SISTEMAS DE INFORMACOES GERENCIAIS DE WORKFLOW NA AREA DE
QUALIDADE: UM ESTUDO DE CASO NA EMPRESA RMS/TOTVS
ANA MANUELA BATISTA NEVES, CARLOS JOSE DA SILVEIRA

Ana Manuela Batista Neves!

Carlos José Silveira ?

Resumo

Motivado pela crescente utilizacdo do workflow nas empresas de TI, o presente estudo tem por objetivo
apresentar os principais conceitos da aplicabilidade do workflow no setor de Qualidade de uma empresa de T.1I.
Para isso foi realizado um estudo de caso do processo de aprovagdo de documentacdo da empresa RMS/TOTVS,
buscando também apresentar as possiveis melhorias da eficacia gerencial no processo que podem ser
implementadas na ferramenta.
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Abstract

Driven by the growing use of workflow in IT companies, this study aims to present the main concepts of the
applicability of Workflow in the quality sector of an IT company for it will be a case study of the company's
documentation approval process RMS / TOTVS, seeking also present the possible improvement of managerial
effectiveness in the process that can be implemented tool.
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1 INTRODUCAO

As mudancas constantes, que vém exigindo das organizagcbes maior produtividade,
menores custos e melhor atendimento aos clientes, criam a necessidade de novas formas de
gestdo. A percepcdo comum a praticamente todas as técnicas propostas é de que estruturas
organizacionais ndo podem mais orientar-se pela divisdo tradicional em areas especificas. Ao
contrério, a estrutura da organizacdo deve ser baseada em processos que ela realiza. Dessa
forma, os processos assumem um papel primordial na empresa e consequentemente, 0s
sistemas de informagao capazes de representar estes processos.

O principal problema dos sistemas baseados em processos é que ndo se tem o controle
das atividades que estdo sendo executadas, tornando-se assim dificil monitorar quando (em
que instante de tempo) determinada atividade esta sendo executada e quem esta executando-a,

dificultando dessa forma a evolugdo do fluxo de trabalho. Assim, sistemas de workflow
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aparecem como uma tecnologia capaz de solucionar estes problemas e implementar os
conceitos relacionados a interagéo entre 0S processos.
Workflow é, na sua traducéo literal, o “fluxo de trabalho”. Entretanto, existem diversas

outras definicdes para workflow: Segundo Cruz (2000)

Sdo ferramentas que tém por finalidade automatizar processos, racionalizando-os e,
consequentemente, aumentando sua produtividade por meio de dois componentes
implicitos: organizacdo e tecnologia”. Ja para Nicolao (2004) “Entende-se que um
workflow é uma sequéncia de atividades que produz um resultado de valores
observaveis”.

Conforme pode observar a partir da definigdo, sistemas de workflow muito podem
contribuir para a otimizacdo das atividades em uma empresa. Essa ferramenta consiste em um
sistema de software, que se baseia no conceito conhecido como processo de neg6cio para
aperfeicoamento destas atividades.

Portanto, o presente estudo ir4 apresentar, a nivel conceitual, as potencialidades do
workflow em sua utilizagdo na empresa RMS/TOTVS, analisando também a eficacia do uso

desta ferramenta nos referidos processos.

2 JUSTIFICATIVA

Os sistemas de informagOes gerenciais comportam uma utilizagdo muito forte de
aplicativos genéricos e tecnologias de apoio, aumentando sua integragdo e a velocidade de
processamento de informagdes. Algumas tecnologias, sistemas e aplicativos sdo de tamanha
relevancia que ja estdo se tornando vitais e elementos diferenciais entre as empresas, quando
utilizados dentro de seus sistemas de informacao.

A crescente necessidade de padronizagdo, eficicia e gerenciamento de processos tem
aumentado o interesse das mais diferentes organizagdes pela tecnologia de workflow
(GEORGAKOPQULOS et al.,1995; SHETH et al., 1996). Todo este interesse fez com que
muitos modelos, métodos e sistemas fossem criados em torno do workflow (JOOSTEN;
BRINKKEMPER, 1996).

O presente estudo busca apresentar os principais conceitos da aplicabilidade da
ferramenta de workflow. Trata-se de um estudo de caso do processo de aprovacdo de

documentacdo da empresa RMS/TOTVS, apresentando as consideragfes a respeito de
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possiveis melhorias da eficacia gerencial no processo que podem ser implementadas com esse
tipo de ferramenta.

