (padrdes de workflow). Desse modo consegue-se rapidamente
montar modelos de simulacdo de processos, parcialmente validados e prontos a servir os

propésitos da simulagdo.



CAPSI'201£

9. Referéncias

Aalst W.M.P. van der, Hofstede, A.H.M. ter, Kiepuszewski, B., e Barros, A.P., 14, 01, (2003a)
“Workflow Patterns”. Distributed and Parallel Databases, 5-51.

Aalst W.M.P. van der, Hofstede, A.H.M. ter, & Weske, M. Business Process Management: A

Survey. Lecture Notes in Computer Science, pp. i — xiii. 2003b.

Ball, P., Introduction to Discrete Event Simulation, 2nd DYCOMANS Workshop on
Management and Control: Tools in Action, in Algarve, Portugal. 15th-17th May 1996.

Barnett, M. W. Modeling & Simulation in Business Process Management. Gensym Corporation,

2003.

Cichocki, A. Workflow and Process Automation — Concepts and Technology. Kluwer Academic

Publishers, 1998.

Garrat, Andy et. al. Human-Centric Business Process Management with WebSphere Process
Server V6. 2007. Disponivel em: https://obahy.files.wordpress.com/2013/04/human-

centric-business-process-management-with-websphere-process-server_sg247477.pdf.

Gregoriades, A., Sutcliffe, A. A socio-technical approach to business process

simulation. Decision Support Systems, v. 45, n. 4, p. 1017-1030. 2008.

Harmon, P. Business Process Change: a manager’s guide to improving, redesigning, and

automating processes. EUA: Morgan Kaufmann Publishers, 2003.

Jeston, J. and Nelis, J. Business Process Management : Practical Guidelines to Successful

Implementations. Elsevier/ButterworthHeinemann, Amsterdam. 2006.

Law, A., McComas, M., Secrets of Successful Simulation Studies, Preceedings of 1991 Winter

Simulation Conference, 1991.

Pereira, J. L., Sistemas de Informacdo para o Novo Paradigma Organizacional: O Contributo
dos Sistemas de Informacdo Cooperativos, Tese de Doutoramento, Universidade do

Minho. 2004.

Riehle, D. and Zullighoven H. Understanding and Using Patterns in Software Development.
Theory and Practice of Object Systems. 1996.

Russell, N.C., Hofstede, A.H.M. ter, Aalst W.M.P. van der & Mulyar N.A. Workflow control-

flow patterns: a revised view. 2006.



CAPSI'201£

Schiefer, J., Roth, H., Suntinger, M., Schatten, A., Simulating Business Process Scenarios for
Event-Based Systems, Preceedings of 15th European Conference on Information Systems

(ECIS'07), St. Gallen, Suica, 2007.

Shannon, R. E., “Introduction to the Art and Science of Simulation”, in Proceedings of 1998
Winter Simulation Conference, D. J. Medeiros, E.F. Watson, J.S. Carson and M.S.

Manivannan, eds. 1998.

SIMIO. Case Study: Simio Models Movement of Armed Forces Between Germany and
Afghanistan. Http://www.simio.com/case-studies/Konekta/. 2012.

Thom, L. H., Iochpe, C., Amaral, V. L. do, Viero, D. M. Toward block activity patterns for

reuse in workflow design. 2006.

384



