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“..a process is a set of linked activities that take an input and
transform it to create an output. Ideally, the transformation that
occurs in the process should add value to the input and create an
output that is more useful and effective to the recipient...” Johansson
etal. (1993)
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Sumario Executivo

Este projecto surge da necessidade de desenvolver um sistema de informacdo capaz
de dar suporte a um processo de negdcio de uma organiza¢do. Depois de uma analise
do processo junto do cliente, é feita uma modelacdo com o objectivo de capturar de
forma rigorosa os sub-processos e actividades. Com base no modelo especificado
foram identificados os casos de uso e os requisitos do sistema a implementar.

O sistema foi desenvolvido utilizando a plataforma SharePoint que disponibiliza out-of-
the-box um grande conjunto de funcionalidades e suporta a execucdao de workflows.
Foi feita a concepcdo e desenvolvimento do sistema de forma a suportar os requisitos
especificados.

Depois de alguma utilizacdo do sistema foram identificadas algumas necessidades no
decorrer de algumas instancias do processo que ndo eram suportadas de forma
satisfatéria pelo sistema. Apds anadlise a essas necessidades constatou-se que o
processo apresentava uma forte componente colaborativa e necessitava de alguma
flexibilidade na execucdo das tarefas. Procedeu-se a uma reavaliacao dos requisitos de
forma a identificar funcionalidades que o sistema deve disponibilizar.

Face aos novos requisitos é necessdrio evoluir o sistema implementado para que seja
possivel suportar as funcionalidades requeridas. E feita uma analise das necessidades
com o intuito de identificar a abordagem a tomar, de forma a utilizar as
funcionalidades do SharePoint e adapta-las para cumprir com os novos requisitos.

Na utilizacdo de um sistema de workflow para suportar um processo de negdcio é
necessario ter em atencdo ao caracter colaborativo e a rigidez do fluxo do negdcio,
para se evitar cair no erro de desenvolver um workflow inflexivel e que ndo permita
suportar as actividades reais da organizacdo. E necessario dotar os sistemas de
workflow de mecanismos adequados para se adaptar as necessidades das diferentes
instancias do processo.

Com este projecto conclui-se que a utilizacdo da plataforma SharePoint foi adequada,
porque permite disponibilizar de forma rapida diversas funcionalidades aos
colaboradores, e mostrou-se flexivel para acompanhar a evolucdo de requisitos que
existiram. Os processos de negdécio devem ser alvo de uma modelacdo de forma a
serem estudados e a captar a esséncia das suas actividades para se compreender a
natureza do processo e adoptar uma abordagem adequada a sua implementacao.
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1. Introducao

No mundo actual, as tecnologias de informacdo (TI’s) encontram-se entranhadas na
nossa rotina de vida de forma t3do enraizada, que por vezes ja nem existe essa
consciéncia. Desde o acordar com o despertar do telemédvel, até ao adormecer a ver as
noticias que ocorrem do outro lado do mundo, utilizamos produtos e servicos que sdo
o resultado directo ou indirecto da utilizagdo das TI’s por parte das organizagdes com o
objectivo de proporcionar sempre o melhor produto ou servico. Assim, as Tl's
tornaram-se aliadas por exceléncia na gestdo estratégica das organizacoes.

Com o amadurecimento da sociedade da informacdo surge a necessidade de
desenvolver sistemas de informagdo (SI) mais complexos, eficazes e principalmente
eficientes. Um Sl serve para resolver um problema (algo que ndo existe ou entdo
optimizar o que existe) assim, um S| nasce para responder a uma necessidade a ser
satisfeita, através de um conjunto de processos que precisam de ser remodelados, ou
informatizados de raiz.

Mas sera que os processos podem ser completamente informatizados? A natureza de
cada processo de negdcio condiciona o nivel de informatizacdo a que este pode ser
sujeito, existem diversos factores que podem simplificar ou dificultar a implementagao
de um SI. Ora, por um lado, temos responsaveis das organizagdes que apresentam um
conhecimento intimo dos processos de negdcio, e por outro lado, temos os arquitectos
de software e developers com a experiéncia e capacidade para implementar um Sl que
suporte os processos de negdcio. No entanto é necessario encontrar uma forma de
comunicagdo que permita a transmissdo de mensagens entre emissor e receptor da
forma mais fidedigna possivel. [And02]

De forma a melhorar a comunicagdo existente entre quem tem o conhecimento do
negécio e quem ira desenhar e implementar o S| sdo utilizadas linguagens para
modelacdo e representacdo dos processos de negdcio. Existem diversas linguagens
para modelar e representar os processos de negdcio, tendo cada linguagem
caracteristicas proprias adequadas a diferentes cenarios.

1.1. Objectivos

O objectivo deste projecto é estudar um processo de negdcio para compreender as
suas caracteristicas e fazer uma modelagdo que servira de suporte para a concepc¢ao
de um sistema de informacdo capaz de o suportar. Depois de modelado o processo,
identificados os casos de uso e especificados os requisitos, teve inicio a concep¢ado do
sistema de informagdo utilizando a plataforma SharePoint como framework de
desenvolvimento. Foi desenvolvido um sistema de workflow para dar suporte a
algumas das necessidades identificadas do processo. Face a existéncia de algumas
instancias do processo que se revelaram flexiveis foi necessario proceder a uma
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reavaliagdo do processo e do sistema. Essa reavaliagdo viria a permitir identificar
necessidades existentes no processo a que o sistema nao era capaz de dar suporte, e
avangar com uma nova especificagdao de requisitos. Inicia-se uma nova fase no projecto
em que se utiliza os requisitos especificados para se evoluir o sistema desenvolvido
para fornecer suporte as instancias mais flexiveis do processo.

1.2. Estrutura do documento

Para além de descrever o trabalho realizado ao longo do projecto, este documento
apresenta também nocdes e conceitos que estdo por trds do mesmo. Desse modo, o
relatdrio esta organizado da seguinte maneira:

= Capitulo 1: Apresentacdo do documento;

= Capitulo 2: Estudo e especificacdo do processo de negdcio a modelar e quem
ird ser suportado pelo sistema a desenvolver;

= Capitulo 3: Avaliacdo tecnoldgica e concepc¢ao do sistema de informacéo;

= Capitulo 4: Analise das necessidades do processo que o sistema ndao consegue
suportar de forma eficaz;

= Capitulo 5: Proposta para evolucdo do sistema implementado de forma
suportar a componente flexivel do processo

= Capitulo 6: As observacdes finais e principais conclusOes irdo ser apresentadas
aqui.

Outras secgOes servirdo para apresentar outra informacdo relevante.
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2. Descricao do processo de negocio

Surge numa organizacao a necessidade de suportar um processo seu através de um
sistema informatico. A apesar de ser um processo de suporte, pois tem contacto
directo com os clientes da organizacdo, tem de ser melhorado a nivel de eficiéncia.
Desde sempre que o processo foi feito com base no conhecimento que é transmitido
de uns colaboradores para outros e, por ndo ter um suporte muito rigido, por vezes
desenrola-se de forma lenta prejudicando o cliente que procura um servigo rapido.
Assim foi tomada a decisdo de informatizar este processo de forma a tornar as
actividades do mesmo mais agregadas e bem planeadas.

Esta tese tem como base de suporte um processo de negdcio baseado num caso real
gue surgiu no decorrer de um projecto profissional. Este processo de negdcio
representa é composto por vdrias actividades de diferentes areas organicas. Apesar de
ndo ser um processo extremamente complexo, na realidade é um processo com uma
componente colaborativa, ou seja, que a nivel real é simples, mas a nivel de
implementacdo de um sistema de informacdo que pode reservar algumas surpresas. O
processo real ndo foi utilizado por razbes de confidencialidade, era composto por
actividades que eram repetitivas e que nao faziam sentido para o ambito desta tese.

O levantamento e analise de processos tem de ser feito de forma conjunta por alguém
com conhecimento profundo dos mesmos e por quem ird planear e arquitectar a
solugdo a implementar. Para existir comunicacao entre essas duas partes é necessario
primeiro definir os termos da conversa. Por isso os processos sao analisados e
representados através de linguagens proéprias que facilitam a comunicacdo e
documentacdo dos mesmos.

Neste capitulo serd feita a andlise do processo em estudo, utilizando a representacao
gue foi fornecida pelo cliente (de salientar que o processo apresentado foi baseado
num caso real) sendo entdo analisada a informacdo que ¢é transmitida e
posteriormente sera feito um levantamento dos requisitos, para especificar melhor as
necessidades e compreender os pontos mais complexos e por fim serd feita uma
representacao do processo em BPMN e UML.

2.1. Apresentacdo do processo

Nesta seccdo vai ser feita uma analise sobre a informacao inicial que foi disponibilizada
pelo cliente. Numa primeira instancia o cliente forneceu uma representagao do
processo utilizando flowchart que capta de forma empirica e sucinta o funcionamento
deste processo de negdcio. A Figura 1 apresenta esse esquema:
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Figura 1 - Flowchart inicial

Tendo este esquema do processo procedeu-se entdo a analise do mesmo com o intuito
de extrair o maximo de informacdo possivel, para proceder posteriormente a um
levantamento pormenorizado de requisitos. Esta imagem representa a execuc¢do de
um processo que abrange quatro departamentos diferentes dentro da organizacao.
Este processo é desencadeado apods ser efectuado o pedido de um determinado
servico por um cliente da organizacdao. De acordo com vdrias condicionantes poderd
ser possivel executar esse pedido ou nao.

Tudo comeca através do portatil internet da organizacdo que disponibiliza aos seus
parceiros e clientes uma area reservada onde podem aceder a vdrias informacdes e
proceder ao pedido de um servico. Esse pedido é entdo inserido no portal intranet
onde cada pedido é disponibilizado a um membro do departamento de atendimento
gue analisa o pedido e faz uma validacdo prévia. Essa validacdo é feita de acordo com
regras do negdcio (que ndo fazem parte do ambito da andlise para a tese). Se o pedido
de servico ndo for aprovado é terminado o processo e o cliente notificado das razoes.

A existir uma validacdo positiva do pedido é passada informacgao para o departamento
de anilise. Neste departamento o pedido é atribuido a um analista que estuda o
pedido para estimar as tarefas necessarias para cumpri-lo e elabora um plano de
execuc¢do, onde é feita uma seriacdo entre as diferentes tarefas a executar e quem a
faze-lo. Cada elemento da equipa de execugdo recebe assim uma tarefa que executa e
depois envia um relatério do trabalho efectuado ao analista. Apds todo o planeamento
feito estar cumprido o analista encerra a execucdo do pedido de servico e consolida
todo o trabalho que foi executado para cumprir o pedido. E entdo enviada para o
departamento financeiro, uma ordem de facturacdo e apds o servico estar facturado é
enviada para o cliente uma notificacdo de que o servico foi executado e a factura em
formato electrénico.
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Depois desta primeira andlise feita surgem algumas duvidas que ficam por esclarecer.
Na fase de analise e avaliacdo de pedido existe alguma negociacdo do orcamento com
o cliente? Quando é feito um planeamento serd que existe uma ordem rigida nas
tarefas? Serd que existe a necessidade de reestruturar o planeamento feito? Existe
partilhas de informagao das tarefas que estao a ser realizadas paralelamente? Esta
indefinicdo que existe é baseada na ma representacdo do processo que teve de ser
colmatada com um levantamento, analise e especificacdo dos requisitos em conjunto
com o cliente.

2.2. Modelacao do processo e especificaciao de requisitos

Um processo de negoécio é um conjunto de tarefas que estdo relacionadas, e que
apresentam uma ordem mais ou menos fixa, e um conjunto de inputs e outputs com o
objectivo de resolver um determinado problema. Um processo de negdcio inicia-se
com a necessidade de um cliente e termina quando esta esta completamente
satisfeita. Uma organizacdao orientada aos seus processos deve quebrar com as
barreiras que existem entre os departamentos, de forma a evitar um isolamento entre
eles, conseguindo assim uma cooperacao de toda a organizacdo para atingir o mesmo
fim. A analise de um processo de negdcio normalmente envolve o mapeamento dos
processos e sub-processos até chegar ao nivel das actividades. Todos os processos de
negdcio devem proporcionar valor acrescentado a organizacdo e para tal ndo devem
ser incluidas actividades desnecessarias.

Existem trés tipos de processos de negdcio:

* Processos de gestdo — sdo o0s processos que gerem as operagdes de um
sistema.

e Processos operacionais — contribuem para o negdcio central e é responsavel
pela principal fonte de valor criada.

* Processos de suporte — s3o processos que suportam os processos operacionais.

Os processos sdo inerentes a actividade das organizagdes. Como tal é importante que
cada organizagao tenha um conhecimento dos seus processos para que seja possivel
identificar melhorias operacionais que se podem aplicar no decorrer de um processo.
[Joh93]

Como visto na secgao anterior, o esquema fornecido pelo cliente foi insuficiente para
se poder compreender de forma completa o problema em questdo. Apesar de ser uma
representacdo empirica e simplista, esta facilita uma compreensao inicial do problema,
e pode servir como uma boa preparacdo para uma reunido onde se pretende obter
uma especificacdo dos requisitos.
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O facto do levantamento de requisitos ter como base um cenario apresenta varias
vantagens:

e O cenario aborda o sistema do ponto de vista de, no minimo, um dos seus
utilizadores. Isto € uma vantagem importante quando se esta a validar se os
requisitos sdo adequados ao pretendido. Os diagramas transmitem uma
informacdo visual mais simples do que diagramas entidade/relacdo ou
diagramas de classes orientados a objectos e mantém a comunicagdo com um
nivel de especificidade.

e O cenario captura uma sequéncia de interac¢cdes entre os diversos passos do
processo de negdécio de forma mais intuitiva do que uma descrigdo textual, o
gue leva a um melhor planeamento de testes a executar no sistema.

e Uma particularidade forte nos cenarios esta no facto de que estes permitem a
decomposigao do sistema em fungdes, numa perspectiva do utilizador, em que
cada uma delas pode ser tratada de forma separada.

[Gli]

Para se poder chegar a uma especificacdo dos requisitos do sistema, comegou-se por
fazer um modelo conceptual que fosse capaz de representar de forma fidedigna como
o processo se desenrola.

Um modelo conceptual representa conceitos (entidades) e as rela¢des entre eles. O
objectivo da modelacdo conceptual é exprimir o sentido dos termos e conceitos
utilizados por quem tem o conhecimento do dominio, de forma a discutir o problema
em causa e descobrir relagGes entre diferentes conceitos e problemas. O modelo
conceptual tenta clarificar o significado de varios termos ambiguos e garantir que as
diferentes interpretacdes dos termos e conceitos ndo ocorrem.