A RMS/TOTVS atua no mercado ha mais de 20 anos desenvolvendo e implantando as
mais modernas ferramentas de Gestdo de Varejo com operagdes no Brasil, México, Portugal,
Angola, Itdlia, Espanha, RUssia e Pol6nia. A empresa desenvolve as melhores solucbes para
os diversos segmentos do varejo como supermercados, lojas de material de construgéo,
farmécias, lojas de atacado, cooperativas, entre outros, sempre objetivando facilitar os
processos de gestdo do usuario. Para o presente o estudo sera realizado uma entrevista com a

Analista de Documentacdo da RMS/TOTVS, funcionéria da sede localizada em Salvador/BA.

2.1 OBJETIVOS

2.1.1 Objetivo Geral

e ldentificar as potencialidades do workflow, no que diz respeito ao uso como

ferramenta de gestéo, e sua aplicabilidade na empresa RMS/TOTVS.

2.1.2 Objetivos Especificos

e Identificar a importancia da utilizagdo da ferramenta de workflow na empresa
RMS/TOTVS;

e Comparar a evolugéo do processo de aprovacgdo de documentacdo antes e depois da
utilizacdo da ferramenta de workflow na empresa RMS/TOTVS;

o Identificar as possiveis melhorias da eficacia gerencial do processo de aprovacdo de

documentagdo com a utilizagéo da ferramenta workflow na RMS/TOTVS.

3 METODOLOGIA

O presente estudo foi divido em duas etapas: Fase | e Fase Il. Durante a Fase I, foi feio
o0 levantamento do referencial teérico que compreende o estudo da ferramenta de sistema de
informacdo gerencial de workflow, identificando assim as necessidades de as Organizagdes
utilizarem a referida ferramenta, conforme a Literatura aponta.
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A Fase Il compreende a realizagdo de uma entrevista semiestruturada com a Analista
de Documentacdo da empresa escolhida para o estudo de caso, a RMS/TOTVS. O objetivo €
identificar a utilizacdo do workflow e as possiveis melhorias da eficicia gerencial do processo
de aprovagéo de documentacdo com a utilizagdo da ferramenta na referida empresa.

Apos a coleta dos dados, os mesmos foram tratados e analisados para serem descritos

os resultados da pesquisa no presente artigo.

4 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo abordard as principais caracteristicas de um workflow na sua parte

conceitual, servindo de base para o presente estudo de caso.

4.1 Sistemas de informagdes gerenciais

Os Sistemas de Informagdo Gerencial (SIG) séo sistemas ou processos que fornecem
as informagdes necessarias para gerenciar com eficicia as organizagdes. Um SIG gera
produtos de informag&o que apoiam muitas necessidades de tomada de decisdo administrativa
e séo o resultado da interacdo colaborativa entre pessoas, tecnologias e procedimentos, que
ajudam uma organizagao a atingir as suas metas, integrando o0s recursos humanos financeiros
e matérias de forma que haja uma visdo geral de todo o processo.

Todas as fungbes de gestdo, planejamento, organizacdo, direcdo e controle séo
necessarias para o bom desempenho organizacional. Os sistemas de informacfes gerenciais
séo fundamentais para suportar essas fungdes, especialmente a de planejamento e controle.

Os Sistemas de Informacéo Gerencial sdo parte integrante das estratégias empresariais,
pois a comunicagdo e a informagdo sdo de grande valor nas organizagbes. A qualidade da
decisdo tomada pelo gerente vai depender da qualidade e relevancia das informagdes
disponiveis. Por isto é muito importante investir em um SIG para oferecer informacfes
répidas, precisas e principalmente (teis, que irdo garantir uma estruturacdo de gestdo
diferenciada, o que resultar4 em vantagem competitiva sobre as demais empresas.

Segundo Soares (2010), alguns aplicativos, que denominamos genéricos, podem e
devem ser incorporados aos sistemas de informagdo, com o objetivo de agilizagdo e
complemento do processo de integragdo. Um exemplo de aplicativo genérico bastante

utilizado pelas organizagdes é o sistema de informagdes gerenciais de workflow.
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As empresas estdo cada vez mais possuindo uma estrutura organizacional flexivel,
apresentando a necessidade de integrar as informagdes, diminuir ou até mesmo eliminar o
fluxo de papel. A tecnologia de automagdo do fluxo de trabalho (workflow) permite que o
fluxo de papel de uma empresa seja substituido por formulérios eletrénicos que percorrem a

empresa através de uma infra instrutora de comunicagéo.

