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Resumo

A Techwelf é, provavelmente, a Unica startup nadioartificada pela norma ISO9001. O processo de
certificacdo € moroso, tem um custo elevado, regemIrsos humanos especializados e, em muitos
casos, uma mudanca de mentalidade e de organidg&mtanto, a obtencéo da certificacdo é apenas
o inicio do percurso — até porque a propria norss@rta na melhoria continua, o que requer trabalho
continuo na identificagdo de oportunidades de miglho

Mesmo a operacionalizacdo dos procedimentos jaidef é por si s6 dificil. Ndo deixa de ser um
trabalho burocratico, que nem todos os colaboradaceitam facilmente, principalmente porque €
complexo para a grande maioria. Envolve procediogerdistintos, normalmente com varios
intervenientes, com fluxos de informacgéo variades gnvolvem a utilizacdo de varios modelos. Na
pratica exige quase sempre alguém, ou mesmo unipaedqotalmente dedicada a assegurar que 0s
procedimentos sao aplicados e de forma correta.

A Techwelf identificou nestes obstaculos uma opvdade bastante interessante para aplicar as
competéncias que possui em digitalizar os procettizseda qualidade, automatizando todos os
procedimentos possiveis, minimizando a necessida@®mponente humana na gestéo e controlo dos
mesmos.

E neste contexto que os autores tém trabalhadw gequéncia de trabalhos anteriores envolvendo
alunos e docentes do IPB, visando adquirir know-fsolre tecnologias de operacionalizagdo de
workflows, tendo por base o caso préatico da praamaresa.

O objetivo € gerar e configurar todos os servi@ieasarios a operacionalizacdo dos procedimentos a
partir das especificacdes existentes. Inclui agg@rautomatica de formularios para introducdo de
dados, operacionalizagéo do workflow incluindo ¢odes de validagdo, envio de mensagens, geragcao
de alertas, entre outros. Bem como mecanismos eomgpitares de auditoria dos processos, tais como
Key Performance Indicators e/ou geracao automédtaalatérios.

As mais-valias séo evidentes: desmaterializacaogpdwsessos eliminando papel; retencéo de toda a
informacdo processual, com a devida contextual@zaeinporal, reducdo de recursos humanos
dedicados a gestdo do processo de qualidade; gi@lem tempo real dos procedimentos; controlo
automatico de falhas; entre muitas outras.

Os autores estéo a utilizar o ProcessMaker quei inol ambiente de desenho de processos em BPM,
com geracao, instalacdo e configuracdo automatcaedvicos, e claro, o servico com o motor de
workflow.

A primeira fase deste trabalho faz uma abordagerpracesso de atendimento de reclamagdes dos
clientes.
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