Um método de modelagdo inclui uma linguagem de modelacdo e, também todo um
procedimento implicito para a constru¢gao de um modelo visual que cumpra as regras
da linguagem. A Figura 2 demonstra os erros de uma ma comunicagdo entre o0s
diferentes intervenientes do processo de levantamento de requisitos.
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How the Business
Consultant described it

How the customer How the Project How the Analyst How the Programmer
explained it Leader understood it designed it wrote it

Howv the project What operations Howv the customer
was documentec installed was billed

How it was supported What the customer
really needed

Figura 2 - Falha no levantamento de requisitos

Esta imagem apesar de ser um cartoon é uma realidade que ocorre mais vezes do que
se poderia esperar. Uma mda comunicacdo pode facilmente levar a que projectos que
sdo desenvolvidos com base numa ma definicdo de conceitos, que por sua vez é fruto
da md comunicacdo, se concretize num falhanco. A modelacdo num modelo
conceptual é a Unica forma de visualizar o design de uma aplicacdo e verificar e validar
0s seus requisitos antes de se proceder ao desenvolvimento. A definicdo de um
modelo conceptual é um bom ponto de partida para um desenvolvimento seguro e
sustentado e ao mesmo tempo uma seguranc¢a para futuras alteragées no sistema.
[Fow97]

Com o enfoque na utilizacdo de uma linguagem para desenvolver um modelo
conceptual do processo, foram escolhidas duas linguagens de modelacdo (BPMN e
UML) para representar os processos de negdcio de alto nivel de forma adequada.

O Business Process Management Notation (BPMN) é uma notacdo grafica standard
orientada ao processo que modela processos de negécio numa sequéncia de
actividades, para que seja facilmente legivel e compreendida por todos os
intervenientes no processo. O UML é uma linguagem complexa orientada ao objecto
para capturar o conhecimento de um projecto e exprimi-lo de modo a que todos os
intervenientes o compreendam. E uma linguagem muito utilizada por developers o que
Ihe confere um entendimento mais facilitado. Enquanto o BPMN esta focado nos
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processos de negdcio, o UML estd focado no desenho e arquitectura do software,
desta forma ndo sdo linguagens que concorram directamente uma com a outra pois
sdo diferentes vistas sobre um sistema.

O UML tem uma abordagem orientada a objectos o que é uma vantagem quando se
pretende transitar para um desenvolvimento orientado ao objecto, mas pode ser uma
desvantagens para capturar e validar as regras de um negdcio junto dos especialistas
do dominio. Esta desvantagem pode ser suavizada complementado o UML com uma
linguagem que permita capturar a esséncia do negdcio como o BPMN. [Hal08]"

Estas linguagens de modelagdo sdo standards que s3ao mantidas pelo Object
Management Group (OMG) que é uma organizacdo nao lucrativa que formou um
consorcio na industria informatica em 1989 que focando-se na criacdo de standards
para sistemas distribuidos orientados a objectos. Actualmente estd a concentrar as
suas atencdes na modelacdo (de programas, sistemas e processos de negocio) e
standards baseados na modelagdo. Esta organizacdao tem como principais objectivos a
usabilidade, portabilidade e a interoperabilidade de software orientado por objectos
em ambientes distribuidos e heterogéneos. O OMG tem a seu cargo varios standards
conhecidos como CORBA, UML, IIOP, DDS, MDA e ADM. Este consdrcio desempenha
um papel bastante activo em varios mercados verticais tais como a indUstria de salde,
financgas e telecomunicagdes. [OMGO08][Cor08][DDS08][MDAO8][ADMO08]

Com o objectivo de obter informacdo para a modelacdo de um modelo conceptual foi
feita uma reunido com os diferentes stakeholders (um elemento de cada
departamento que esta ligado ao processo) de forma a compreender os diferentes
pontos de vista sobre o processo. [NusEat]

No decorrer da reunido identificaram-se algumas actividades que necessitariam de
uma abordagem diferente da prevista. Foi possivel entdo chegar a um esquema que ia
de encontro as necessidades de todos os stakeholders. A Figura 3 representa o novo
esquema.

Poderia ter sido utilizadas outras linguagens para modela¢cdo, como por exemplo o SysML ou a
metodologia de Ericsson & Penker [Casl] que se baseia em extensdes sobre UML, no entanto porque
sdo menos conhecidas, porque ndo se adequam da mesma forma que as outras ndo foram utilizadas.
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Figura 3 - Flowchart final

Comparando o esquema original com o remodelado é possivel ver que existiu uma
simplificagdo do mesmo. Essa simplificagdo deve-se ao facto de ser necessario um
elevado nivel de autonomia e agilidade por parte dos intervenientes do processo,
como tal apesar de graficamente o esquema ser mais simples, o nivel de abstracc¢ado
aumentou. Em seguida serdo explicadas as razGes que levaram as alteragdes no
esquema.

Ao nivel do departamento de atendimento foi acrescentada uma vertente de
negociagdo ao processo que ndo existia anteriormente. Face ao pedido do cliente é
feito um estudo da viabilidade do mesmo e é proposto um orcamento ao cliente, caso
seja aceite pelo cliente, o servico avancga para execucao.

Quando o pedido é passado para o departamento de andlise, um analista com
disponibilidade escolhe este pedido para tratar. Ele analisa o que é pretendido pelo
cliente e faz uma avaliacdo prévia de como serd resolvido o pedido. Ao contrario da
analise feita anteriormente este analista ndo efectua um planeamento rigido das
tarefas a executar, porque para alguns pedidos de servico a quantidade de tarefas a
executar vai dependendo do desenrolar das tarefas que vao sendo executadas. Assim
apos cada tarefa estar terminada é novamente analisado o trabalho efectuado e o que
foi pedido pelo cliente, caso seja necessaria a execu¢do de novas tarefas estas serdo
atribuidas de forma sequencial a equipa de execu¢do. Quando o servico prestado ao
cliente esta completo o analista faz o pedido de facturacdo junto do departamento
financeiro.
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Por ter sido utilizada uma técnica de andlise de requisitos baseada em reunido e
entrevista a stakeholders de diferentes areas, foi possivel ver que todo o processo é
flexivel e com uma forte componente de comunicacdo entre os seu intervenientes.

Em seguida sera feita uma breve descricdao das duas linguagens utilizadas para fazer a
modelacdo do processo e o resultado obtido, o UML e o BPMN.

O UML surge da compilacdo das melhores praticas de engenharia, que tiveram sucesso
através da modelacdo de sistemas complexos. Através da fusdo das metodologias
Object-modeling technique (OMT) e Object-oriented software engineering (OOSE), que
eram duas metodologias orientadas a objectos bastante famosas, o UML tornou-se
numa linguagem de modelagao bastante abrangente e utilizada na modelagdo de
sistemas concorrentes e distribuidos.

O UML é composto por diferentes tipos de diagramas que se organizam em trés vistas
diferentes sobre o modelo de um sistema:

e Vista de requisitos funcionais — representa os requisitos do sistema do ponto
de vista de varios actores.

e Visdo estrutural — representa a estrutura do sistema e a utilizacdo de objectos,
atributos, operacdes e relacdes.

* Visdao comportamental — representa o comportamento do sistema de acordo
com os diferentes estados e ac¢bes do sistema.

Os treze tipos de diagramas podem agrupar-se hierarquicamente como mostra a
Figura 4.

Structure Behaviour

Dizg: Diag
Diagram Dizgram

z 3

|

I

Class Diagram

Component
Diagram

Object
Diagram

Composite

Structure
Diagram

Deployment
Diagram

Packags
Diagram

Os diagramas de estrutura demonstram o que deve existir no sistema:

* Diagrama de classes

[

Activity
Diagram

Use Case

Diagram

State Machine
Diagram

Interaction
Diagram

N

Sequence

Diagram

Communication
Diagram

Timing
Diagram

Interaction
Overview

Diagram

Figura 4 - Diagramas UML

18| Pagina




* Diagrama de componentes
e Diagrama de objectos

* Diagrama de estrutura

e Diagrama de instalacao

* Diagrama de pacotes

Os diagramas de comportamento demonstram o que deve acontecer no sistema:

e Diagrama de actividade
e Diagrama de casos de uso
¢ Diagrama de estados

Os diagramas de interaccdo, que sdao um subgrupo dos diagramas de comportamento,
demonstram o fluxo de informagdo e controlo no sistema:

e Diagramas de sequéncia

e Diagramas de interaccao

* Diagramas de comunicagao
* Diagramas de tempo

O UML ndo é apenas uma notacdao para desenhar diagramas, mas uma linguagem
completa para capturar conhecimento de um determinado assunto e expressar-lo para
beneficiar a comunicacdo entre os diferentes intervenientes da analise de um sistema.
A modelacdo envolve a compreensdo de um sistema, capturando e conseguindo
comunicar esse conhecimento ganho. [Sha08]

O UML actualmente é uma linguagem de grande expressdao, porque é capaz de
modelar todo o tipo de sistemas, quer a nivel de hardware, software e redes, existindo
um grande numero de profissionais com conhecimentos, sendo também sensibilizados
para a utilizacdo desta linguagem. E uma linguagem eficiente para modelar sistemas
grandes e complexos, e através de varias ferramentas é possivel utilizar determinados
diagramas para gerar programas de teste e verificacdo de sistemas. A modelacdo
estrutural especifica um esqueleto que pode ser refinado e estendido com estruturas e
comportamentos que possam surgir de forma adicional num sistema. [OMG]

Dos diferentes tipos de diagramas que o UML disponibiliza os que se adequam a
abordagem feita a este processo sdo os diagramas de actividades e os diagramas de
caso de uso, pois era necessario compreender a parte comportamental de todo o
processo.

O BPMN é uma notacdo gréafica que retrata os passos de um processo de negdcio,
retratando todo o fluxo desde o seu inicio até ao seu término. Esta notacdo foi
especificada para coordenar toda a sequéncia de processos e as trocas de informacao
entre diferentes participantes do processo em determinada actividade. O BPMN foi
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desenvolvido pelo Business Process Management Initiative (BPMI) e desde que se
fundiu com o0 OMG que estd sé a responsabilidade deste ultimo.

O objectivo do BPMN é proporcionar uma notac¢do standard que seja compreensivel
de forma rdpida e intuitiva por todos os stakeholders de um negdcio.
Consequentemente o BPMN serve de ponte de ligacdo entre o desenho e a
arquitectura de um sistema com a sua implementagao. Nasce do fruto de uma
necessidade e foi inspirado nas melhores ideias (deve-se compreender que as
melhores ideias sdo as que melhor se aplicam a modelagdo de um processo) de varias
linguagens de modelacdo. O BPMN apenas suporta apenas os conceitos que sdo
necessarios para a modelacdo de processos de negécio como tal outro tipo de
modelagdo organizacional fica fora do ambito do BPMN. [OMGO06] Esta notagao define
o Business Process Diagram (BPD) que é baseado em flowcharts, o BPMN combina o
BPD e o controlo do fluxo que define a ordem de execugao das diferentes
actividades.[Whi04]

A modelacdo de processos de negdcio € usada para comunicar uma grande variedade
de informacdo a uma audiéncia variada. Os elementos estruturais do BPMN vao
permitir a quem analisa um BPD que consiga diferenciar facilmente diferentes sec¢des
de um diagrama. Existem trés tipos basicos de sub-modelos num BPD:

e Privados (internos) — sdo processos internos de cada organizacdo.

e Abstractos (publicos) — sdo processos onde existe interaccdo de actividades
internas com actividades externas.

e Colaborativos (globais) — sdo processos entre duas ou mais entidades de
negdcio.

Esta notacdo disponibiliza um conjunto basico de elementos que permitem
representar processos simples. Existe um grupo maior de elementos que permitem a
constru¢ao de modelos bastante complexos. Existem apenas quatro categorias basicas
de elementos, de forma a manter a linguagem simples e de facil compreensao:

e Objectos de fluxo

e Objectos de conexdo
e Swimlanes

e Artefactos

A tabela 1 Elementos base contem uma descricdo daqueles que sdao os elementos
basicos do BPMN, o Anexo A - Tabelas de elementos BPMN apresenta a tabela
completa dos elementos existentes na linguagem. [OMGO06]

Elemento Descrigao Notagao
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Evento

Um evento é algo que ocorre durante o
processo de negdcio. Os eventos afectam o
fluxo do processo e normalmente tém uma
causa ou um impacto. Existem trés tipos de
eventos: Inicio, intermédio e fim.

N
A

Actividade

Uma actividade é um termo genérico para o
trabalho que a organizagao realiza.

Uma actividade pode ser atdomica ou ndo
Existem trés tipos de

atémica (composta)

actividades: Processo, sub-processo e tarefa.

Gateway

Um gateway ¢é utilizado para controlar a
divergéncia e convergéncia do fluxo sequencial.
Assim ele ira determinar a ramificagdo,
bifurcagdo, fundicdo e unido das partes. Os
indicardo o tipo de

marcadores internos

comportamento controlado.

Sequéncia

A sequéncia é usada para mostrar a ordem em
que as actividades sdo processadas no decorrer
do processo.

Mensagem

A mensagem é usada para mostrar o fluxo de
mensagens entre dois participantes que se
preparam para as enviar e receber.

Associagao

Uma associacdo ¢é wusada para associar

informacdo com fluxo de objectos.

Pool

Uma pool representa um participante dentro
de um processo, também actua como um
swimlane e como um recipiente grafico para
repartir um conjunto de actividades de outras
pools, geralmente em contextos de situacdes
B2B.

Lane

Uma lane é uma subdivisdo dentro de uma pool

e ¢é wusada para organizar e catalogar

actividades.

Finrrm
rams |Ham

Objecto de
informacdo

Os objectos de informacdo sdo considerados
artefactos porque ndo tém qualquer efeito
directo nas mensagens do processo, mas
providenciam informacdo sobre as actividades
necessarias para serem desempenhadas e/ou
sobre o que elas produzem.

Hame

Grupo de
objectos

Um agrupamento de actividades que nao
afecta o fluxo sequencial. O agrupamento pode
ser usado para pressupostos documentais ou
de andlise. Os grupos também podem ser
usados para identificar as actividades de uma
transaccdo distribuida que é mostrada ao longo
das pools.

Comentdrio de
texto

AnotagBes de texto sdo o mecanismo para o

_,{ Descel ptive Text Here

modelador fornecer informagdo adicional para -
o leitor do Diagrama BPMN. -~

-~
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Tabela 1 - Elementos base

Apds esta breve apresentacdo das linguagens de modelacdo que foram utilizadas é
necessario ver os resultados da aplicacdo destas na modela¢do do processo. A Figura 5
apresenta a modelacdo feita utilizando UML para produzir um diagrama de
actividades.