4.2 Workflow

Workflow pode ser definido como “um conjunto coordenado de atividades
(sequenciais ou paralelas) que séo interligadas com o objetivo de alcancar uma meta comum”
(CASATI et al., 1996). J& a automacdo de um processo de workflow tem por objetivo criar um
sistema que agilize e gerencie um conjunto de atividades manuais e automaticas que visam
alcancar uma meta comum.

Muitos autores definem workflow como o “olho” da empresa, pois € através dele que
se enxerga com clareza os fluxos de trabalho. Em um sistema workflow é constatado o que
estd sendo realizado, por quem estd sendo feito e em qual fatia de tempo. Ha uma
racionalizac@o sobre os processos. As atividades que estdo ativas cobram do seu responsavel a
sua realizagdo. Os processos sdo simplificados, reduzindo a burocracia e a papelada e
tornando os procedimentos mais rapidos e eficientes. Ocorre o gerenciamento de eventos e 0
controle do tempo necessério para executa-los. Resolvem-se os problemas de sincronismo
entre os processos e atividades do negdcio. E através da utilizacio do workflow que ocorre
uma consideravel mudanga organizacional trazendo maior produtividade e eficiéncia e se
obtém o controle de todos o0s processos da organizagao.

Workflows, ou fluxos de trabalho, podem ser definidos como qualquer conjunto de
atividades executadas de forma coordenada, em série e/ou em paralelo, por individuos ou
grupos em comum. Por Workflow entende-se a automatizacdo de um processo de negdcio no
sentido total ou parcial, durante a qual documentos ou atividades sdo passadas de um
participante para outro, a fim de que sejam tomadas ac¢des de acordo com um conjunto de
regras e procedimentos.

Segundo Brentano (2008), a base de qualquer sistema workflow é a tecnologia e a
organizacdo da corporagdo. Ndo h4 como implantar workflow sem que os processos tenham
sido previamente definidos. O workflow ndo vem para organizar o negécio, mas sim para

suportar as atividades do negdcio. A organizacdo serd prévia e apenas garantida pelo
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workflow. A primeira etapa é mapear e desenhar os processos, para essa tarefa o workflow tem
que ter as definicbes das atividades, tudo deve estar organizado e formalizado. E preciso
alinhar o negécio a tecnologia.

De acordo com Brentano (2008), o workflow pode ser interpretado como um ciclo
dentro de uma empresa. Esse ciclo possui quatro etapas bésicas que sdo: mapeamento dos
processos, implementacdo, implantagéo e atualizacdo do workflow. Na etapa de mapear os
processos séo relatadas as atividades como funcionam atualmente, ou seja, a organizagdo que
se tem do processo. Apoés, sdo avaliadas as melhorias que os processos podem sofrer e ha
entdo o desenho do processo. Elaborar esse mapeamento ndo é facil, pois os processos sao
complexos e grandes. Esta provavelmente € a parte mais dificil no workflow. Na etapa de
implementagdo acontece o detalhamento das atividades, ou seja, como estas iniciam qual o
tempo de execucdo, quais as pessoas devem ser envolvidas, em qual sequéncia, quem deve ser
notificado, quando a atividade esta finalizada, quais sdo as rotas, etc.

Ainda seguindo a linha da referida autora, o workflow é programado para atender ao
mapeamento dos processos. Segue-se entdo para a etapa de implantagédo do workflow, ou seja,
colocar em prética as regras criadas e os fluxos de trabalho. Nesse momento varias melhorias
comegam a ser percebidas e novos fluxos muitas vezes sdo criados. Os usuérios sdo treinados
e 0 sistema entra em operacgdo. A partir desse momento passa-se para a Ultima etapa a de
atualizacdo do workflow, essa deve ser uma preocupagéo constante.

Brentano (2008) j& apontava que muitos resultados positivos sdo obtidos nessa etapa,
mas é a continuidade da atualizacdo que contribui significativamente para o sucesso da
implantag&o dessa tecnologia. Os resultados obtidos séo avaliados e muitas mudangas podem
ser implementadas. Os quesitos mais considerados geralmente sdo o tempo e a qualidade das
tarefas realizadas. Sobre esses dois indicadores muitos pontos no workflow podem ser
trabalhados. Cabe salientar que em todas as etapas os envolvidos devem ser atenciosamente

treinados.

