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Resumo

No decorrer dos ultimos anos tem-se observado um grande desenvolvimento tecnoldgico, o
gue torna essencial o acompanhamento deste crescimento por parte das empresas dos mais
variados setores para que se mantenham atualizadas face a esta transformacao digital.

A crescente concorréncia na area do crédito bancdrio exige que as entidades de financiamento
acompanhem este rumo tecnoldgico, optando pela automatizacdo e integracdo dos seus
sistemas, da qual resulta uma maior eficiéncia, praticidade e seguranca. Estas caracteristicas
ajudam a entidade bancaria a alcancar os resultados esperados e, simultaneamente, fazer
frente face a concorréncia.

A presente dissertacdo visa colmatar as necessidades de uma entidade de financiamento no
gue diz respeito a automatizacdo dos seus processos de decisdo na atribuicdo de crédito
bancario, através do desenvolvimento de um fluxo de crédito denominado Credit Workflow que
ird integrar numa Unica plataforma todo o processo de concessao de crédito. Com esta solugdo
proposta, a entidade de financiamento visa automatizar todo este processo, simplificando-o,
centrando-o apenas num sistema e garantindo a sua correta gestdo e utilizagdo perante todas
as entidades intervenientes no mesmo.

Os principais objetivos podem ser traduzidos na gestdo do processo de atribuicdo de crédito
bancario, atribuicdo de hierarquias e utilizadores, desenvolvimento de um mddulo de
parametrizacdo de varidveis condicionantes do fluxo de crédito, bem como a integragdo com o
sistema central da entidade de financiamento.

Esta ferramenta de apoio ira ser introduzida numa entidade bancdria que faz parte de um dos
principais grupos bancarios portugueses esperando que, apds a sua implantagdo, o tempo
despendido desde a criagdo até ao desembolso do crédito registe um decrescimento face aos
tempos registados anteriormente. Para isso, ir-se-a recorrer a realizagdo de um estudo
estatistico para avaliar os resultados antes e depois da utilizagdo da nova plataforma.

Ird também ser avaliado junto da entidade de crédito bancario se este novo sistema de apoio a
tomada de decisdo acrescenta valor para o utilizador final face a plataforma ja existente,
recorrendo a realizagdo de testes de usabilidade e de negdcio.

Palavras-chave: Crédito Bancario; Credit Workflow; Automatiza¢do; Decisdo; Sistema de
Apoio a Decisdo; Integragao.
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Abstract

Over the last few years, there has been a big technological growth, which makes essential for
the companies of the most various areas to monitoring this growth, so they keep updated with
this digital transformation.

The increasing competition in bank credit area demands that financing entities follow this
technological path, opting for the automation of their systems, which results in a greater
efficiency, practicality and security. These features help the bank to achieve their expected
results and, simultaneously, to cope with competition.

The present dissertation aims to fill the gap of a financing entity regarding the automation of
its decision processes in the attribution of credit bank, through the development of a credit’s
flow denominated Credit Workflow. With this proposed solution, the financing entity aims to
automate all this process, simplifying and ensuring its correct management and use in front of
all entities involved in it.

The main goals can be translated into the management of the credit banking attribution,
management of hierarchies and users, development of a configuration module of conditioning
variables, as well as integration with the central system of the financing entity.

This support tool will be introduced in a banking entity that is part of one of the main
Portuguese banking groups hoping that, after its implementation, the time spent from credit
proposal creation to disbursement decrease compared to previous one. For this, it’s going to
be used a statistical study to evaluate the results before and after the use of platform.

It will also be evaluated with the banking credit entity if this new decision support system adds
value to the end user compared with existing platform, using for that usability and business
tests.

Keywords: Banking Credit; Credit Workflow; Automation; Decision; Management; Integration.
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1 Introducao

Neste capitulo serd apresentado o contexto no qual a presente dissertacdo se enquadra, o
problema que se procura ver resolvido, sendo também aqui definidos os objetivos do trabalho,

bem como os resultados que se esperam atingir e ainda realizada uma breve abordagem
preconizada ao problema.

1.1 Contexto

Desde 2013, os montantes da concessdo de crédito a particulares tém registado, em Portugal,
um aumento significativo, tal como demonstra o grafico da Figura 1.
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Figura 1 - Montantes de empréstimos concedidos no ano a particulares

Segundo um inquérito realizado, em abril de 2018, pelo BdP (BdP, 2018a) a varias instituicbes
bancarias sobre o mercado do crédito, um dos fatores que tem contribuido para que estas
sejam menos exigentes no momento da concessdo do crédito a particulares tem sido o
aumento da pressdo que a concorréncia tem exercido sobre elas.