Cliente Dep. atendimento Dep. andlise

by
. Dados clienta
V! 7
s
I ) Pedido orgamento) ’ ~
Pedido de servico q\u‘aildag‘!o de pedido I g d | Elabora orgamenta

Megoceia proposta]
Andlise do trabalho f——
[Servigo finalizads]
Recebe crgamento @

wvalido}

Analise tecnica

Flaneamento

Consolidar pedid,
onsolidar pecl Q[Exis‘.am mais tarefas)

[Pedida
s

b4
// Instrughes
- —| @ executar
Instrugbes
a executar

Da seguimento pedido

Sarvigos _
[Aceita orcgmento] prestados M
[Rajeita proposia)
Dep. financeiro Equipa execucdo ]
e S Sihel /I;{ealizar tarefa atribuida

Figura 5 - Diagrama de actividades

Este diagrama representa o fluxo de actividades existentes no processo e as
informagdes que transitam de forma auxiliar ao mesmo. A utilizagao deste diagrama
permitiu obter uma visdo mais concreta do processo do que com a utilizacdo de
flowcarts como se fez anteriormente. Este diagrama demonstra que o processo de
orcamentacdo é feito por um colaborador do departamento de analise e que o
departamento de atendimento é apenas uma interface desse colaborador perante o
cliente. Apenas quando existe aprovacdao do orcamento é que o servico comecga a ser
tratado pois inicia-se a analise técnica do mesmo. O servico a realizar quando aplicavel
é decomposto em varias tarefas a executar por varios colaboradores e quando termina
cada tarefa, é feita uma andlise do trabalho para verificar o que fazer de seguida.

Como dito anteriormente foi também utilizado o BPMN para modelar o processo, a
Figura 6 - Modelo BPMN apresenta o modelo obtido. Este processo é um processo de
colaboracdo (global), pois retrata interac¢des entre duas entidades de negdcio
diferentes: o cliente e a organizacdo. Cada um deles esta representado dentro de uma
pool de forma a agrupar os seus processos e actividades internos. Do lado da
organizacdo existe um sub-processo que é abstracto (publicos) pois existe todo um
processo interno que corre e interage com outro processo externo (troca de
informacdo com o cliente).
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Como este processo nao apresenta elevados niveis de complexidade o modelo obtido
através da especificacdo em UML e o modelo de BPMN sdo aproximados a nivel de
expressao grafica. O facto de ambos representarem a mesma informagao com uma
abordagem semelhante leva a que ndo existam diferencas de grande relevo entre os
dois. O diagrama BPMN permite identificar a separacao entre o cliente e a organizacao
e a divisdo da organizacdo em diferentes areas funcionais (representado por diferentes
lanes). Este modelo é enriquecido por suportar de forma directa a representacdo de
documentos e informacdes resultantes das actividades dos processos (coisa que no
UML ndo acontece da mesma forma).

Apds a especificacdo do modelo é necessario olhar para ele para se extrair os casos de
uso do processo. Os diagramas de casos de uso descrevem as funcionalidades do

23| Pagina



sistema e os utilizadores do sistema. A Figura 7 - Diagrama de casos de uso é um
diagrama de casos de uso onde foram retratados as funcionalidades do sistema.
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Figura 7 - Diagrama de casos de uso

v
'

Dep, Financeiro

Os requisitos de um sistema agrupam-se em dois grandes grupos: requisitos funcionais
e ndo funcionais. Os requisitos funcionais definem funcionalidades do sistema e seus
componentes. De acordo com a engenharia de requisitos, os requisitos funcionais
definem os comportamentos do sistema, a forma como os diferentes componentes
tém de interagir. Os requisitos ndo funcionais por sua vez sdo critérios usados para
analisar o funcionamento de um sistema. Os requisitos nao funcionais qualificam um
sistema de duas perspectivas principais, execuc¢do (requisitos como seguranca,
usabilidade e performance) e evoluc¢do (requisitos como escalabilidade, manutencdo e
extensibilidade). [Som97] [Kot98]

Os diagramas de casos de uso descrevem as funcionalidades do sistema e os
utilizadores do sistema, assim é possivel avancar para uma especificacdo de requisitos
associada aos mesmos (Tabela 2 - Casos de uso).

Actor | Caso de uso | Descrigao

Cliente

Pedido de servico O pedido de servigo é feito pelo cliente.
Implica que aceda ao portal internet e
submeta o pedido.

Analisar orgamento Apds receber o orgamento para o servigo
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o cliente tem de analisar se pretende a
execucao do servico.

Dep. Atendimento

Validag¢do pedido

O colaborador deve aceder aos dados do
cliente numa aplicacdo externa e deve
analisar a possibilidade de se avangar com
o pedido efectuado

Fornecer orgamento

O colaborador serve de interface entre o
analista e o cliente e deve assegurar a
comunicac¢ado entre eles

Dar seguimento de pedido

Apds aprovagdo do orcamento por parte
do cliente o colaborador deve registar no
sistema que o servico ira ser executado

Dep. Analise

Elaborar orgamento

O colaborador deve aceder ao pedido
feito pelo cliente e analisar o pedido para
compreender o esforgo necessdiro a sua
resolucao e fazer um orcamento

Analise técnica

O colaborador deve analisar o pedido de
forma compreender o trabalho necessario
para o executar

Planeamento

Efectua um planeamento das tarefas a
cumprir para fazer o servico

Consolidar tarefas

Depois de todas as tarefas estarem
cumpridas o colaborador deve fazer um
resumo para poder enviar para a
facturacao

Elaborar documentagao

O colaborador deve documentar o
trabalho resultado para fazer uma gestao
do conhecimento

Equipa execugao

Executar tarefa

Executa a tarefa atribuida

Elaborar documentacao

O colaborador deve documentar o
trabalho resultado para fazer uma gestao
do conhecimento

Dep. Financeiro

Facturar

O colaborador deve efectuar o facturagao
do servico com base na descricdo das
tarefas executadas.

Elaborar documentagao

O colaborador deve documentar o
trabalho resultado para fazer uma gestao
do conhecimento

Tabela 2 - Casos de uso
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Através de todo este processo de andlise dos requisitos, feito em conjunto com o
cliente, foi possivel de uma forma segura compreender quais sdo as necessidades do
cliente. O levantamento, analise e especificacdo de requisitos permitiu que fosse
possivel compreender que este processo tem uma maior eficacia e eficiéncia quando é
desburocratizado em algumas fases [Som06] [Rog02]
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3. Concepcao e desenvolvimento do sistema de informacao

Este capitulo pretende demonstrar o trabalho desenvolvido na implementagao do
sistema que ird suportar a execucao do processo de negdcio.

Vai ser feita uma introducdo a tecnologia que foi utilizada na implementacdo do
sistema. A plataforma Windows SharePoint Services 3.0 (WSS 3.0) é um produto da
Microsoft que ja existe ha alguns anos e tem vindo a desenvolver-se, tendo a actual
versao sofrido a maior evolucdo desde o inicio do produto. O WSS 3.0 é uma
plataforma de colaboracdo e gestdo de conteldos web based que permite através de
Webparts compor paginas Web para disponibilizar diversas funcionalidades. O WSS 3.0
é um Content Management System (CMS) que disponibiliza out of the box a
possibilidade de criar, editar, gerir e publicar conteidos num portal Web, de acordo
com um conjunto de permissdes definidas. Serd feita uma avaliacdo tecnoldgica da
plataforma a utilizar em comparagdo com outras alternativas existentes.

Serd feita uma descricdo do trabalho realizado na concepcdo e desenvolvimento do
sistema, incluindo todo o processo de instalacdo e configuracdo da plataforma
SharePoint, assim como, a criacdo de sites para suportar o processo de workflow e a
instalagao deste no portal.

Vai ser apresentado o desenvolvimento do workflow para suportar o processo e sera
feita uma analise a plataforma e a solucdo obtida.

3.1. A plataforma SharePoint

Face a requisitos especificados pelo cliente foi escolhida a plataforma SharePoint para
desenvolvimento do sistema.

Antes da existéncia do SharePoint existia um produto que se chamava Site Server (e
Site Server Commerce Edition) que disponibilizava gestdo e replicacdo de conteudos,
personalizacdo, gestdo documental, indexacdo e pesquisa. N3o é visto como um
produto, mas sim como um aglomerado de varias ferramentas que funcionavam bem
em conjunto. Existia uma ferramenta chamada de Digital Dashboard Starter Kit que ao
ser a primeira framework de portal da Microsoft permitia a criacdo de 'nuggets' para
apresentar diferentes informacdes, que mais tarde viriam a ser chamados de Web
parts.

Em 2001 foi langado o Sharepoint Portal Server (SPS 2001) com o objectivo de
abranger uma maior porcdo do mercado de portais. Face a diferentes limitacGes
rapidamente a Microsoft transitou a plataforma existente e chamou-lhe de Windows
SharePoint Services (WSS) e que se tornou parte do Windows Server 2003. Sobre o
WSS desenvolveu algumas funcionalidades e chamou de Microsoft Office SharePoint
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Portal Server 2003 (SPS 2003). Em 2004 existiu uma consolidacdo das vertentes de
portal e gestdo de conteludos, que foi potenciado pela possibilidade de
desenvolvimento de webparts em ASP.NET 2.0. Em 2005 a Microsoft langar uma
ferramenta vocacionada para Business Intelligence (Bl) que se chamou de Business
Scorecard Manager 2005 (BSM 2005).

No inicio de 2007 é lancado a terceira versao do SharePoint que vem complementar a
versao anterior e que vem explorar a vertente colaborativa disponibilizando excel
services, form Server, blogs, wikis. Esta versdo incorpora o Windows Workflow
Foundation (WF) e vem permitir também uma melhoria das capacidade de Bl através
do PerformancePoint Server. [Sha081]

A familia SharePoint é composta por 4 produtos diferentes. Cada um destes produtos
tém um ambito especifico sendo que funcionam de forma complementar (ou quase
como vamos ver de seguida).

Windows SharePoint Services (WSS) é um add-on que existe para o Windows Server.
Disponibiliza as infra-estruturas basicas das ferramentas colaborativas, suporta a
edicdo de documentos assim como a sua organizacao em diversas bibliotecas, controlo
de versdao de conteudos, wikis e blogs. Permite a inclusdao de funcionalidades como
workflows, listas de tarefas, alertas e féruns, mas ndo permite a utilizacdo de InfoPath
2007 na criacdo de formularios de um workflow. [Mic08]

Microsoft Office SharePoint Server (MOSS) é um componente que requer uma licenca
da suite Office. O MOSS é desenvolvido sobre o WSS acrescentando mais
funcionalidades e permitindo uma melhor gestdo de documentos, Enterpride Search
(indexagdo, pesquisa e apresentacdo de conteddos numa rede), e suporte a RSS. O
MOQOSS é dividido na categoria de Standard (como o nome indica inclui um conjunto de
funcionalidades standard) e Enterprise (com funcionalidades vocacionadas para
informacdes de negdcio). [Mic081]

Microsoft Search Server (MSS) é uma plataforma de Enterpride Search baseada nas
capacidade de pesquisa do MOSS. O MSS funciona de forma idéntica ao MOSS e
disponibiliza a possibilidade de configuracao de relatérios de pesquisa e performance.
A vantagem deste produto é o facto de ser apenas direccionado para a pesquisa.
[Mic082]

Microsoft SharePoint Designer (SPD) é um editor wysiwyg de html com o objectivo de
editar e criar sites SharePoint e workflows basicos. E o substituto natural do Front Page
que nao é compativel com WSS 3.0 ou MOSS.[Mic083]

A arquitectura ldgica do SharePoint pode ser vista na Figura 8 e é possivel ver que o
MOSS é desenvolvido sobre as funcionalidades do WSS 3.0 e a sua ligacdo com
diferentes componentes do Office 2007. [Mor]
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Como foi utilizado o WSS 3.0 na implementacdo do processo, farei agora uma breve
apresentacdo das potencialidades desta plataforma para uma melhor visdo geral.
Existe uma grande variedade de funcionalidades que a tornam numa plataforma
bastante completa para gestdo de informacdo, capaz de disponibilizar solucdes de
business inteligence, colaboracdo, comunicacdo, gestdo de conteudos e portais. Face a

orientac¢do para a colaboragdo existe um conjunto de factores relevantes que sdo:

e potenciar debates.

individualmente.

alertas configuraveis para diversas actividades.

grupos de conhecimento, e partilha de informacao

2007

Workspace para equipas permitindo coordenar agendas, organiza documentos
Facil gestdo de documentos que inclui gestdo de versGes e permissdes talhadas
Comunicacdao de novos conteldos, alteracdes efectuadas a documentos,
Criacdo de blogs e wikis e foruns para potenciar a criatividade, criacdo de

Sincronizagdo offline de documentos, contactos e tarefas através do Outlook

A utilizacdo das funcionalidades base da plataforma potencia que através da utilizacao
de metodologias de desenvolvimento orientadas a funcionalidades, seja rapidamente

possivel

disponibilizar

algumas

funcionalidades

enquanto vai

existindo o
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desenvolvimento das restantes. Assim existe um conjunto de factores que permitem
uma rapida e facil integragdo com a nova plataforma.

e A estrutura de Master Pages em conjunto com as diferentes WebParts
permitem ao mesmo tempo manter uma identidade num portal, mas também
personalizar diferentes dreas e ajudar as diferentes necessidades.

e Interfaces idénticas a outras ferramentas (Office e outros) que os
colaboradores estdao habituados a utilizar.

¢ Integracdao com Outlook 2007 de tarefas, contactos, calenddrio e acompanhar
grupos de discussao.

A arquitectura do WSS possibilita um controlo de seguranga mais centralizado, ao
mesmo tempo que possibilita que os contelddos sejam geridos de forma um pouco
mais descentralizada (sdo geridos ao nivel dos seus responsaveis).

* Possibilidade de criagao de politicas de seguranga para controlar o acesso a
informagao em diferentes niveis.

e PermissGes atribuidas a equipas para gerir os diferentes workspaces e
realizarem backups que acharem necessarios.

* Escalabilidade para se ajustar ao crescimento que as organizagdes tém.

O WSS 3.0 proporciona um ambiente robusto, personalizavel para os utilizadores
criarem, colaborarem e gerirem informagao essencial ao negdcio das organizagdes.
Estes processos de negdcio sdo representados através de workflows que organizam e
executam conjuntos de actividades. No WSS 3.0 o workflow tem controlo sobre todos
os itens criados e o seu ciclo de vida, podendo ser executado de forma manual pelos
utilizadores ou de forma automatica através de eventos.