4.3 Origens de workflow

Segundo Casanova e Pereira (2003) os sistemas de workflow tém suas origens a partir
das pesquisas em automacdo de escritérios dos anos 70. O principal foco destas pesquisas
estava em oferecer solugdes sobre como gerar, armazenar, compartilhar e rotear documentos

em organizaces, visando & diminui¢do da manipulacéo de documentos em papel.
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A partir da década de 80, o principal objetivo da tecnologia de workflow passou a ser o
de unir-se as chamadas “ilhas de trabalho e informagéo” individuais e personalizadas de cada
membro (ou pequeno grupo de individuos) de uma organizacéo, buscando a integracdo das
ilhas através do roteamento do trabalho entre elas. Nessa época havia uma preocupagdo em
como definir paradigmas e linguagens para a modelagem de processos de trabalho e em como
construir arquiteturas para a implementacdo de sistemas capazes de melhor interpretar e
executar tais processos.

De acordo com Casanova e Pereira (2003), nos anos 90, a tecnologia de sistemas de
workflow evoluiu muito rapidamente, atuando, a0 mesmo tempo, como causa e consequéncia
do também rapido crescimento das infraestruturas de redes de computadores e dos ambientes
para interacdo entre grupos que se formaram em torno dessas infraestruturas. As recentes
questdes relacionadas ao processamento distribuido e interoperabilidade entre aplicacdes
trouxeram novos desafios a defini¢do e construcdo de arquiteturas para sistemas de workflow.

Ainda seguindo a linha dos referidos autores, hoje, a tecnologia de workflow alcanga
bem mais do que a reducéo do fluxo de documentos em papel nas organizagdes. Os conceitos
e paradigmas de trabalho em grupo, preconizados pelas pesquisas em CSCW (Computer
Supported Collaborative Work- Trabalho Colaborativo Suportado por Computador) e
groupware (agendamento de conferéncias, correio eletrdnico, video conferéncia, por
exemplo) influenciaram a definigéo destes sistemas como ferramentas para a coordenagdo do
trabalho de equipes, impulsionando seu desenvolvimento. Além disso, as necessidades de
interacdo intraorganizacionais estenderam-se para niveis inter-organizacionais (Business-to-
Business ou B2B), agora contando com o potencial da WWW. Esse fato levou as pesquisas
em workflow a um novo patamar voltado para a definicdo de arquiteturas distribuidas de
execucdo de processos. O trabalho cooperativo, agora, é descentralizado, de forma a permitir:

a) Que cada parte do processo de workflow possa ser executada no local mais
apropriado, usando os recursos disponiveis desse local;

b) Que cada componente ou fragmento do processo remoto possa progredir 0 mais
independentemente possivel dos outros processos com 0s quais é coordenado;

c) Que os dados locais, o estado de execugéo, as ferramentas e as demais partes do
processo de workflow possam ser manuseadas remotamente, de acordo com esquemas de

seguranga de acesso pré-definidos.
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A flagrante tendéncia de utilizagdo de estagbes de trabalho com poderes de
computacdo cada vez maiores e as infraestruturas de rede cada vez mais velozes e confiaveis,

corroboram para a perpetuacgao do cenario acima descrito.

50 ESTUDO DE CASO RMS/TOTVS

Conforme dados obtidos em entrevista semiestruturada realizada com Analista de
Documentagdo da RMS/TOTVS, o processo de aprovacdo de documentos ja passou por
algumas melhorias, antes e depois da utilizagdo da ferramenta de workflow. O texto a seguir
descreve como aconteceu a evolugédo do processo.

As éareas que abrangem o processo de documentacdo sdo: Desenvolvimento de
Software (Manutencédo e Inovacéo) e o setor de Qualidade (Documentacdo). Os participantes
do processo sao: Coordenador, Analista Lider, Analista de Sistemas e toda equipe do setor de
Qualidade.

