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BPM - GESTAO DE PROCESSOS DE NEGOCIO
PROMOVA A EFICIENCIA NA SUA EMPRESA

Muitas empresas procuram melhorar o seu
funcionamento através da otimizacdo de
processos de negdcio, modelando-os. No
entanto, grande parte dos modelos
aplicados resulta na automatizacdo de
burocracias empresariais, ndo se verificando
necessariamente a criacdo de valor ou de
qualquer outra vantagem competitiva.

A consciéncia da necessidade de desenhar
processos operacionais eficientes e eficazes
de forma a otimizar o desempenho das
organizacGes, da origem ao conceito BPM -
Business Process Management (Gestdo de
Processos de Negdcio), tendo como objetivo
a melhoria do funcionamento da
organizacdo partindo da gestdo de
processos, alinhados com a estratégia
empresarial.

Neste contexto a ARTSOFT criou a solucdo
de BPM - Gestdo de Processos de Negdcio,
uma ferramenta de gestdo que tem como
principal objetivo a otimizagdo dos
processos internos e externos @ a
organizacdo, na sua relagdo com os diversos
stakeholders.

A QUEM SE DESTINA?

A solucdo de BPM foi desenvolvida a pensar
na otimizagdo dos processos empresariais e
na valorizacdo das relagBes entre a empresa
e os seus stakeholders (clientes, fornece-
dores, colaboradores, entre outros).
Destina-se a todas as empresas, independ-
entemente da sua dimensdo, que pretend-
am definir ou redefinir os seus processos de
negécio e atingir niveis de desempenho de
exceléncia.

O QUEE?

A solugdo de BPM foi concebida para
simplificar processos empresariais, melhorar
as operagdes, promover o crescimento e
aumentar a rentabilidade das empresas.

Com esta solucdo pode gerir, por exemplo,
processos-chave de interacdo com os
clientes como a assisténcia pds-venda, a
gestdo de reclamacdes, ou a gestdo da
certificacdo da qualidade (em empresas
certificadas).

A Gestéo de Processos é essencial ao bom
desempenho das empresas e um reflexo da
sua organizacdo interna. A implementacéo
de um sistema de gestdo de processos &,
por isso, um fator decisivo na organizacdo de
uma empresa, quer na gestdo dos seus
processos, no acesso a documentacéo, e na
manutencdo e utilizacdo da informacéo
disponivel.



COMO FUNCIONA?

A solucdo de BPM é parametrizada tendo em
conta: o desenho, ou modelacdo, do
processo, 0s intervenientes no processo, as
etapas do processo e a responsabilidade de
cada interveniente, tornando os préprios
processos simples e transparentes para
quem neles intervém.

Cada processo definido representara um
processo interno da empresa, 0s seus
inputs, outputs, intervenientes,
responsabilidades e fases do processo. Por
exemplo, no que respeita a processos de
clientes, estes podem incluir um pedido de
informacdes, de assisténcia técnica, uma
reclamagdo ou sugestdo, uma tarefa ou
projeto de trabalho. Em cada uma delas,
podem ser criados processos, ou circuitos,
de acordo com as especificidades de cada
empresa.

Para que a informacdo de cada ocorréncia,
referente a cada interacdo com o processo,
chegue apenas aos intervenientes desse
processo, 0 acesso as diferentes incidéncias
e operacBes sdo definidos por utilizador ou
por grupo de utilizadores.

Em cada processo, é possivel definir as
prioridades de cada tarefa, de acordo com as
regras da organizacdo. A definicdo e gestdo
de prioridades, a associacdo de alertas e
notificagBes, e 0 agendamento das mesmas,
otimizam a gesté&o de tempo, melhorando os
niveis de servico e aumentando
significativamente a produtividade.
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A gestdo, monitorizagcdo e otimizagdo, do
tempo despendido com tarefas é também
uma das funcbes da solucdo de BPM. Em
cada processo e tarefa, é possivel medir o
tempo consumido por cada interveniente do
circuito, numa determinada incidéncia,
podendo ser programados avisos caso O
deadline expectavel para a sua conclusdo
seja, ou esteja prestes a ser, ultrapassado.
Estes avisos podem ser enviadas por e-mail
ou SMS.

A partir da ficha de cada Terceiro (Cliente,
Fornecedor, Colaborador, etc.), é possivel
consultar as incidéncias/tarefas  ja
encerradas ou em aberto.

E possivel ainda criar documentos durante
ou no final do processo a partir das
incidéncias/tarefas/eventos realizados,
como (por exemplo, faturas de assisténcia
técnica realizada a um cliente, faturas de
horas a consumir de um contrato, entre
outras) que por sua vez serdo diretamente
integradas na contabilidade.

A Gestdo de Processos permite ainda a
realizacdo de andlises da performance de
processos e dos colaboradores envolvidos
em cada fase do mesmo, de modo a
identificar desvios face aos indicadores
esperados.



VANTAGENS

Acelera a resolucdo de processos;

Y
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Rapidez na obtencéo da informacdo;
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Informacgé&o centralizada e acessivel aos intervenientes;

Y

Controlo dos processos de negécio;
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Controlo do processo de delegagéo;

v

Auxilia no cumprimento de prazos;
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Monitorizagdo de tempos despendidos em cada tarefa;
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Melhoria da comunicacdo interna e externa;

> Diminuicdo dos tempos de resposta;

> Maior produtividade dos colaboradores;

> Auditoria e rastreabilidade do circuito;

> Diminui¢do da redundancia da informacé&o;

> Aumento da eficiéncia e produtividade da empresa.

PRINCIPAIS CARACTERISTICAS

> Integracédo e interagdo automatica com os outros médulos e
funcionalidades ARTSOFT;
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Definigdo de prioridades e de tempos de concluséo de
processos e tarefas;

> Sistema interno de alarmistica e avaliagdo de risco de um
processo ou tarefa;

> Alertas e notificacdes;

> Andlises e relatodrios;

> Associacdo de incidéncias a terceiros e consulta de histérico;
> Desenho e modelagdo de processos de qualquer tipo;

> Criacdo de grupos de utilizadores por processo ou fase do
processo com definicdo de permissdes;

> Criagdo de documentos relacionados com incidéncias;

> Desenho de campos adicionais a serem preenchidos pelos
utilizadores;

> Ligacdo a plataformas externas (por exemplo, website).

EXEMPLOS DE APLICACOES

- Gestdo de reclamacdes

- Gestao de sinistros em seguradoras

- Gestdo de tarefas de colaboradores ou equipas
- Analise de sugestdes

- Gestdo de assisténcia técnica

- Gestdo da Qualidade

- Registo de tratamento de leads comerciais

- Outros processos empresariais
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