Apesar de ja se ter sido feita uma abordagem as funcionalidades do SharePoint nao
existe melhor cartdo de visita para uma plataforma do que as organizacGes onde a
mesma ¢é utilizada. O ministério da agricultura francés implementou um sistema
integrado de recolha de informacdo para o departamento de pescas e utilizou MOSS e
InfoPath. [Mic084]

A Mary Kay Inc decidiu actualizar o seu portal para MOSS obtendo resultados bastante
positivos. [Mic085]

Estes sdo apenas alguns exemplos de organizagdes que implementaram a plataforma
SharePoint com sucesso, mas a lista é vasta e inclui nomes exemplos como a London
Stock Exchange, a Del Monte Foods ou as escolas publicas do condado de Miami.
[Mic086]
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3.2.Avaliacdo tecnoldgica

Neste caso em especifico a utilizacdo da plataforma SharePoint foi um requisito por
parte do cliente, pois a plataforma foi utilizada para suportar todo o portal de intranet
da organizagao. No entanto é interessante langar um olhar critico e pensar sobre
diferentes abordagens tecnoldgicas para este mesmo problema.

Para se implementar este sistema utilizando outra abordagem tecnoldgica existem
duas alternativas: uma plataforma com funcionalidades dedicadas de workflow ou um
desenvolvimento a medida das necessidades.

A solucdo IBM WebSphere MQ Workflow V3.5 permite automatizar e rastrear os
processos de negodcio de acordo com a orientacdo empresdria da organizagdo e
disponibiliza processos de integracdo com suporte para interaccdes dos colaboradores.
Integra-se de forma natural com arquitecturas orientadas a servicos e disponibiliza
algumas funcionalidades basicas de Business Inteligence. A grande vantagem desta
plataforma estd na sua compatibilidade com o standard WS-BPEL (Web Services
Business Process Execution Language) o que permite quem um conjunto de processos
de negdcio seja modelado utilizando uma linguagem standard que fornece suporte
directo a execugdo desses mesmos processos.

Uma solucdo desenvolvida a medida quer na sua vertente Windows based ou Web
based permite que todas as necessidades da organizacdo sejam cumpridas até ao mais
infimo pormenor. Um dos grandes problemas desta abordagem é o facto de existir um
grande overhead em todo o projecto, pois é preciso o desenvolvimento de raiz de uma
plataforma estavel, que seja capaz de cumprir com as normas de imagem da
organizacao, apresentando uma usabilidade aceitavel e intuitiva, facil parametrizacao,
e possibilidade de integracdo com outras ferramentas.

Desta forma uma plataforma como o SharePoint que disponibiliza out of the box a uma
organizacdo obter um variado conjunto de funcionalidades, com uma interface Web
bastante evoluida e configuravel € uma grande aposta. A integracdo com variadas
ferramentas de producdo da Microsoft como o Office, ou ferramentas de informacdo
como os Reporting Services do SQL Server 2005 é uma vantagem pois para grande
parte das funcionalidades apenas é necessario algumas configuracdes ou um
desenvolvimento utilizando uma API de facil acesso.

A possibilidade de desenvolver webparts e event handlers a medida para aceder a
dados de diferentes sites e listas do SharePoint, a bases de dados, a aplicacGes
externas confere uma grande flexibilidade e um amplo leque de funcionalidades. O
workflow no SharePoint pode ser desenvolvido com recurso a ferramenta SharePoint
Designer quando se trata de pequenos workflows ou através do Visual Studio que
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como se viu anteriormente disponibiliza um controlo bastante abrangente de
diferentes componentes.

As desvantagens desta abordagem prendem-se com o facto de ser necessario uma
equipa de desenvolvimento com know how e experiencia nesta plataforma. Isso
implica um custo superior a uma equipa para implementacdo de uma solucdo
generalista a medida, face ao reduzido niumero de profissionais com experiencia nessa
area. Quando se utiliza o MOSS é necessario ter em conta os custos de licenciamento,
pois podem ser um factor bastante negativo quando apenas se pretende usufruir de
algumas funcionalidades da plataforma.

3.3. Desenvolvimento efectuado

Nesta seccdo serd feita a apresentacao do trabalho desenvolvido que ira contemplar a
montagem do ambiente de desenvolvimento (idéntico ao ambiente de producdo) e
configuracGes que sejam necessarias. Vai ser explicado o processo de desenvolvimento
do workflow assim como todos os elementos necessarios ao mesmo.

3.3.1. Configuracoes do sistema

Da lista de funcionalidades identificadas apenas foram implementadas algumas nesta
abordagem. Como ja foi referido esta implementagdo apenas tem como objectivo
suportar numa primeira instancia o processo de forma a tornar as actividades do
processo mais agregadas e bem planeadas.

O ambiente de desenvolvimento foi montado de forma a ser idéntico ao ambiente de
producdo onde o sistema ira estar instalado. O WSS 3.0 tem como requisitos minimos
e recomendados os que se encontram na tabela.

Componente Minimo Recomendado
Processador 2.5 GHz 2x3Ghz

RAM 1GB 2GB

Disco Particdo NTFS com 3GB Particao NTFS com 3GB

Tabela 3 - Requisitos hardware WSS 3.0

Os requisitos de software para uma instalacdo stand alone sao os seguintes.

e Windows Server 2003

¢ Information Services (IIS) 6.0
0 Common files
0 WwWWwW
O Simple Mail Transfer Protocol (SMTP)

* .NET Framework 3.0
e SQL Server 2005
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Foi adoptada uma instalacdo stand alone porque se adequa a carga estimada do

sistema. Se a carga do sistema crescer é possivel configurar outro servidor e passar a
uma instalacdo em farm. [Mic07]

Apds se instalar o WSS 3.0 e depois de correr o wizard de configuracao é criada uma
Web Application com as defini¢ées do WSS (Figura 9).
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O Apo6s instalado o WSS 3.0 é necessario avancar para a criacdo de uma Web
Application que vai conter os diferentes sites criados. No menu de Application
Management existe a op¢ao de criar uma nova Web Application (ver ponto 1 da Figura
10) onde se pode criar uma nova aplicacdo Web (corresponde a um website no IIS).

Ap0ds criada a Web Application é necessario criar uma Site Collection (ver ponto 2 da
Figura 10).
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Com a criacdao da site colletion é criado um site em SharePoint que pronto a ser
utilizado. Em SharePoint existe um conceito muito utilizado e que é a base de toda a
sua estrutura de dados e armazenamento de conteudos, a lista. Cada lista € composta
por elementos que se adaptam as necessidades e podem guardar qualquer tipo de
informagdo. Existem vdrios tipos de lista predefinidos (listas de links, contactos,
eventos, tarefas, documentos, etc ) e é possivel criar listas baseadas nestas ou de raiz.
Cada lista tem associado um content type que definem a informacdo necessaria para
criar um item. Os workflows em SharePoint sao associados a listas e executam quando
um dos itens da lista é criado, modificado ou podem ser langados manualmente. [Mic]

Foi adicionada ao site uma lista onde vao ser registados os pedidos de servico a ser
executados. Esta lista necessita de guardar a data em que o pedido foi registado, a
descricdo do servico que se pretende, o tipo de servico (nome indicativo), o nome do
cliente, o email do cliente e onde deverad ser executado o servico. A excepcdo da
descricdo do servico, da localizagdo do servico e do tipo de servico que sao
preenchidos pelo cliente, os restantes campos sao preenchidos pelo portal internet ao
registar o pedido via webservice. Desta forma é criado um novo item na lista de
pedidos de servico ficando logo disponivel para ser validado.

De forma bastante simplificada explicou-se os passos necessdrios para instalar e
configurar o WSS, criar um site que vai ser o ponto de partida para a criacdo de
estruturas (listas) que vao servir de suporte para o workflow.

3.3.2. Desenvolvimento do sistema

O workflow desenvolvido é composto por variadas actividades, e cada uma delas tem
uma interface para o utilizador. No decorrer do processo vao sendo criadas tarefas que
sdo atribuidas aos diferentes colaboradores e que contém informacdes especificas.
Para as informacdes serem gravadas numa lista SharePoint é necessario providenciar a
lista um content type capaz de guardar a metadata pretendida.

Um content type permite organizar conteido dentro de um portal SharePoint de forma
organizada e hierarquizada. Permite armazenar diferentes tipos de conteldos numa
mesma lista de SharePoint, sendo possivel existir mais do que um content type numa
lista, onde cada um tem as suas colunas especificas e os seus workflows especificos.
Um content type pode ser visto como uma especificacdo sobre os dados a guardar para
determinado tipo de informacgdo. Um exemplo para melhor compreensdo é quando se
pretende guardar numa mesma lista todos os veiculos de transporte de uma empresa.
Uma vez que a empresa tem diferentes tipos de veiculos e que cada veiculo tem
diferentes caracteristicas, a abordagem correcta sera definir um content type para
cada tipo de veiculo. Assim dividindo os veiculos de uma empresa em ligeiros e
pesados pode-se criar campos especificos em cada content type e permitir para os
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veiculos pesados guardar informacdo extra, como por exemplo se pode utilizar
reboque, qual o peso que pode transportar e o numero de pessoas. [Micl]

A criacdo dos content types foi feita através de um conjunto de ficheiros xml, em que
no ficheiro do content type se especifica todos campos que compdem o content type, e
no ficheiro dos diversos campos se especifica os atributos individuais. Em seguida é
mostrado um exemplo da criacdo de um content type que é utilizado no momento em
gue o pedido de servico é validado e este passa para o departamento de analise.

<Elements xmlIns="http://schemas.microsoft.com/sharepoint/">
<ContentType

ID="0x01080100B219FC775E7C4736885B4AFB251AA444"
Name=" Workflow cType Analise Task "
Group="Workflow Content Types"
Description="Criar CustomType Workflow Task"
Version="0"
Hidden="FALSE"
ReadOnly="TRUE" >

<FieldRefs>
<FieldRef ID="{BEE6F69E-4677-4384-86B4-2E9AF297646D}" Name="Pedido cliente" />

<FieldRef ID="{688C 7DC-4357-5887-A654-ADE9C456231A}" Name="Data" />
<FieldRef ID="{08442533-000D-4039-84E7-825688CBC224}" Name="Instrucoes" />
<FieldRef ID="{938478AC-34BB-1534-8874-AB396B24CBC4}" Name="Comentarios" />

</FieldRefs>

</ContentType>
</Elements>
Cada um dos campos que estdo associados ao content type é entdo especificado num

ficheiro a parte.

<Field ID="{BEE6F69E-4677-4384-86B4-2E9AF297646D}"
Name=" Pedido cliente "
DisplayName=" Pedido efectuado pelo cliente "
StaticName=" Pedido cliente"
Group=" Workflow Content Types "
Type="Item"
SourcelD="http://schemas.microsoft.com/sharepoint/v3/fields"
DisplaceOnUpgrade="TRUE"
AppendOnly="TRUE"
AllowDeletion="FALSE" />

<Field ID="{688C 7DC-4357-5887-A654-ADE9C456231A}"
Name=" Data”
DisplayName=" Data”
StaticName=" Data”
Group=" Workflow Content Types”
Type=" Data”
SourcelD="http://schemas.microsoft.com/sharepoint/v3/fields"
DisplaceOnUpgrade="TRUE"
AppendOnly="TRUE"
AllowDeletion="FALSE" />
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<Field ID="{08442533-000D-4039-84E7-825688CBC224}"
Name=" Instrucoes "
DisplayName="Instrucdes da validagado"
StaticName="Instrucoes "
Group=" Workflow Content Types "
Type="Text"
NumLines="5"
SourcelD="http://schemas.microsoft.com/sharepoint/v3/fields"
DisplaceOnUpgrade="TRUE"
AppendOnly="TRUE"
AllowDeletion="FALSE" />

<Field ID="{938478AC-34BB-1534-8874-AB396B24CBC4}"
Name=" Comentarios "
DisplayName=" Comentarios "
StaticName=" Comentarios "
Group=" Workflow Content Types "
Type="Text"
NumLines="10"
SourcelD="http://schemas.microsoft.com/sharepoint/v3/fields
DisplaceOnUpgrade="TRUE"
AppendOnly="TRUE"
AllowDeletion="FALSE" />

n

Para se instalar os content types no portal de SharePoint foi necessario criar uma
feature para permitir gerir a instalacdo de todos os content types e fazer a gestao
controlada de alteragdes que possam existir. Desta forma consegue-se ter uma
arquitectura flexivel e os content types podem ser transportados e utilizados em
qualquer plataforma SharePoint.

As features (como o nome indica sdo funcionalidades) reduzem o nivel de
complexidade que existe para fazer alteracdes num site, pois permitem fazer
instalacGes de forma controlada e sem ser necessario existir porcoes de codigo a
serem replicadas. Estas podem ser activadas e desactivadas para um determinado site,
ou para toda a site collection. [Mic2]

A feature desenvolvida utilizava os ficheiros xml de cada content type e ao ser
instalada fazia automaticamente a instalacdo dos content types.

<Feature xmlns="http://schemas.microsoft.com/sharepoint/"
Id="D93B75F7-8144-4199-A549-CC905805B6ED"
Title="cType WF Task Feature"
Description="Creates site columns, content types."
Scope="Site"
Version="12.0.0.0"
Hidden="FALSE" >

<ElementManifests>
<ElementManifest Location="SiteColumn.xml" />
<ElementManifest Location="ContentType.xml" />
</ElementManifests>
</Feature>
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Todo o sistema de workflow esta assente na utilizacdo de uma lista de tarefas para
atribuicdo destas em cada passo do workflow. Face a estrutura do portal SharePoint
existente e ao facto de haver varias listas de tarefas (como resultado de diferentes
sites dentro do portal) é importante que o utilizador tenha acesso a todas as suas
tarefas de forma centralizada para evitar que algumas delas figuem esquecidas
durante mais tempo do que seria de esperar.

Foi entdo desenvolvida uma webpart que permite ao utilizador independentemente do
site em que estiver ter acesso a todas as tarefas que lhe estao atribuidas. Essa webpart
foi desenvolvida utilizando uma query CAML (Collaborative Application Markup
Language) que é uma linguagem baseada em xml. [Wha]

Foi especificada uma query capaz de obter todas as tarefas ndo concluidas, que estdo
atribuidas ao colaborador legado ou a um dos grupos a que pertence. Uma vez que no
decorrer do workflow as tarefas apenas sdo atribuidas individualmente a
colaboradores quando vao executar alguma tarefa, é importante garantir que tarefas
atribuidas a grupos de utilizadores estejam visiveis aos seus elementos. Esta query é
feita sobre todas as listas de tarefas existentes (sdo identificadas por um id Unico).

<Query>
<Where>
<And>
<Eq>
<FieldRef Name="Status" />
<Value Type="int"> UserID </Value>
</Eq>
<Eqg>
<FieldRef Name="AssignedTo" Lookupld="TRUE"/>
<Value Type="User">Lookupld</Value>
</Eg>
<Membership type="CurrentUserGroups"><FieldRef Name="AssignedTo"/></Membership>
</And>
</Where>
</Query>

A query de cima foi utilizada em conjunto com controlo do tipo SPGridView, que serve
para mostrar o resultado da query que é efectuada. E feito um override ao handler que
efectua o render da pdgina aspx de forma a se injectar a porcdo de cddigo
correspondente a webpart desenvolvida.