O primeiro processo de aprovagéo de documentos a ser utilizado na RMS/TOTVS néo
utilizava a ferramenta de workflow. O cliente abria um chamado no SSIM (ferramenta
utilizada para abertura de chamados), e o Analista de Sistemas que solucionava o chamado
deveria criar a documentagdo para o cliente na ferramenta Microsoft Office Word a partir
deste documento gerava-se a extenséo. PDF, que ficava arquivada em uma pasta do Windows,
no computador do Analista de Sistemas. Para controlar o versionamento os documentos eram
armazenados no TFS (Team Foundation Server). O documento era enviado em um pacote,
feito pela equipe de Desenvolvimento de Software, e apds os testes do SQA este pacote era
postado na BBS do cliente. BBS é a péagina onde se encontra todos os pacotes de
implementagdes e manutengdes realizadas pela equipe de Desenvolvimento da RMS/TOTVS.
No final do ano de 2014, o setor de Documentagdo da TOTVS decidiu melhorar o processo de
aprovacdo de documentos para que 0s seus clientes pudessem ter maiores acessos a todo
conteido que auxilia no uso dos softwares da empresa. Com isso, foi criada uma area no TDN
(TOTVS Developer Network), onde todos os documentos iriam ser publicados e
consultores/clientes poderiam opinar sobre as documentagdes disponibilizadas.

No ano de 2015, a TOTVS apresentou a Experiéncia de Uso 9, uma proposta de
criagdo da Central de Ajuda TOTVS (ferramenta de busca online) como um agregador de

acesso para os clientes ao contetido dos canais de ajuda da TOTVS. Sabendo que o TDN é um
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dos canais de conteldos da TOTVS, tornou-se obrigatério que toda documentagdo fosse
disponibilizada online para o cliente.

Para ter um controle de publicagdo no TDN, como consequéncia, surgiu a necessidade
da utilizacdo do workflow. O processo passou a ser realizado da seguinte forma: O documento
é criado no TDN pelo Analista de Sistemas/Analista de Documentagéo com o status inicial de
Rascunho, o Analista Qualidade/Analista de Sistemas fazia aprovacdo técnica e mudava o
status para Aguardando Revisdo. A Analista de Documentacdo fazia a revisdo textual e
atualizava o status para Aguardando Publicagdo. E por fim, a Analista de Documentacéo
publicava o documento no TDN, alterando o status no workflow para Publicado. O status de
Publicado é o que permite que o cliente possa visualizar o documento no TDN.

Devido & lentiddo dos servicos da rede TOTVS, o grande processamento de
informagdes entre o plugin Comala Workflow (TDN) e o repositorio de usuarios (Outlook) e
a quantidade enorme de notificagBes recebidas pelos usuarios, a equipe de Documentacdo da
TOTVS viu a necessidade de alteragdo para agilizar e aperfeicoar o workflow. E com isso, o
processo de aprovacdo de documentos da TOTVS passou a ser feito da seguinte forma: O
documento é criado no TDN pelo Analista de Sistemas, com o status inicial de Rascunho,
apods a aprovagdo do Coordenador, o status da documentacdo é modificado para Aguardando
Publicacéo, e o fluxo é finalizado pela Analista de Documentagéo que publica 0 documento
no TDN atualizando o status no workflow para Publicado.

Para a Analista de Documentacdo da RMS/TOTVS, as vantagens da utilizacdo do
workflow para o processo de aprovacdo de documentos é que o fato da documentagdo ficar
online, o processo se tornou muito mais rapido e facil de ser resolvido, além da seguranca de
ter somente uma pessoa responsavel pela Publicacéo, que no caso é a propria Analista de
Documentagéo.

A desvantagem citada pela Analista de Documenta¢do da RMS/TOTVS referente ao
processo de aprovagdo de documentos foi o fato de o processo ser mais trabalhoso para os
Analistas de Sistemas que ndo eram acostumados a seguir um fluxo padronizado para
documentar para o cliente, causando certa dificuldade até se adaptar ao novo processo. Um
ponto de atencdo observado pela Analista de Documentagdo é que alguns documentos chegam
até a Analista de Documentacdo com o status de Rascunho, sendo que o correto é que 0
documento antes seja revisado pelo Coordenador e que o status seja modificado para
Aguardando Publicagéo, e com essa situacdo ndo se sabe se o documento foi realmente

revisado pelo Coordenador.
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5.1 Avaliando o estudo de caso

O presente estudo de caso permite verificar-se, a partir de uma aplicagdo prética, a
viabilidade de se utilizar uma ferramenta genérica de gerenciamento de informacdes no ambiente
de workflow. O desenvolvimento da discussdo foi além do conceito propriamente dito para
abordagens como a evolugdo do processo de aprovagdo de documentos no setor de Qualidade, e o
modelo organizacional da RMS/TOTVS.