De forma a combater esta pressao sentida, algumas instituicdes bancdrias adotaram medidas
no que diz respeito a alteragdo das condi¢des da concessdo de crédito, nomeadamente uma
“[...] ligeira diminui¢do dos spreads?, sobretudo daqueles aplicados a empréstimos de risco
médio e, em menor grau, dos spreads associados a empréstimos de maior risco.” (BdP, 2018a)

A concessao de crédito acarreta riscos elevados para a entidade de financiamento, pelo que é
de extrema importancia uma correta avaliacdo do perfil de risco do cliente. Neste sentido, o
BdP impds as instituicdes bancarias, em julho de 2018, condi¢des mais restritas na concessao
de crédito ao consumo e a habitac¢do. (BdP, 2018b)

Esta medida tomada pelo BdP, denominada por medida macroprudencial, e aplicavel a todas
as instituicdes de crédito “[...] introduz limites a alguns dos critérios usados na avaliacdo de
solvabilidade 2dos clientes [...]” (BdP, 2018b) e tem como objetivo garantir um financiamento
sustentavel e diminuir a taxa de incumprimento dos clientes.

Posteriormente, no ultimo trimestre de 2018, o BdP voltou a realizar um novo inquérito as
instituicdes bancarias, sendo que estas indicaram um ligeiro aumento na restricdo da concessao
de crédito a particulares, justificando o mesmo com a aplicacdo da medida macroprudencial
estipulada pelo BdP. (BdP, 2018c)

Nao obstante, tem sido registado, por parte dos consumidores, um crescimento na procura de
crédito a habitacdo a particulares motivado, em grande escala, pelos minimos histéricos que as
taxas de juro tém atingido nos ultimos anos, tal como demonstra a Figura 2.
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Figura 2 - Taxas de juro sobre crédito a habitacdo (média anual) a particulares

1Taxa de juro aplicada pelos bancos nos contratos de crédito. Corresponde a margem de lucro do banco.
2 Relagdo entre os capitais proprios e os capitais alheios de uma sociedade.



Os sistemas de apoio a decisdao tém vindo a suportar as empresas na tomada de decisoes. Estes
sistemas auxiliam as empresas a identificar e resolver os problemas, apoiando a tomada de
decisdes relativas as suas atividades de negdcio.

A area do crédito tem a si agregada um conjunto de decisGes que envolvem uma analise
complexa de diversos dados do contexto do negdcio e do cliente, pelo que os sistemas de apoio
a decisdo apresentam-se como uma solucdo vidvel para resolver estes problemas e apoiar a
tomada de decisdo durante o processo de atribuicao de crédito.

1.2 Problema

Acarretar riscos é algo inerente a qualquer atividade de negdcio e o setor bancario ndo é
excecdo. A concessdo de crédito é constituida por um processo de grande complexidade que
envolve elevados riscos para a entidade de financiamento, nomeadamente no que diz respeito
a possibilidade de incumprimento do contrato pela sua contraparte.

Assim sendo, torna-se imprescindivel que a entidade bancdria avalie, cuidadosamente, todas
as condicdes e realize uma andlise da situacdo global do potencial devedor, de forma a
precaver-se e minimizar os riscos agregados a este processo de decisdo.

O fluxo de um processo de crédito é constituido por varias etapas intermédias desde a criagao
de uma proposta de crédito a sua contratualizacdo e consequente desembolso. Agregado a
todo este processo de atribuicdo de crédito bancdrio encontra-se associada uma grande
complexidade com iniUmeras variaveis/dados, quer do contexto do cliente, quer do banco, que
ditardo o fluxo a seguir no processo, bem como a sua decisao final.

As etapas pelas quais um processo de crédito passa ndo sdo simples e carecem da andlise de
diversos fatores que, por sua vez, exigem a presenca de diferentes entidades do banco, cada
uma delas especializada por analisar a fase na qual o processo se encontra e com a devida
responsabilidade e poder para dar seguimento a etapa seguinte.

Assim sendo, o trabalho retratado nesta dissertagao surgiu da necessidade que uma instituicdo
bancaria sentiu em ter a sua disposicdo um sistema Unico e completo que lhe permita
automatizar todo este processo de decisdo e atribuicdo de crédito aos seus clientes desde a
criagdo da proposta até ao seu desembolso, integrando com o seu sistema central, bem como
todos os sistemas necessarios para a avaliacdo e validagdo do crédito.