O workflow especificado para dar suporte ao processo de negdcio foi desenvolvido
utilizando a ferramenta Visual Studio 2005 e o SDK do SharePoint. Uma acg¢do que é
transversal a todo o workflow é a criacdo de tarefas para os colaboradores. Assim no
decorrer de todo processo existe um comportamento que é sistematico: criar uma
tarefa para o colaborador, aguardar até esta ser atendida, dar seguimento ao
processo. Tendo isto em mente analisou-se este comportamento e verificou-se que é
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transversal a todas as fases do workflow. Desta forma optou-se por criar uma
actividade que fosse capaz de encapsular este comportamento e simplificar a
concepcao e arquitectura do esqueleto do workflow. [Mic3]

A Figura 11 mostra o esquema com a actividade desenvolvida para dar suporte ao ciclo
de vida de uma tarefa. Quando se cria uma tarefa numa primeira instancia gera-se um
guid para que esta seja identificada de forma Unica na lista de tarefas. Em seguida é
quebrada a heranga da tarefa com a lista, isto para remover as permissdes existentes,
e sdo adicionadas permissOes para quem envia a tarefa e para quem vai receber. A
tarefa fica entdo num estado de laténcia a espera que seja atendida. Depois de ser
atendida passa para o seu estado final onde é eliminada para se prosseguir com o
workflow.

A Figura 12 faz um encapsulamento da actividade de cima, para permitir a criacdo de
multiplas tarefas. Para um determinado conjunto de utilizadores que seja especificado
é-lhe atribuida uma actividade que vai cumprir com o ciclo de vida de uma tarefa.
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% dledT ask # handiedTa,.

!

éJ logéctivityR

!
exzulk i

l | | endActivit ‘

o completeHs :
A ¢ diedF ask ‘

Figura 11 - Ciclo de vida da tarefa Figura 12 - Esquema atribui¢ao de tarefa

Tendo esta actividade basica capaz de controlar o ciclo de vida de uma tarefa é entao
possivel avancgar para estruturar o esqueleto do workflow. A Figura 13 demonstra o
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esqueleto do workflow que da suporte ao processo e tem |3 representado as regras do
negdcio.
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Figura 13 - Esquema workflow

O workflow inicia a avaliacgdo do pedido do servico para ver se é possivel dar
continuidade ao pedido ou se 0 mesmo nao é viavel. Na modelacdo do processo existe
uma componente de negociacdo do orcamento do servico, no entanto essa
componente ndo foi pretendida no workflow.

9

artuork flow
{_:'j Activada

Dadoslciients

|
2

Andlise &
validacdo do
pedida

= logdctivada
B W
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logtinalisad
B
l Vilido
D4 saguimento
=- SeContalk 20 senvico
5
+ I
Contallk MotContalk
= =

Figura 14 - Validagdo do pedido

A Figura 14 demonstra o mapeamento do modelo (neste caso alterado para salientar a
fase de aprovacdo do pedido) com o workflow desenhado. Para esta actividade foi
criado um content type onde se vai guarda as informacdes do pedido do cliente, sendo
criado um formuldrio aspx que através do content type definido fornece uma interface
ao colaborador para fazer a aprovacao do servico.

A Figura 15 demonstra a fase de anadlise técnica, e para esta actividade foi criado o
content type que foi referido e apresentado em cima. Esta actividade engloba a parte
de analise e planeamento do modelo, assim o colaborador através de uma interface
pode distribuir tarefas pelos varios colaboradores juntamente com as instrugdes
necessarias.
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Figura 15 - Andlise técnica e planeamento

A Figura 16 retrata a execucao de uma tarefa por parte de um colaborador. O content
type utilizado é baseado no content type de anadlise e planeamento, mas acresce um
campo onde é guardada a informacdo que foi enviada ao colaborador pelo
departamento de andlise.

= logFazSegu
imento
Instrugiies Bo trabalho

+ TrataPedida a exdcutar

@
—1 logTrataPed

Instruges ;o trabalho

& exdoutar

l

Equipa Execugdn

PR RS CHRE CHRE

h 4 |

Realizar tarefa
atrlbuida

Figura 16 - Execugao da tarefa

Apds as vdrias tarefas estarem concluidas é necessario proceder a consolidacdo do
trabalho feito (Figura 17). Foi criado um content type para permitir guardar a descricao
das varias tarefas executadas em conjunto com uma avaliacdo final do servico.

v

# ServicoPres |
= tada

Andlise trabalho

Ll logServicoP
“ regtado

!

+- RegistaSer..

:

Departamento Analise

Figura 17 - Consolidagdo do servico
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A Figura 18 demonstra o final do processo no workflow e no modelo especificado. No
sistema esta fase é apenas meramente informativa, porque toda a fase de facturacdo é
efectuada num sistema externo. A interface desta actividade vai permitir encerrar o
workflow.
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logConcluid I
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prestados

Departamento Financeiro

Figura 18 — Facturagao
3.4. Sistema implementado

Apds ser apresentado o desenvolvimento efectuado tem-se um pequeno cenario de
exemplo para representar o funcionamento do sistema de workflow para tratamento
de um pedido de um cliente.

Este exemplo comeca quando um cliente insere um pedido no site intranet para a
execugao de um servigo que tem de ser feito até uma determinada data. Esta limitagao
temporal podera influenciar a execuc¢do do processo pois podera implicar que seja
reformulado o plano de execugdo inicialmente feito. Ao entrar no site que foi
especificado para suportar o workflow existe do lado esquerdo uma ligagdo para a lista
de pedidos de servigo.

Para a execugdo desta demonstracao de exemplo foram utilizados cinco utilizadores do
sistema que pertencem a diferentes grupos.

e Grupo de validacdo de pedido de servico — Colaboradores do departamento de
atendimento, neste caso o utilizador Jonas.

e Grupo de execucdo de pedido de servico — Colaboradores do departamento de
analise, neste caso o utilizador Bino.

e Equipa de execucdo — A execucdo de uma tarefa é atribuida a qualquer
colaborador. Neste caso foi aos utilizadores Jadir e Lleite.

e Grupo de facturacdo - Colaboradores do departamento financeiro, neste caso o
utilizador Nando.

A Figura 19 mostra um conjunto de pedidos que foram efectuados por diferentes
clientes. Para esta demonstracdo sera escolhido o primeiro pedido da lista, que foi o
ultimo pedido a ser inserido.
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{2 Pedidos Servico - Windows Internet Explorer

| Juvs search

- el aspx
U @ Peddos Srvico | | fi = e (G ook ~
Intranet Bem-vindo a Admin = | =
. Esta Lista 5] | 2
m Servicos
CLEIE Administagio Cental | Departamentos v | Portes | Redamagdes | Servigos
——— Intranet > Servigos > Pedidas Servica
Pedidos Servigo —
Ver Todo o Site | Pedidos servico i
Iﬂuu T Ver: TodososTtens - ||
DEELeE g @ b i, Porto Cliente Emal Estedo we
* Tarefas em Curso '
15-06-2008 17:35  Serviga xptn [niowe Porto  Venho por este meio langar um pedida para m servico de xpto. Armando armando.saraivagempresa.dele  Em em
doMar  Pretendo que este servico seja realizado até ao final do corrente més (Jurho) de  Saraiva aprovacdo  Curso
forma 2 poder cumprir com s directivas da UE, Caso n30 seja possivel terminar
agradeo Lm relatério com as actividades pendentes & uma prapasta para se
agendar a continuacio do servica,
Na execugio do pedida agradedia espedial atengdo para procedmentas que se
tenham de desenrolar na TarXpto, pois foi sujeita a altragdes fundonais desde a
ultima vez,
Obrigade
10-06-2008 11:00 Reavalagio de condighes  Porto  Preciso de uma reavaliagio das condigBes de transporte pois terha btido vérias  Felidberto Em
de transporte Belo  queixas sobre sso Andrineceu aprovagio  Curso
03062008 7:30  Cabotagem Vérios  Preciso de um servigo de cabotagem para 250 homens durante o més de Jubo,  José Armindo  jomindo @empresa. dele Em Em
aprovagio  Cursa

Apds se fazer login com o utilizador Jonas temos acesso a todos os

Figura 19 - Pedidos de servigo existentes

[% Loealintranst [F0w -

pedidos que

existem atribuidos a elementos do grupo de validagao (Figura 20).

/= Home page - Servicos - Windows Internet Explorer

=lalx

‘) v |2 httpjporolibancavmajpedidos]defaul. aspx

9% &0 @ tome page - Senvices | |

(2}
o - e (0 Tools -

| [uve Search

Intranet

ﬁ' Servigos

Adminstraco Central | Departamentos ~ | Fortos »

Recamacdes |

Servicos.

Bem-vindo a Jonas - | @ =]
[sesied [ 18]

Intranet > Servicos

Pedidos de Servico
* Pedidos Servico

Tarefas em Curso

= Tarefas em Curso

Titulo

Andlise Conta-Cliente: Servico xpta

Andlise Conta-Cliente: Reavaliacdo de
transporte

Anilise Conta-Cliente: Cabatagem

Atribuido a Estado Prioridade

Validag3o de Pedido de NEo (2) Normal
Servico Iniciado

condicies de validagdo de Pedido de Nao (2) Normal
Servica Iniciado

validagdo de Pedido de Néo (2) Narmal
rvico Iniciado

[Dore

Figura 20 - Tarefas do departamento de analise

[T T [Ndlocalintranst ES

Seleccionando a tarefa pretendida o utilizador tem acesso a um ecra onde pode
verificar toda a informacdo deste pedido para proceder a andlise de viabilidade (Figura
21). Utilizando um sistema legado externo obtém acesso aos dados do utilizador para

proceder a analise de viabili

dade do pedido.
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/2 Pedidos Servico - Servico xpto - Windows Internet Explorer =10l %}
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Data 15-06-2008 17:35
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Titulo Servico xpta
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Pedido
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uma propesta para se agendar a continuagdo do servico.

Na execucdo do pedide agradecia especial atengio para procedimentos
que se tenham de desenrolar na TarXpto, pois foi sujeita a altracdes
funcionais desde a ultima vez.

Obrigado

Cliente Armando Saraiva

Email armando.saraiva@empreasa.dele

Estado Em aprovacdo

-

[ |83 Localintranet [Fooew -
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Figura 21 - Consulta pedido do cliente

Depois se o pedido for validado utilizando o formuldrio disponivel (Figura 22) envia
informagcdes para o departamento de analise e aprova o pedido de servico. A
participacdo do departamento de atendimento termina aqui neste processo.

/2 Aprovar ou Recusar Pedido - Windows Internet Explorer
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Aprovar ou Recusar Servigo xpto

Para responder deve aprovar ou recusar Servigo xpt

y
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|
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executar =
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Figura 22 - Pedido validado

Um utilizador do grupo de analise ao efectuar login vai ter agora uma tarefa para fazer,

que é resultado da aprovagao do pedido de servigo por parte do departamento de
atendimento (Figura 23).
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/= Home page - Servicos - Windows Internet Explorer —1=x]
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Figura 23 - Tarefas departamento de analise

Seleccionando a tarefa pretendida o utilizador tem acesso a um ecra onde verifica as
informacgdes enviadas pelo utilizador que fez a validacao deste pedido e pode também
consultar a informacdo que o cliente enviou. Com base nestas informacées analisa o
trabalho que é necessario desenvolver e elabora um plano para a execugdo das
tarefas. Nesta demonstragdo atribui a primeira tarefa ao utilizador Jadir (Figura 24).

sl
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Comentario
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Ve 0 que o cliente pediu e tem atengdo & TarXpto.

Tenta ser o mais rapido possivel apra a gente poder avancar com mais
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Atribuir Tarefa Colaborador ou Grupo:
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Figura 24 - Ordem execugao da primeira tarefa
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Porque cada tarefa a desempenhar é feita individualmente a cada colaborador, e ndo a
um grupo de utilizadores é possivel ver que esta fica atribuida directamente a apenas
um colaborador (Figura 25).

{2 Home page - Gervicos - Windows Internet Explover
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Figura 25 - Tarefa atribuida a colaborador

O colaborador apds seleccionar a tarefa atribuida tem acesso a um ecra onde verifica
as informacdes enviadas pelo utilizador que |Ihe fez a atribuicdo e pode também
consultar a informacdo que o cliente enviou (Figura 26).

{2 Tratar Pedido - Windows Internet Explarer
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Tratar Servico xpto

Para tratar o pedida Servige xpto

Pedido de Servigo requer Tratamento
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Ttem: Servico xpto

Tista: Pedidos Servico
site:  http://porolibancavma7/pedidos

Instrucdes para o servico a executar

POROLIBANCAVMA7\bING informa: =
Jadir, preciso que fagas uma primeira revis3o geral sobre o estado da situagao.
Ve 0 que o diente pediu e tem atengdo & TarXpto,

Tenta ser ¢ mais rapido possivel apra a gente poder avancar com mais
desenvolvimentos.

Comentério sobre o servico efectuado

[Viva Bino. |
34 fiz uma verificacdo de que em pediste, mas demorei mais tempe do que o 7
estimado face ao trabalho que foi preciso fazer.

Apds 7 dias de trabalho penso estd tude preparado para avangar com a
maguinaria leve.

[T T [ Wdtecdintranet [Rim% » 2

Figura 26 - Relatodrio de execugdo da primeira tarefa
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Apds concluir o trabalho o colaborador envia uma descricdo do trabalho efectuado
para o responsavel pelo planeamento. Perante essa descricdo o responsdvel pelo
planeamento compara com o planeamento efectuado inicialmente e faz uma
reavaliacdo da situagdo. Quando é necessaria a interveng¢ao de outro colaborador
atribui-lhe directamente uma nova tarefa (Figura 27).

/= Dar Seguimento ou Terminar um Pedido - Windows Internet Explorer _l@( x|
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Dar Seguimento ou Terminar Pedido

Para responder deve dar seguimento ou terminar o Pedido:Servico xpto

Pedido de Servico requer Seguimento Clique na hiperligagio abaixo para rever o Pedido

Ttem: Servico xpto
List:  Pedidos Servigo
Site:  http:/jporolibancavma7/pedidos

Instrucdes Seguimento do Pedido

POROLIBANCAVMAZ\jadir informa:

\Viva Bino.

14 fiz uma verificagdo do que em pediste, mas demorei mais tempo do que o
estimado face ao trabalho que foi preciso fazer.

|Apés 7 dias de trabalho penso esta tudo preparade para avangar com a
maguinana leve.

Comentaria

[For favor Luis avangan com a maguinaria leve. Ve o que o cliente disse sobre a
ITarXpto.