As principais fontes de informacéo para a construcdo do relatorio de estudo de caso foram
obtidas durante a entrevista de levantamento com a Analista de Documentacdo da empresa
RMS/TOTVS, que se mostrou disposta a responder todas as perguntas do questionario e
apresentou documentos descritivos que comprovam a evolucdo do processo de aprovacdo de
documentos, servindo como base para o levantamento de informacBes para este trabalho. O
gerente geral da empresa também ofereceu o seu apoio ao assinar um Termo de parceria com a
UNIFACS permitindo a realizag&o do estudo de caso na RMS/TOTVS.

O estudo de caso proporciona como aprendizado profissional a identificacdo de uma
ferramenta que se mostra eficaz na sua utilizagdo para gestdo de processos de aprovagéo de
documentos no setor de Qualidade, além de identificar uma possivel melhoria de configuracéo

da ferramenta, colaborando no avango do processo da empresa RMS/TOTVS.

6 CONCLUSAO

A tecnologia de workflow tem evoluido e atualmente ocupa uma posi¢do de destaque
nas empresas e organizagbes. O conceito de workflow estd relacionado com o conceito
automatizacdo de processos de negocios e de informacgdo. Um sistema de workflow € capaz de
descrever cada tarefa de um processo de negécios em um nivel conceitual que facilita o
entendimento, a avaliacdo e a reengenharia do processo, sendo uma ferramenta imprescindivel
no redesenho e agilizagdo dos processos criticos de negécio.

Considerando os procedimentos de aprovacdo de documentos da RMS/TOTVS é
possivel perceber que houve uma evolugdo no processo que antigamente era feito de forma
manual e hoje, utilizando a ferramenta de workflow, se tornou muito mais rapido e

organizado.
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Na tentativa de contribuir um pouco mais no aperfeicoamento do processo de
aprovacdo de documentos da empresa RMS/TOTVS, apresenta-se a seguir um ponto principal
que pode ser melhorado:

e Alguns documentos chegam até a Analista de Documentagdo da RMS/TOTVS com o
status de Rascunho, sendo que o correto é que o documento antes seja revisado pelo
Coordenador e que o status seja modificado para Aguardando Publicagdo. Para
solucionar este problema, a sugestéo é que a Analista de Documentacdo da RMS abra
um chamado para a equipe de documenta¢do da TOTVS informando sobre a situagdo
e solicite que no fluxo de aprovacdo de documentos exista uma condi¢do de que o
documento s6 pode chegar no perfil da Analista de Documentacdo no status de
Aguardando Publicacéo, dessa forma todo documento devera ter o status atualizado
pelo perfil do Coordenador.

Sendo assim, o presente artigo mostra que € possivel melhorar a eficicia gerencial
com a utilizacdo da ferramenta de workflow, nos processos de aprovagéo de documentacéo da
empresa RMS/TOTVS.

Os resultados desta pesquisa proporcionaram uma Vvisdo satisfatdria no processo de
aprendizagem para o meio académico, estimulando novas descobertas da area de sistemas de
informagdes gerenciais. Além disso, o fato de realizar uma pesquisa académica apresentando
0 conceito e um estudo de caso da ferramenta de workflow podem ser considerados vantajosos
a nivel profissional, considerando que todos os conhecimentos adquiridos serdo utilizados
para contribuir nas melhorias dos processos de qualquer empresa.

E, por fim, a principal e mais imediata proposta de trabalho futuro que se percebe é a
realizacdo do acompanhamento da evolucéo do processo de aprovagdo de documentos com a
utilizagdo da ferramenta de workflow. Tal acompanhamento ajudard a manter o processo

apresentado nesta dissertacdo sempre atualizado.
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ANEXOS

1) Quais séo as &reas envolvidas no processo de documentacdo?
R: Desenvolvimento de Software (Manutengdo e Inovagdo) e o setor de Qualidade

(Documentagéo)

2) Quem s&o as pessoas envolvidas no processo de documentagéo?
R: Analista de desenvolvimento, Analista Lider, Coordenador, Analista de Documentagao e
SQA.

3) Como aconteceu o desenrolar do processo de documentagdo na RMS?