Ainstituicdo financeira revelou ainda outra necessidade relativa a etapa de decisao. Esta etapa,
sendo uma das mais importantes fases de um fluxo de crédito, ndo aplica atualmente a regra
de unanimidade. Esta regra determina que todos os pareceres de decisdo tém de ser iguais, seja
em que sentido for (favoraveis ou ndo) e revela-se de extrema importancia, na medida em que
aplica um novo rigor a tomada de decisdo, procurando obter sempre uma unanimidade de
pareceres.



Adicionalmente, as principais configuracdes que dizem respeito ao fluxo de crédito, como por
exemplo a configuracdo da realizagdo de determinadas fases do fluxo, encontram-se
disponiveis no sistema central do banco e apenas para um grupo de utilizadores muito restrito.
Assim, a instituicdo bancaria revelou a necessidade do desenvolvimento de um maddulo de
parametriza¢des do fluxo de crédito na nova plataforma ird permitir que mais utilizadores
possam aceder e configurar estas varidveis, passando a distribuir esta fungdo por mais
utilizadores e nao limitar este trabalho a um grupo tao restrito.

1.3 Objetivos

O principal propésito do trabalho retratado na presente dissertacdo consiste em desenvolver
um sistema de apoio a tomada de decisdo na atribuicdo de crédito bancario, capaz de melhorar
o processo atual da entidade bancaria.

Este sistema deve incorporar todos os passos inerentes ao processo de atribuicdo de crédito
bancario: criacdo de proposta, parecer comercial, analise de risco, decisdo, contratacdo e
desembolso.

A interacdo entre as varias etapas devera ser customizada de acordo com as necessidades da
entidade de financiamento, bem como com as regras de negdcio existentes. Assim sendo,
devera existir um modulo de parametrizacdo que permitird configurar variaveis que acabarao
por ditar o rumo que o processo seguira.

O sistema deve ser capaz de gerir vdrias hierarquias de utilizadores, distribuindo corretamente
as tarefas a serem tratadas durante todo o processo, tendo sempre como base o respeito pelas
hierarquias entre os utilizadores, bem como uma atribuicdo de perfis feita corretamente de
acordo com a etapa na qual o processo de encontra.

Como objetivos especificos no ambito desta dissertacao, é pretendido:

e Analisar, pormenorizadamente, o problema anteriormente descrito, recolhendo
informacdo e analisando a mesma junto da instituicdo de crédito bancario de forma a
compreender as suas regras de negdcio, bem como o processo de decisdo adotado
atualmente;

e Identificar e analisar todas as parametriza¢Ges existentes dentro do contexto e regras
de negdcio da entidade bancdria, no que diz respeito ao seu processo de decisado;

e Desenvolvimento de um sistema de apoio a tomada de decisdo na atribuicdo de crédito
bancario, incluindo todas as fases de um fluxo de crédito;

e Gestdo de perfis e hierarquias de utilizadores;

e Aplicacdo de um algoritmo de unanimidade a tomada de decisao;



e Delegacdo de competéncias, isto é, no caso de auséncia justificada ou ndo, permitira
atribuir as propostas de crédito do utilizador ausente a um outro utilizador;

e Desenvolvimento e integracdo no sistema de um médulo de parametrizagcdo que
permitira definir as varidveis dentro do contexto bancdrio com impacto no fluxo, como
por exemplo a parametrizacdo da realizacdo da fase de supervisdo no parecer
comercial;

e Integragdo com o sistema central da entidade de financiamento, assim como todos os
sistemas necessarios para a avaliacao e validacao do crédito bancario.

1.4 Abordagem Preconizada

Uma vez conhecido e contextualizado o problema e identificadas as necessidades do cliente,
numa primeira fase foi imprescindivel definir os objetivos deste trabalho.

Ja com os objetivos bem definidos, é necessario realizar uma analise de valor de negécio com o
propésito de identificar, de forma clara, quais os beneficios que este projeto providenciara ao
cliente e se o produto final adicionara valor face ao sistema de decisdo atualmente adotado
pelo banco.

Posteriormente, a abordagem a adotar passa por um trabalho de pesquisa e analise de
conceitos no qual o contexto do problema se enquadra, de forma a analisar os conceitos de
negdcio envolvidos e, uma vez contextualizados, levantar possiveis questdes de negdcio a
esclarecer com o cliente.

E ainda relevante delinear que tipo de testes podem ser realizados com o propdsito de validar
o produto final e verificar se 0 mesmo acrescenta valor a instituicao bancaria.