Preciso que facas isso nos proximos 3 dias para haver tempo para as proximas,
fases.

|

Atribuir Tarefa Colsborador ou Grupo:
Especifique a quem serd atribuida a tarefa seguinte, se for o caso. |Leite

Dar Seguimenta

[ [ [ N3tocalintranet. [®ie -

Figura 27 - Ordem execugdo da segunda tarefa

O segundo colaborador recebe uma tarefa que quando a executar envia para o analista
um relatério com a informagao como fez o primeiro colaborador (Figura 28).

/2 Tratar Ped =is]x]
f - e T aspiLl 2D e 4%2097e8 %20 = [#2 ] x| ivo search s
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Pedido de Servico requer Tratamento Clique na hiperligecBo abaixa pars rever o Pedido
Ttem: Servigo xpto
Uists: Pedidos Servigo
Site:  htip:/fparoibancavma? fpedidos
Instrucdes para o servico a executar
[POROLIBANCAVMAT \bina infarma; =]
Por favor Luis avangan com a maquinaria lsve. Ve o que o chente disse sobre 2
arXpto.
Preciso que fagas isso nos proximos 3 dias para haver tempo para as proximas
fases.
Comentario sobre o servio efectuado
[Ja terminei o servigs, mas era impossivel fazer isto em 3 dias. =]
Precisei de fazer uma revisio geral e ndo sabia que o Jadir ja tinha feito sendo
tinha trocado informagao com ele.
IDemorei 7 dias a executar o servico. o
Tratedo | Conctlr |
[T T T T NS tocalintranet [ESC

Figura 28 - Relatdrio execugdo segunda tarefa
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Neste caso face ao limite temporal estabelecido pelo cliente o analista decide que nao
¢ possivel prosseguir com o resto do planeamento. Faz uma sintese das tarefas
executadas e envia essa informagao para o departamento financeiro (Figura 29).

{2 Dar Seguimento ou Terminar um Pedido - Windows Internet Explorer =) |
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Dar Seguimento ou Terminar Pedido

Para responder deve dar seguimernto ou terminar o Pedido:Senvigo xpto

Pedido de Servico requer Seguimento Cligue na hiperligacio abaixo para rever o Peddo
Ttem: Servico xpto
List: Pedidos Servio
Site: - http:/jporolibancavma7/pedidos

POROLIBANCAVMAT leite nformat =
18 terminei o servico, mas era impossivel fazer isto em 3 dias.

Precisei de fazer uma revisao geral e ndo sabia que o Jadir ja tinha feito sendo

tinha trocado informagdo com sle.

Demorei 7 dias a executar o servigo. E:

Face a0 tempo restante para executar o servigo e tendo em conta o pedido do
cliente, fica terminade este servico.

InstrucBes Seguimento do Pedido

Comentaéria

Foram alocados & execugdo 2 recursos durante 7 (sete) dias cada.
£ necessario retomar trabalhos quando o cliente tiver disponibilidade.

Atribuir Tarefa Colaborador ou Grupo:

Especiique a quem serd atribuida a tarefa seguinte, se for o caso I

Dar Seguimento

[ Locsl intranet [®Riw -

Figura 29 - Resumo do trabalho efectuado

Um colaborador do departamento financeiro recebe uma tarefa, que |lhe vai fornecer
informacao para verificar o trabalho desenvolvido e proceder a facturagao (Figura 30).
Apods isto utiliza um sistema externo para proceder a facturacdo e para fazer o envio da
factura para o cliente com a descrigao dos servigos prestados.

/2 Apravar ou Recusar Pedido - Windows Internet Explorer _i&fxj
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Tal] Servicos 5|

Home page | Administragio Central | Departamentos | Portos | Redamagies [Tt

Aprovar ou Recusar Servigo xpto

Para respander deve aprovar ou recusar Servigo xpto

Pedido de Servigo requer Aprovacio Clique na hiperligagio abaixo para rever o Pedido
Item: Servico xpto
Lista: Pedidos Servico
Site:  http: //poralibancavma7/pedidos

Consolidacao trabalhoe feito

POROLIBANCAVMA7\bine informa:

Face ao tempo restante para executar o servigo e tendo em conta o pedido do
cliente, fica terminado este servico.

Foram alocados & execucdo 2 recursos durante 7 (sete) dias cada.

E necessario retomar trabalhos quando o dliente tiver disponibilidade.

| [SJLocalintranet 0% v g

Figura 30 - Conclusao do workflow
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4. Reavalia¢do de requisitos

O sistema foi implementado e testado num ambiente de desenvolvimento para que se
identificassem erros e bugs a nivel de funcionalidades. Apds terem sido identificados e
corrigidos alguns bugs do workflow, foi feita uma passagem para um ambiente de
staging tendo ficado o sistema de workflow em testes de execucdo por parte do
cliente. A ideia de existir um ambiente de staging é para permitir testes reais as
aplicagdes de forma controlada, evitando assim que erros possam lesar as actividades
da organizagao.

No decorrer do periodo de testes e experimentacdo comecgou-se a verificar que o
sistema ndo fornecia suporte a todas as necessidades do processo pois existiam
algumas situacdes que ndo se ajustavam ao que o sistema oferecia. Apds andlise de
algumas instancias do processo concluiu-se que ele incluia uma componente
colaborativa, que por vezes era bastante forte, mas que ndo era suportado pela
solugdo.

Dado que os servicos pedidos pelos clientes sdo diferentes, durante a execuc¢do de
cada um podem surgir particularidades que vao originar diferentes necessidades. Essas
necessidades agrupam-se de duas formas, necessidades operacionais e necessidades
de informacao.

4.1. Necessidades operacionais

As necessidades operacionais sao necessidades que ocorrem durante a execu¢ao do
processo ao serem realizadas determinadas tarefas. S3o necessidades que estdo
ligadas a execucdo de todo o processo e que podem influenciar o mesmo.

Sobreposicao de tarefas na execugdo

Durante a execucdo de um servico apds a realizacdo de uma tarefa foi feita uma
reavaliacdo em que se evidenciou a necessidade de uma criacdo simultdnea de tarefas.
Foram identificadas duas tarefas que eram necessarias executar de forma
complementar, pois existia uma limitacdo temporal a execucdo do servico, sendo
necessario reduzir tempos de espera pela execugdo das tarefas.

Como o sistema apenas disponibiliza a criacdo de tarefas de forma sequencial, a forma
encontrada para resolver esta necessidade que surgiu foi a execucdao paralela e
concorrente das tarefas (como era necessario fazer e seria feito antes de existir o
sistema), sendo que, uma das tarefas so foi formalmente registada no sistema apds a
primeira tarefa ter finalizado.

51| Pagina



A forma encontrada para resolver esta necessidade foi uma solu¢cdo temporaria,
sobrepondo-se ao sistema, pois este nao foi capaz de suportar uma solugdo para a
necessidade.

Fusao e criagao de tarefas

A semelhanca da necessidade de cima, durante a execucdo dos testes foi identificado
um caso em que existiu uma ma avaliagao da tarefa a executar e a mesma revelou-se
para além de complexa, suficientemente grande para poder ser fragmentada em
tarefas mais elementares. A Unica forma que foi possivel dar suporte a esta
necessidade por parte do sistema foi terminar a tarefa corrente e iniciar entao a
sequéncia de tarefas mais elementares.

Uma vez que o sistema nao proporciona tarefas a executarem de forma paralela, a
fusao de tarefas nao foi identificada como uma necessidade, porque ainda nao estao
reunidas as condicBes necessdrias a essa funcionalidade, mas ira surgir no momento
em gue o sistema der suporte a execugdo de tarefas de forma paralela.

4.2. Necessidades de informacao

As necessidades de informacdo sdo necessidades de disponibilizar informacdo em
suporte digital (texto, imagens, video) a todos os eventuais colaboradores que vao ter
contacto com o servigo a executar, ou que possam estar envolvidos em outros servigos
semelhantes e que necessitem de informacao sobre o trabalho ja feito.

N3ao existem documentos ligados ao processo

Durante a execucdo de um servico surge varias vezes a necessidade de trocar
informacdo sob a forma de documentos. Essa necessidade esta latente quer seja na
execucdo de um documento de texto, um conjunto de imagens, folhas de célculo,
videos ou registos sonoros a trocar entre colaboradores. Quando a troca de
documentos é direccionada, ou seja, enviada por um colaborador para outro porque
sabe que vai necessitar dessa informacdo, apesar de o sistema ndo permitir a mesma
pode ser feita através de email. Quando existe uma necessidade de ter acesso a
documentos, que possam existir, sobre determinada fase da execucdo do servico é
necessario estar a entrar em contacto directo com os colaboradores envolvidos para
gue possam disponibilizar os documentos pretendidos.

Como ndo existem documentos ligados ao processo uma boa parte do conhecimento
gerado sobre o servico a decorrer ou ja executado, esta desagregada e eventualmente
perdida. Este problema teve um maior impacto na execugdo de servigos que grande
dimensdao que envolvem uma grande quantidade de colaboradores, num grande
espaco de tempo.
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Informagao geral do servico

A documentacdo de um servico tem duas vertentes: informacdo para quem esta
envolvido na prestacdo desse servico e informacdo para quem estd a parte dessa
execuc¢do, mas tem necessidade de obte-la.

Uma das necessidades sentidas foi o acesso a documentacdo existente sobre projectos
em execug¢ao ou ja finalizados por parte de colaboradores externos ao mesmo. Essa
informacdo é importante quando surgem servicos que sdo semelhantes a servicos ja
prestados no passado. Havendo a possibilidade de se disponibilizar informacdo para
colaboradores externos ao servico, reduz-se a necessidade que possa existir de haver
contactos a pedir varias informacbes, que vao perturbar o trabalho dos outros
colaboradores.

4.3. Espeficiacao de requisitos

Tendo em conta as necessidades que surgiram no ambiente de staging é importante
aprofundar as causas das mesmas e verificar se existiriam outras necessidades que
possam surgir como consequéncia dessas mesmas causas. Visto que o workflow nao
disponibiliza um suporte correcto dessas necessidades foi necessario avangar para
uma nova especificagdo de requisitos tendo como especial objectivo identificar e
analisar as necessidades que foram encontradas.

A nova especificacdo desenrolou-se com base na informa¢do obtida nos testes que
foram feitos em ambiente de staging e através de reunides com o cliente de forma a
analisar novas abordagens as limitacdes. Na reavaliacdo dos requisitos foram
identificadas diferentes vertentes do processo de negdcio a ter em conta.

4.3.1. Planeamento e controlo do trabalho

Tipo de fluxo do processo
Nem sempre o desenrolar do processo segue o planeamento que se fez, por vezes

surgem algumas fases que nao sdo muito rigidas (automatizadas) e como tal o sistema
de workflow ndo se adequa ao processo. Deve existir no sistema uma forma de se
contornar a rigidez do workflow permitindo aos colaboradores a criagao de tarefas de
forma suportada pelo sistema, mas com alguma flexibilidade.

O sistema deve entdo disponibilizar uma interface que perante uma possivel fase mais
rigida seja possivel criar um conjunto de tarefas a executar, sendo possivel definir
regras de precedéncia face a tarefas ja criadas.

Reavaliacao das tarefas
E importante que cada analista faga uma andlise das tarefas que mandou executar,

principalmente em servicos de grande dimensdo e complexidade. A reavaliacdo das
tarefas tem como objectivo determinar o estado das mesmas, aceder a informagao
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produzida e principalmente para ter uma perspectiva global de como se estd a
desenvolver o servigo.

O analista deve ter acesso entdo a todas as tarefas criadas por ele para a equipa de
execucgao. Desta forma vai poder cruzar informagdo entre as varias tarefas e permitir
gue alteracdes no planeamento inicial sejam feitas com maior antecedéncia.

Fusdo e criagao de tarefas
Quando é feito um planeamento pelo departamento de analise o que é feito é um

plano a executar de acordo como se estima que va decorrer toda essa fase. Como o
planeamento é baseado numa estimativa do trabalho a desenvolver, esta sujeito a
sobressaltos na execucdo e a ter de ser alterado para se adequar a realidade.

Desta forma o sistema deve permitir a criacdo de tarefas a executar de forma
simultdnea e a possibilidade de um melhor controlo das tarefas que estdo em
execugdo. Esse controlo devera permitir criar uma tarefa nova no meio de um
planeamento ja feito e fundir tarefas que possam estar a desenrolar-se de forma
idéntica.

Avaliacao de tarefas nao rigidas
Um dos principais problemas encontrados no sistema e que ndo foi identificado n a

modelacdo do processo é o facto de existirem algumas instancias do processo que por
terem um caracter mais dinamico ndo se podem ser suportadas da melhor forma pelo
sistema de workflow.

Para prevenir que estas instdncias caiam numa execucdo mecanizada do processo,
deve ser possivel um melhor planeamento e acompanhamento das tarefas para
identificar essas situacdes. Quando se identifica um servico que ird ter um cardcter
bastante flexivel deve ser possivel ao analista manter um controlo manual sobre as
tarefas a executar e ter acesso a toda a informacao.

4.3.2. Comunicac¢ao - interac¢ao

Documentos ligados ao processo
Durante todo o processo existe trocas de informagdes entre os varios colaboradores,

gue é feita através documentos ou texto. O sistema de workflow suporta a troca de
informacdo em texto entre as diferentes actividades do processo, mas ndo permite a
troca de documentos. Face comunicagdo que existe no processo com o cliente e entre
os diversos colaboradores na fase de execuc¢do do servico existe a necessidade de se
anexar e catalogar documentos ao processo.

Desta forma deve ser criada uma area partilhada de documentos que seja capaz de se
guardar os documentos de acordo com o cliente a quem se estd a prestar o servico e
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com o tipo de servigo. Estes documentos devem estar disponiveis aos colaboradores
envolvidos em cada servigo e outros com quem seja partilhado o documento.

Repositorio publico de informagao

Depois de um servico ser prestado a um cliente pode ser necessario aceder a
informagbes que surgiram no decorrer do processo. Esse conhecimento que foi
posteriormente gerado pode ser utilizado quando surgirem servigcos idénticos para
outros clientes, ou para servigos complementares ao mesmo cliente.

Assim é necessario criar um repositério de documentos que ficara publico e disponivel
a todos os colaboradores com acesso ao sistema. A gestdo da documentacgdo é feita
pelo analista de cada projecto que ao fazer a consolidacao do trabalho feito, selecciona
de entre os documentos produzidos os que vao ser de acesso publico.

Negociacao de or¢camento
Como esta representado no modelo, existe uma fase de negociagdo entre o cliente e a

organizagao que nao foi contemplada no sistema de workflow. A fase de negociagao
nao foi representada no workflow porque era necessaria a troca de um conjunto de
informacgdes (documentos) entre colaboradores e posteriormente o cliente. Dado que
o sistema planeado nao iria suportar a troca de documentos a negociagao era feita de
forma transparente ao sistema. Uma vez que ird ser especificada uma nova solugao
capaz de dar um melhor suporte ao processo, que inclui gestdo de documentos
produzidos, a fase de negociagdo sera abrangida pelo sistema.