R: Primeiramente todas as documentagdes eram feitas em word e gerava-se o PDF (ficava
arquivada em uma pasta do Windows). Depois todos os documentos ficavam arquivados no
TFS (ferramenta onde deveriamos fazer ckeckin e chekout toda vez que alterdssemos um
documento — esse processo so pode ser feito se houver um chamado alocado no SSIM). Nessa
ferramenta guardavamos documentos em word e PDF. Enviava-se o documento em um pacote
(feito pelo desenvolvimento) e ap6s os testes do SQA o pacote era postado na BBS do cliente.
A BBS é pagina onde encontra-se todos os pacotes de implementacBes e manutengdes
realizadas pelo desenvolvimento da RMS. No final de 2014/15, a &rea de documentacéo da
TOTVS resolveu melhorar o nosso processo de documentagédo, para que 0s nossos clientes
pudessem ter maior acesso a todos os documentos. Foi criado uma area no TDN (pégina da
TOTVS), onde todos os documentos iriam ser publicados e consultores/clientes poderiam

opinar sobre a documentagéo publicada.
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4) Por que surgiu a necessidade da utilizacdo do Workflow na RMS?

R: O Workflow é uma ferramenta para melhoria no controle da publicacdo no TDN. Com a
evolucdo e melhoria da publicagdo da documentacdo, através da experiéncia 9, 0 TDN passa a
ter toda sua documentacdo online, assim houve a necessidade de criacdo do workflow. Os
documentos séo criados pelo desenvolvimento ou pelo analista de documentagéo e fica como
rascunho. Apo6s a aprovacdo do coordenador essa documentacdo fica como aguardando
publicacdo e s é publicada pelo analista de documentacdo ap0s a aprovacdo do coordenador

de acordo com o mddulo.

5) Qual é a ferramenta utilizada para realizar o processo de documentacdo com o
Workflow?
R: TDN

6) Qual a definicio desta ferramenta?
R: O TDN é uma pégina criada pela TOTVS para que os clientes/consultores tenham acesso a
todos os documentos feitos pela TOTVS. A pégina é http://www.tdn.totvs.com/ e ao abrir a

pagina, seleciona-se qual o produto da TOTVS o cliente deseja verificar a documentagao.

7) Como ficou o processo de documentacdo com a chegada do Workflow na RMS?
R: Houve uma melhoria na qualidade da documentacdo da RMS, apds a utilizacdo do
workflow. Foi criada uma hierarquia para que ndo ocorra falha no processo de documentagéo,

ou seja, para que nossa documentagéo esteja completa para 0s nossos clientes.

8) Foi possivel perceber alguma mudanga positiva ou negativa com a chegada da
ferramenta de Workflow?

R: Negativa: O processo ficou mais trabalhoso para o analista de desenvolvimento.

Positiva: Por uma questéo de seguranga, somente o Analista de Documentagdo pode publicar

o documento.
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9) Depois da chegada do Workflow o processo de documentagdo sofreu alguma
mudanca? Detalhe como ficou o processo.

R: Sim. Antes havia no processo o workflow de: Rascunho, Aguardando Reviséo,
Aguardando Publicacéo e Publicado. Devido a lentiddo no TDN, o processo agora so tem trés

etapas: Rascunho, Aguardando Publicagdo e Publicado.

10) Houve conflitos ou evolugéo do processo de documentagéo?
R: Na verdade, dentro da nossa empresa (RMS) houve conflitos para que ocorresse a
evolugéo. Precisamos nos adaptar ao novo processo e como tudo era novo, tivemos muitas

davidas, mas hoje j& estamos ajustados.

11) Quais sdo os pontos criticos na utilizagdo do Workflow no processo de
documentagéo?

R: Acredito que poderia ser algo ainda mais automatico, como por exemplo ao modificar um
documento, ele volta ao status de rascunho, mas ndo vejo necessidade de fazer o processo

todo novamente.

12) Quais as facilidades que existem hoje para a utilizagdo do workflow no processo de
documentagdo da RMS?
R: A maior facilidade da utilizagdo do workflow é a seguranca e por tudo ser online fica mais

facil e répido.

13) Quais as dificuldades que existem hoje na utilizacdo do Workflow no processo de
documentagdo da RMS?

R: A dificuldade maior da utilizacdo do workflow é justamente na hora de colocar o
aguardando publica¢do. A maioria dos coordenadores ndo fazem essa alteragéo de status e na
verdade nem sabemos se realmente revisaram o documento. H& uma falha que precisamos

ajustar.
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