Finalmente, serd necessario conhecer e analisar o fluxo de decisdo adotado até ao momento
pela instituicdo de crédito, bem como identificar, junto da mesma, todas as variaveis, fatores e
validagOes envolvidas no processo de decisao.

Estando recolhida esta informacdo e realizado um possivel desenho da solu¢do, passam a existir
condicbes para dar inicio ao desenvolvimento da mesma.






2 Contexto e Estado da arte

O presente capitulo encontra-se dividido em quatro principais seccbes e visa contextualizar o
ambito do desenvolvimento deste projeto, enquadrando-o num contexto mais global.

A primeira sec¢ao visa enquadrar, de um ponto de vista tedrico, diversos conceitos subjacentes
ao tema do projeto. Aqui, serdo apresentados conceitos bdsicos de negécio sobre crédito, o
gue ird incluir nocdes de taxas de juros aplicadas nas concessdes de empréstimos, bem como
quais as principais finalidades de crédito existentes. Serdao também abordados os sistemas de
informacdo, sistemas de apoio a decisdo, bem como a tomada de decisdes aplicada a um
contexto empresarial.

A segunda sec¢do tem como objetivo enquadrar o projeto em si, apresentando o fluxo de
crédito tomado atualmente pela entidade bancaria em causa e destacando os principais
intervenientes no mesmo. Ainda nesta sec¢do sera introduzido o Credit Workflow,
apresentando os principais objetivos desta nova plataforma e como dara resposta ao problema
exposto no subcapitulo 1.2. Finalmente, para melhor andlise e definigao dos principais objetivos
do projeto, serdo analisadas e comparadas as funcionalidades da plataforma usada atualmente
pelo banco e o Credit Workflow.

Na terceira sec¢do, serd realizada uma analise de solugdes existentes e que servem de base
para um sistema final que contemple um ciclo de vida completo de um fluxo de crédito.

Para terminar, na quarta sec¢ao serd abordado um caso de estudo levado a cabo, no qual foi
possivel determinar a eficacia dos sistemas de apoio a decisdo aplicados ao processo de
concessao de crédito bancdrio.



2.1 Enquadramento teorico

Esta seccdao tem como objetivo contextualizar, de um ponto de vista tedrico, os principais temas
da presente dissertacdo face ao problema exposto, nomeadamente o crédito bancario, os
sistemas de informacdo e os sistemas de apoio a decisdo.

2.1.1 Crédito Bancario

A palavra “crédito” deriva do latim “credere” que significa confiar, crer. Ou seja, acredita-se no
cumprimento, por parte do devedor, da sua promessa de reembolso e honra dos seus
compromissos.

Segundo o BdP (BdP, 2019a),

um contrato de crédito é um acordo através do qual uma instituigdo de crédito (credor
ou mutuante) disponibiliza dinheiro a um cliente bancdrio (devedor ou mutudrio), que
fica obrigado a devolver esse montante ao longo de um prazo acordado, acrescido de
encargos com juros e outros custos.

Um pedido de crédito consiste na cedéncia de liquidez a um terceiro que visa satisfazer uma
necessidade de consumo ou investimento, sendo posteriormente efetuado um reembolso do
montante concedido acrescido de um juro (Parreira, 2017).

Desta forma, o crédito bancario é representado por uma relagdo contratual entre uma
instituicdo bancaria e um cliente, sendo que o banco beneficia de um juro que variara de acordo
com o risco associado a possibilidade de incumprimento do devedor. Quanto mais alta a
probabilidade de o mutuario ndo cumprir com as suas obrigac¢des financeiras, mais elevada serd
a taxa de juro. Este € um método defensivo que a instituicdo financeira adota, de forma a
precaver-se daquilo que é denominado por crédito malparado®.

Na Figura 3 encontra-se representada uma tabela com dados desde 2009 até 2017 relativos ao
crédito malparado de particulares em Portugal. Nesta figura é possivel observar que, apesar da
percentagem de particulares com crédito malparado ter apresentado uma descida gradual nos
ultimos anos, a percentagem de montantes de crédito malparado tem, por outro lado,
assumido um crescimento.

3 Montante que permanece em divida de pagamento.



Proporcéo - %

Particulares com crédito Montantes de crédito

malparado (%) malparado de
Anos particulares (%)
2009 13,2 29
2010 13,7 3,3
20M 145 37
2012 15,1 4,0
2013 14,8 44
2014 148 49
2015 14,0 50
2016 (R} 13,0 (R) 4,6
2017 11,8 48

(R} Dados rectificados pela entidade responsdve

Figura 3 - Crédito malparado — Percentagem de particulares devedores e montantes

A concessdo de crédito tem-se tornado cada vez menos restritiva, o que langa um alerta, uma
vez que os bancos estdo menos exigentes nas condi¢ées que impdem aos empréstimos que
realizam. Devido a este fator, é possivel que nos préximos anos a percentagem de crédito
malparado venha a aumentar, fazendo reavivar a memoria da crise mundial financeira, em
2008.