Para existir suporte a esta funcionalidade é necessario redesenhar o workflow para
permitir a existéncia de uma fase onde vai existir uma troca de mensagens continua
entre o departamento de atendimento (interface com o cliente) e o departamento de
anadlise, até existir uma aprovagao para o servigo por parte do cliente.

Tendo em conta que o sistema esteve num periodo de teste e se revelou inadequado
para determinadas situagdes, que foram identificadas algumas necessidades e que foi
feita uma reavaliacdo funcional do sistema é preciso entdo avancar para uma nova
especificacdo tecnoldgica capaz de suportar a totalidade dos requisitos.
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5. Evolucdo do sistema implementado

Face aos novos requisitos especificados é necessario fazer uma reavaliacdo tecnolégica
da solucdo, desenvolvendo os mecanismos necessarios para suportar as novas
funcionalidades requeridas. Iniciou-se através da realizacdo de um mapeamento das
funcionalidades que o SharePoint disponibiliza as necessidades existentes,
posteriormente fez-se o oposto ajustando as necessidades as funcionalidades do
SharePoint (ndo no sentido de adulterar as necessidades, mas sim de as evoluir porque
existiam funcionalidades disponiveis para tal).

5.1. Planeamento e controlo do trabalho

Um dos principais problemas encontrados no sistema e que nao foi identificado n a
modelacdo do processo é o facto de existirem algumas instancias do processo que por
terem um cardacter mais dindmico nao se podem ser suportadas da melhor forma pelo
sistema de workflow. O objectivo é poder alternar entre um fluxo do processo rigido
(automatizado) e uma execucdo mais flexivel onde o colaborador intervém e com
recurso do sistema criar um fluxo mais propicio e adequado a tarefa a executar. Assim
se no decorrer da prestacdo de um servico se um colaborador concluir que é
necessaria uma abordagem mais flexivel podera optar por dar seguimento ao processo
nesse sentido.

A abordagem proposta para permitir a alteracdo pretendida passa por fazer algumas
alteragdes no workflow existente para que ele permita cumprir com o requisito de
flexibilidade. Em cada actividade do workflow sera possivel optar por passar ao modo

|lI

“manual”. Esta alteracdo funcionara com uma bifurcacdo do workflow (Figura 31) onde

III

caso se pretenda passar para o modo “manual” fica disponivel ao utilizador uma
interface onde vai poder criar tarefas atribuidas a outros colaboradores e definir regras
de prioridade e precedéncia entre elas. Depois das tarefas criadas o utilizador tem uma
interface onde tem acesso a informacdo do estado de cada tarefa e quando todas

estiverem concluidas avanga para a préxima actividade do workflow.

[Utilizar WF]
Actividade corrente WF = Proxima actividade WF

[Utilizar modo manual]

J/ininiu tarefas rrsa:maisHFim tarefas manuas‘s)

Figura 31 - Alteracdo conceptual do workflow

O utilizador (vulgarmente sera um analista) pode entdo criar varias tarefas e através da
interface disponivel aceder a informacdo de cada tarefa e vai fazendo uma avaliacdo
da evolucdo das tarefas e podendo desta forma antecipar erros de planeamento e
fazer uma correcgdo de forma atempada. Caso seja necessario avangar para um novo
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planeamento das tarefas a executar a interface disponibilizara ao analista a
possibilidade de manipular o estado das tarefas que se encontram em execucdo. Essa
manipulacdo pode ser para dar instrucées de suspensdo de uma tarefa (quando é
necessario esperar pela execucao de outra tarefa), terminar uma tarefa (quando ja ndo
€ necessario prosseguir o trabalho, ou existe limitacGes temporais), criar novas tarefas
(fruto de uma reavaliacdo do estado global da actividade), juntar duas tarefas (neste
caso é necessario enviar instrucoes especificas a cada colaborador no caso de ficar
apenas um responsavel pela actividade resultante da juncdo das outras)

Esta solucao fornece flexibilidade para dar suporte a todas as necessidades existentes
a nivel operacional e sendo uma mista permite que seja possivel prosseguir todo o
workflow de forma automatizada ou em determinados momentos poder ter um desvio
e ter a flexibilidade para gerir as actividades da forma pretendida. Esta solucdo ainda
ndo foi implementada, estando ainda numa fase de investigacdo e desenvolvimento.

5.2. Comunicacao - interacc¢ao

Documentos ligados ao processo
Sendo o SharePoint um CMS por exceléncia a gestdo da documentacdo ligada aos

processos serd feita utilizando as listas de documentos que estdo disponiveis e
funcionam como repositérios para toda a documentacdo interna do processo.

Foi criada uma lista para documentos que faz um agrupamento por clientes numa
primeira instancia e depois pelos diferentes servicos que ja foram executados (Figura
32 e Figura 33). Esse agrupamento é feito sob a forma de pastas permitindo uma
interface mais familiar e intuitiva aos colaboradores.

/= Documentos Privados - Windows Internet Explorer MEIET

@. - [e | View="%7bFCASEDSC % 2dF CBI%204E6E % 20B033% 206D 745 IAFEAZ% 7d R + RPi-

W 5 8 Documentos Privados | ] T~ e (5 Taoks =
Intranet Bem-vinda a Admin + | @ =]

m' Servicos £
il Admnsveiocental Departamentos - | Portos - Redamagies | Servios
i — Intranet > Servicos > Documentos Privados
| -1 Documentos Privados
— V:r Indnnsnncumlmvjl

| Ver Tado o Site Inm ~ Camegar ~~| Acgies ~  Definighes =
|Dm-nulns - ’
* Documentos Privados

4 Few 07-05-2008 9:26 Admin
Listas o Inda 07-08-2008 9:27 Admin
# Peddos Servico 07-06-2008 9:27

= Tarefas em Curso

Férum

& Reciclagem
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Figura 32 - Repositorio de documentos do processo
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Figura 33 - Documentos de um servigo

A criacdo das pastas de documentos sera feita quando o workflow se inicia e
posteriormente no decorrer do workflow ao ser atribuida a cada utilizador uma tarefa
é-lhe atribuida permissdo de acesso as pastas especificas do servico na lista de
documentos. Os membros da equipa de execugdo apenas tém acesso a informacdo e a
possibilidade de carregar documentos, o analista pode editar os documentos e atribuir
permissdes a outros colaboradores. Desta forma a gestdo da documentacao serd feita
de forma independente do workflow estando apenas dependente na atribuicdo de
permissGes que é feita automaticamente pelo workflow.

Repositorio publico de informacgdo

Foi criada uma lista de documentos de acesso publico, para ser disponibilizada
informacdo ligada aos servicos executados. Todos os colaboradores tém acesso de
leitura a lista, mas apenas os utilizadores do departamento de analise podem inserir os
documentos nesta lista. Quando o analista faz a consolidacdo do trabalho feito,
selecciona entre os documentos produzidos os que vao estar disponiveis na lista
publica (Figura 34).
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Figura 34 - Documentos publicos

Foi criada outra lista de informacao publica, para servir de repositério de templates de
documentos que sdo utilizados durante a execucao de um servico (Figura 35).
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Figura 35 - Templates documentos

Negociacao de orgamento

A fase inicial de negociacdo que existe no processo nao foi contemplada no primeiro
desenvolvimento do sistema. No entanto porque vdo sendo disponibilizadas novas
funcionalidades que permitem suportar a fase de negociacdo, esta sera incluida no
inicio do processo. O inicio do workflow ocorre com a avaliacdo do departamento de
atendimento, se o pedido for validado é elaborado por um analista um orcamento que
é enviado para o departamento de atendimento. Neste momento o colaborador do
departamento de atendimento entra em contacto com o cliente para lhe facultar o
orcamento elaborado. Se o orcamento for aceite o processo desenrola-se entdo de
forma igual a primeira implementacdo do sistema, caso o cliente responda ao
orgamento com uma contra-proposta repete-se novamente a fase de negociagao onde
um analista vai ver a contra-proposta e aceita, ou vai reformular a proposta feita
anteriormente. Toda a documentacdo que esta envolvida nesta fase sera guardada no
repositério de documentos interno de cada servico.
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5.3. Reflexdo sobre sistemas de workflow

A intencdo de desenvolver um sistema de workflow capaz de suportar toda a fase de
execugdo de um servico a um cliente surgiu da implementagdo do portal de intranet do
cliente. Uma vez que o cliente decidiu avangar para uma implementagao de raiz
utilizando SharePoint do seu portal, tentou englobar de forma progressiva as
funcionalidades que a plataforma tecnoldgica disponibiliza, com o objectivo de obter
um maior rendimento da intranet e também de explorar as potencialidades
tecnoldgicas para posteriores funcionalidades.

Foram desenvolvidos quatro workflows: marcacdo de férias, reserva de recursos,
gestdo de reclamacdes e pedidos de servico. Os dois primeiros sdo workflows de
aprovacdo simples e bastante directos. Um colaborador cria um pedido de reserva de
um recurso ou marcacdo de férias para uma determinada data, um superior
responsavel pela aprovacdo pode aprovar ficando registado no calenddrio do
colaborador a data pretendida, ou pode rejeitar e o colaborador recebe um email com
essa informagdo. O workflow de gestao de reclamagdes apresenta de igual forma um
nivel de complexidade ndo muito elevado, pois apenas engloba o processamento da
reclamacdo para o departamento adequado que posteriormente elabora um relatério
com a conclusdo sobre a reclamagao.

O workflow de pedidos de servico é o mais complexo dos quatro, pois envolve a
coordenagao entre diferentes colaboradores e um numero nao previsivel de
actividades. De todos os workflows o de pedidos de servico foi o Unico que ndo se
adequou de forma a conseguir suportar completamente o processo a que esta ligado.
Surge entdo a duvida se, o facto do workflow ndo conseguir suportar a todas as
instancias do processo, estard ligado ao facto de ter um numero de actividades
varidvel e um elevado numero de interac¢Ges entre colaboradores.

Durante a fase que o portal de intranet esteve em teste foram identificadas algumas
necessidades que ndo eram cumpridas pelo workflow, tendo sido necessario avancar
para uma reavaliacdo dos requisitos identificados inicialmente. Apds andlise cuidada
das necessidades latentes verificou-se que o workflow era rigido de mais para o
desenvolvimento que seguiam algumas instancias. No decorrer do processo algumas
instancias sofriam alteracbes, como por exemplo necessidade de criacdo de novas
tarefas ou de tarefas paralelas, que o sistema ndo suportava. A reavaliacdo dos
requisitos permitiu identificar que o workflow nao conseguia dar suporte adequado a
instancias do processo com fortes componentes de colaboracdo, comunicacao,
planeamento e controlo das actividades.

Quando surgiram os sistemas baseados em workflow para suporte de processos de
negocio quando surgiram foram apontados por muita gente como sendo “a panaceia
dos sistemas de informacdo”. Nessa época (meados da década de 90) os sistemas de
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informagdo tinham bastante aplicagdo na industria para controlo de linhas de
producdo e suporte a outro tipo de tarefas bastante mecanizadas. Com o evoluir das
organizacbes e o surgimento de novos mercados e empresas mais orientadas a
prestacdo de servicos directamente ao cliente os sistemas de informacdo evoluiram de
forma a reflectir essa mudanga. Dessa forma foram surgindo alguns artigos onde se
analisava a utilizacdo dos sistemas de workflow e a sua capacidade de se afastar de
processos mecanizados e rigidos, em direccdo a processos flexiveis e com
componentes colaborativas.

As conclusdes a que se chegou foram que os workflows se adequam bastante bem a
processos ligados a manufactura porque raramente existem desvios da execugdo
normal, pois um sistema de producdo em serie o préprio processo de fabrico é um
fluxo rigido (linhas de montagem) e planeado de actividades. Os processos que sejam
mais flexiveis tém uma maior propensao para ter variagdes na sua execugao e ao
contrdrio de processos mais rigidos o tratamento de excep¢des é mais complicado. Um
dos grandes obstaculos apontados aos sistemas de workflow é o facto de ndo serem
flexiveis a suportar desvios da execucdo padrdo. [Bid00]

O workflow deve permitir visualizar o trabalho, ao invés de o gerir, devendo
proporcionar meios para o fazer. O sistema deve permitir a coordenacdo das
actividades para os colaboradores se dedicarem @ execugao das actividades sem ter
preocupacdo com a coordenacdo das mesmas. Como ndo é possivel prever a forma
como um processo se vai desenrolar no futuro o workflow deve disponibilizar alguma
flexibilidade para haver novas avaliagdes da execugdo do processo. Idealmente um
sistema de workflow deve funcionar em “piloto automatico” quando as diferentes
instancias seguem o fluxo normal do processo, mas deve também permitir um
controlo manual quando os processos se desviam da execucdao normal, sendo possivel
dar-lhes suporte. Todos os processos necessitam de fazer uma gestao da informacgao e
da documentacdo, sendo este um dos aspectos que tém evoluido com os sistemas de
workflow onde é possivel fazer a catalogacdo dos documentos associados as diferentes
actividades do processo. Um dos problemas frequentes dos sistemas de workflow é
cumprir a risca com toda a burocracia que possa existir ligada aos processos,
impedindo por vezes que se va avangando na execu¢ao de actividades, quando na
realidade a burocracia é manipulada para se atingirem os objectivos pretendidos no
prazo pretendido. [Dou] [Moo06] [LaM99]

V3o sendo propostos novos métodos de contornar a rigidez do workflow no
tratamento de actividades, que passam por vistas diferentes sobre o mesmo e formas
diferentes de encarar e gerir as sequéncias de actividades. [And02] [Bid0O0] [Hil06].
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Apesar de numa primeira instancia ter sido feita a reavaliacdo tecnoldgica da solucdo é
qgue foi feita, & ainda necessario obter uma validacdo das alteracbes por parte do
cliente para verificar a conformidade com as necessidades, antes de se avancar para
uma implementag¢dao no ambiente de staging. Estes desenvolvimentos ndo avangaram
porque os esforcos da equipa de desenvolvimento foram conduzidos para outras
funcionalidades do portal de intranet que foram considerados prioritarios pelo cliente.
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6. Conclusoes

Esta tese foi feita com o intuito de manter algum equilibrio entre uma vertente pratica
do projecto e uma vertente de exposicdo tedrica de alguns conceitos relacionados.
Desta forma as conclusdes serdo divididas em duas partes, uma sobre a vertente
tecnologica e outra sobre o sistema de workflow. Sera feita uma breve referéncia a
trabalhos futuros a desenvolver no seguimento deste projecto.

6.1. Vertente tecnoldgica

Como referido anteriormente a adopcdo da plataforma SharePoint no
desenvolvimento deste projecto foi um requisito por parte do cliente. Apds a
concepcao e implementacao do sistema verifica-se que a utilizacdo desta plataforma
permitiu responder as necessidades exigidas pelo processo de negdcio a suportar. O
conjunto de funcionalidades out-of-the-box permitem de uma forma rdapida
corresponder aos requisitos mais simples dos sistemas e fornecem um excelente
suporte e ponto de partida para o desenvolvimento de requisitos mais complexos e
elaborados. A capacidade de suportar workflows enriquece a plataforma que para
além de servir de CMS por exceléncia permite ainda suportar processos das
organizacgodes.

Esta plataforma apresenta algumas caracteristicas que apesar de ndo terem sido
abordadas, porque ndo sdo relevantes para o sistema desenvolvido, sdo importantes
de salientar pois conferem um suporte a qualquer sistema desenvolvido. A
escalabilidade do sistema e facil replicacdo de conteludos (através da utilizacdo de
templates) permitem que seja possivel planear um sistema ndo s6 a pensar nas
necessidades presentes, mas sim na evolucdo de toda a solugdo.

A utilizacdo desta plataforma embora tenha implicado um esfor¢co suplementar na
montagem dos diferentes ambientes de execuc¢do, compensou esse esforco ao
disponibilizar listas para gerir os conteudos e uma facil gestdao da conta dos
utilizadores.

A Unica desvantagem encontrada prende-se ao facto de existir um excesso de
funcionalidades para o sistema que se pretendia implementar. Porque a plataforma é
bastante extensa e complexa vé sacrificada a sua performance na execucdo de
algumas tarefas mais simples.

6.2.Sistema de Workflow

Este projecto demonstrou que um sistema de workflow consegue dar suporte aos
processos de negdcio de uma organizacao de forma a proporcionar a criacao de valor.
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Os sistemas de workflow estdo melhor preparados para actuar face a processos
mecanizados e com um fluxo de execuc¢do bem delimitado, onde ocorra um baixo nivel
de excepcdes. Quando durante a execucdo de uma instancia de um processo existe um
desvio da execucdo padrdo do workflow podem surgir problemas pois face a rigidez
gue esta implicita no sistema ndo é possivel dar o melhor suporte a estas exigéncias.

No entanto um sistema de workflow n3o estd apenas a coordenar e controlar os
trabalhos realizados, ele ao lhes dar suporte estd também a ensinar como se executam
esses trabalhos.

Conclui-se que deve existir especial cuidado durante a andlise aos processos para se
identificarem actividades que impliguem a existéncia de alguma flexibilidade ou uma
vertente bastante colaborativa. O sistema de workflow deve ser planeado para dar
suporte a todas as necessidades reais da organizacdo e ndo as necessidades que se
pensa que existem.

6.3.Trabalho futuro

Neste projecto existiu uma identificacdo inicial dos requisitos, que originou o primeiro
desenvolvimento do sistema de informacdo. Como foram identificadas algumas
necessidades que o sistema ndo conseguia satisfazer foi feita uma reavaliacdo dos
requisitos do sistema de forma a identificar a fonte das necessidades e propor uma
solucdo capaz de dar suporte as mesmas.

O trabalho futuro que ira existir passa pela evolugdo do sistema inicial, através das
alteragdes anteriormente referidas e eventualmente novas alteracdes que poderdo
surgir.
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Glossario

Tl — tecnologias de informacao

S| — sistemas de informacao

BPMN — Business Process Modeling
UML — Unified Modeling Language

Ambiente de staging — Ambiente idéntico ao ambiente de producdo, onde é possivel
correr a aplicacdo para se realizarem testes.

OMG - Object Management Group

OMT - Object-modeling technique

OOSE - Object-oriented software engineering
BPMI - Business Process Management Initiative
BPD - Business Process Diagram

CMS - Content Management System

CMS - Content Management System

WSS 3.0 - Windows SharePoint Services 3.0
Bl — Business Intelligence

WEF - Windows Workflow Foundation

MOSS - Microsoft Office SharePoint Server
WYSIWYG - What You See Is What You Get

CAML - Collaborative Application Markup Language
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[Whi04]

Anexo A - Tabelas de elementos BPMN

S. White, Introduction to BPMN. IBM Corporation, 2004.

Elemento Descricao Notagéo

Flow Dimension

(ex., Iniciar,

Intermediario,

Fechar)

Iniciar (None, | Tal como o nome indica o Evento Inicial I_/- _R\I

Mensagem, Timer, | indica onde um processo particular vai Start A

Regra, Link, | comecar. Os Eventos Intermedidrios

Multipla) ocorrem entre um Evento Iniciar e o

Intermedidrio Evento Fechar. Isso ird afectar o fluxo do _

(None, Messagem, | processo, mas nao ira iniciar ou |{’;qu-|

Timer, Erro, | (directamente) terminar o processo. Intermediate N

Cancelar, Como o nome indica o Evento Fechar

Compensacao, indica onde o processo ird terminar.

Regra, Link,

Multipla) O

Fechar (None, End

Mensagem, Erro,

Cancelar,

Compensagao,

Link, Terminar,

Multipla)

Dimensado tipo “Catching”  “Throwing"

(ex., Mensagem,

Timer, Erro, — @ @

Cancelar, Iniciar e a maior parte dos Eventos Timer

Compensagao, Intermediarios tém Triggers que definem Eeror @

Regra, Link, | a causa para o evento. Tém multiplos

Multipla, Terminar) | modos para esses eventos possam sem Gancel ®
deflagrados. Os Eventos Fechar podem | compensation @ @

definir um “Resultado” que serd a
consequéncia de um fim do Fluxo
Sequencial

Conditional @

Link

Signal @
Terminate

Multiple @

(

© C0DAERG
®»®
CIOIC,
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Tarefa (atémica) Uma tarefa é uma actividade atdomica r N
incluida no processo.

b -
Processo/sub- Um sub-processo é uma actividade
processo (ndo- | composta que esta incluida no processo.
atémico)
Sub-processo Os detalhes do sub-processo ndo sdo " 1
fechado visiveis no Diagrama. Um “mais” entra

num centro inferior na forma que indica
que a actividade é sub-processo e é um
detalhe de nivel inferior.

Sub-Processo

A fronteira do sub-processo é expandida e

Expandido os detalhes (do processo) sdo visiveis —
dentro dessa fronteira. Note que esse — —_—
s o K
fluxo sequencial ndo pode atravessar a NN, T
fronteira do sub-processo. \{*-I’_\ B
- vy
A
Tipos de Control do | Os icones dentro da forma de diamante )
Exclusive

Gateway

indicardo o tipo de controlo de
comportamento do fluxo. Os tipos de
controlo incluem:

. XOR — decisdo e fusdo exclusiva. Abos,
Data-Based e Event-Based. Data-Based
pode ser mostrada com ou sem a marca X.

. OR —decisdo e fusdo incluida

Complexo — condi¢cbes complexas e
situagGes (ex., 3 fora de 5)

. AND - separa e une cada tipo de
controlo afecta tanto o Fluxo de entrada
como o de saida.

Data-Based {

Event-Based

Inclusive

Complex

Parallel

Fluxo Sequencial

O fluxo sequencial é utilizado para
mostrar a ordem de actividades que serdo
desempenhadas no processo.

Fluxo Normal

Fluxo sequencial normal, refere-se ao
fluxo originado no evento iniciar e
continua ao longo das actividades
alternativas e paralelas até que termine
no evento fechar.

Fluxo incontrolado

Fluxo incontrolado refere-se ao fluxo que
ndo afecta em nenhuma condicdo ou que
ndo passa através do portal. O exemplo
mais simples é um fluxo sequencial Unico
conectando  duas  actividades. Isto
também pode ser utilizado para
multiplicar o fluxo sequencial que
converge ou diverge de uma actividade.
Para cada um fluxo sequencial
incontrolado, Token vai decorrer a partir
de um objecto fonte para um objecto
alvo.

Fluxo Condicional

Fluxo Sequencial pode ter condicdo de
expressoes que sdao avaliadas no decorrer

<= -
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do processo para determinar se o fluxo
sera usado ou ndo. Se o fluxo condicional
é a saida de uma actividade, entdo o Fluxo
Sequencial pode ter um mini-diamante no
principio da linha. Se o fluxo condicional é
a saida do portal, entdo a linha ndo tem
um mini-diamante.

Fluxo Padrdo

Para as decisOes exclusivas ou decisdes
inclusivas da base de dados, o tipo de
fluxo é o fluxo de condi¢do padrdo. Este
fluxo sera usado apenas se as outras
saidas do fluxo condicional ndo forem
verdadeiramente executadas. Este fluxo
sequencial terd uma barra diagonal que
serd adicionada ao inicio da linha.

Excepgdao

A Excepcdo ocorre fora do fluxo normal do
processo e, é baseado sobre um evento
intermediario que ocorre durante o
desenvolvimento do processo.

7
W

e

J

! )
W )
Bxception
Flow

Mensagem

A Mensagem é usada para mostrar o fluxo
de mensagens entre dois participantes
que se preparam para as enviar e receber.
Em BPMN, duas Pools separadas em
siagrama representarao os dois
participantes

Compenstion
Association

Compenstion Association, acontece fora
do fluxo normal do processo e é baseada
num evento (a Cancel Intermediate Event)
que ¢é lancado através da falha de
transaccdo ou compensate event. O alvo
da associagdo tem que ser marcado como
uma Compenstion Association.

Fork (AND-Split)

BPMN usa o termo fork para se referir a
divisdo das partes entre dois ou mais
partes paralelas (também conhecida por
AND-Split). E um lugar no processo onde
as actividades podem ser desenvolvidas
simultaneamente ao invés de
sequencialmente. H4 duas alternativas:
Multiple Outgoing Sequence Flow pode
ser usado. Isso representa que um fluxo
descontrolado é o método preferido na
maioria das situacdes. Um Portal Paralelo
(AND) pode ser usado. Isto podera ser
raramente  usado, geralmente em
combinagdo com outros Portais

Join (AND-Join)

BPMN usa o termo join para se referir a
combinagdo entre duas ou mais partes
paralelas dentro de uma parte (também
conhecido como AND-Join ou
sincroniza¢do). Um Gateway Paralelo
(AND) é usado para mostrar a unido dos
multiplos fluxos.

Decisdo, Ponto

Decisdes sdo Gateways sem um processo
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Ramificado (OR- | empresarial onde o fluxo de controlo pode
Split) ter uma ou mais partes alternativas.
Exclusivo Um Gateway exclusivo (XOR) restringe o
fluxo de tal modo que apenas uma de um Exclusive o
conjunto de alternativas pode ser Data-Based V°' X
escolhida durante o seu percurso. Ha dois
tipos de Gateways exclusivos: Objecto de Event-Based @\
informacao e eventos. ~
Objecto de | Esta decisdo representa o ponto de o
Informacdo ramificagdo onde as Alternativas sdo PR j—’( }

baseadas em expressdes condicionais
contidas na saida da sequéncia. Apenas
uma das alternativas pode ser escolhida.

AN E—
= >

N
/{'_Defaut {

-

L J

Event-Based

Esta decisdo representa o ponto de
ramificacdo onde as alternativas sao
baseadas num evento que ocorre nesse
ponto do processo. O evento especifico,
determina qual das partes sera recebida.
Outros tipos de eventos podem ser
usados como Timer. Apenas uma das
alternativas serd escolhida. Existem 2
opc¢Oes para receber mensagens:

Tarefas de recibo tipo podem ser usadas.
(ver figura superior direita)

Eventos intermediarios de mensagens tipo
podem ser

‘ ]—P’\‘@)—F{[TWE Racsive]
| 4

b@,
_,(

g

—@

Inclusiva

Esta decisdo representa um ponto de
ramificagdo onde as alternativas, sdo
baseadas nas expressGes condicionais
contidas na saida da Sequencia.

Se certo modo este é um agrupamento de
decisdes binaria (sim/n3o) independentes
relacionadas. Desde que cada caminho
seja independente, todas as combinagdes
de agrupamentos podem ser lidas do zero
para o global. Contudo isso pode ser
concebido portanto s6 um agrupamento
pelo menos ¢é tido. Uma condicdo
demorada pode ser usada para assegurar
pelo menos um agrupamento tomado.

Ha duas versGes deste tipo de decisdo:

A primeira usa uma colecgdo de Sequencia
Condicional, marcada com um mini
diamante.

A segunda usa uma OR Gateway,
geralmente em combinagdo com outras
Gateways.

Carditicnl

l

Condifio 3 b

J4 |

Unido (OR-Join)

O BPMN usa o termo “unir” para se referir
ha combinacdo exclusiva de dois ou mais
conjuntos (também conhecido por OR-
Join).

Uma unido Gateway é usada para mostrar
a unido de fluxos multiplos. Se todos os
fluxos de entrada sdo alternativos entdo, o
Gateway ndo é necessario. Isto é um fluxo
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descontrolado fornece o mesmo tipo de
problema.

Repetigao

BPMN proporciona 2 (dois) mecanismos
para a repetigdo dentro de um processo.

Repetigao activa

Os atributos das tarefas e dos sub-
processos irdo determinar se estes serdo
repetidos ou desenvolvidos uma sé vez.
Ha dois tipos de repeticbes: standard e
instancia multipla. Um pequeno indicador
repetido sera disposto no fundo central da
actividade.

o )

Fluxo  Sequencial
Repetido

As repeticGes podem ser criadas em fluxo
sequencial.

Instancia Multipla

Os atributos das tarefas e sub-processos
determinardo se vdo ser repetidos ou
desenvolvidos uma sé vez. Um pequeno
indicador paralelo podera ser mostrado
no fundo central da actividade.

Process Break

Um Process Break é uma localizagdo no
processo que mostra onde uma demora
esperada ocorrera dentro do processo.
Um evento intermedidrio é usado para o
comportamento actual, podendo ser
associado com um evento para destacar a
localizagdo da demora dentro do fluxo.

Announce
Issues for vote
J

NS

!

ram— Increment
=4 Tally
vioting " p,
Responas
Received

Transacgao

Uma transacgdo é um sub-processo que é
suportado por um protocolo especial que
garanta que todas as partes envolvidas
estejam em acordo completo ou
canceladas. Os atributos da actividade
determinam se ela é uma transac¢do. Um
contorno de linha dupla indica se o sub-
processo é uma transacgao.

Sub-processo
embutido

Um sub-processo embutido, é uma
actividade que partilha o mesmo tipo de
dados com um processo parente. Isto é
oposto ao  sub-processo que é
independente, reutilizdvel e referenciado
de um processo parente, os dados
precisam de ser passados para um sub-
processo, mas ndo para um sub-processo
embutido

B
N\ 7
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