A partir do momento que é submetido um pedido de crédito, este passa por diversos
departamentos para que seja analisado o perfil de cliente e realizada uma avaliagdo de risco de
forma a determinar a capacidade que o devedor possui em amortizar o capital em divida (CA,
2019).

2.1.1.1 CRC-Central de Responsabilidades de Crédito

Qualquer empréstimo concedido por uma instituicdo financeira fica registado numa base de
dados gerida pelo BdP, denominada por Central de Responsabilidades de Crédito, na qual
constam dados como a categoria e situacdo do empréstimo, os montantes em divida e o prazo
do mesmo (BdP, 2019a).

O BdP (BdP, 2019b) estabelece que o principal objetivo da CRC é prestar apoio as entidades
financeiras na anadlise de risco associada a um possivel empréstimo, permitindo a consulta de
informacdo sobre o endividamento do mutuario. Apesar disso, nunca é divulgado o local nem
qual a entidade financeira que concedeu o empréstimo.



Em Portugal, e como ja referido, apesar de o BdP ter adotado algumas medidas no sentido de
levar as instituicdes bancdrias a serem mais restritas na concessdo de crédito, a elevada
concorréncia tem exercido pressdao nos bancos e estes tém sido menos exigentes nos critérios
de atribuicdo de empréstimos, chegando mesmo a subvalorizar os pareceres de risco nos quais
sdo tidos em conta os dados presentes na CRC.

2.1.1.2 Principais Finalidades de Crédito

Por norma, quem solicita um empréstimo espera ver satisfeita alguma necessidade de compra
ou investimento. Dentro das vdrias finalidades de crédito existentes, destacam-se duas que sao
as mais solicitadas: Crédito a Habitacdo e Crédito ao Consumo.

2.1.1.2.1 Crédito a Habitacdo
O Crédito a Habitagdo destina-se a aquisicdo ou constru¢do de habitacdo prdpria secundaria,

permanente ou para arrendamento.

E, geralmente, um crédito de longo prazo ao qual se encontra normalmente associada uma
garantia de hipoteca.

Nesta categoria de crédito poderdao também fazer parte, para além do titular do empréstimo,
fiadores e/ou avalistas. Os primeiros comprometem-se a pagar a divida do titular, caso este ndo
o faga, enquanto os segundos possuem o mesmo nivel de responsabilidade do que o titular em
amortizar o capital em divida (GASDECO, 2019).

As taxas de juro do Crédito a Habitacdo sdo obtidas através da soma de um indexante — a
Euribor* a 3, 6 ou 12 meses — com um spread que varia ndo sé de banco para banco, mas
também de acordo com o perfil e grau de risco associado ao devedor (Parreira, 2017).

E de realgar que para além do Crédito a Habitagdo existem outros créditos hipotecarios que,
nao pertencendo a primeira categoria, se sujeitam as mesmas regras da mesma. Abrangidos
por estas regras fazem parte os contratos de crédito que possuem uma garantia de hipoteca ou
equivalente, bem como a locagdo financeira de bens imdveis com destino a habita¢do prépria
permanente, secundaria ou para arrendamento (BdP, 2019a).

4 Taxa interbancaria resultante da média das taxas de juros praticadas entre vdrios bancos em
empréstimos em euros.
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2.1.1.2.2 Crédito ao Consumo

O Crédito ao Consumo destina-se a aquisicdo de produtos ou servicos com um custo mais
elevado, como automdveis, eletrodomésticos ou servigos de saude, sendo que muitas vezes é
a propria loja que possui acordos com as instituicdes bancarias a fim de permitir ao cliente
realizar o pagamento do bem ou servigo através de presta¢des (Parreira, 2017).

O Crédito ao Consumo inclui os créditos ndo hipotecarios, isto é, crédito pessoal para diversos
fins, crédito automdével, entre outros, desde que ndo se encontrem associadas garantias de
hipoteca ou outra garantia equivalente sobre um bem imaével (BdP, 2019a).

2.1.1.3 Taxas de Juro e outros Encargos aplicaveis aos Empréstimos

E através das taxas de juro que as instituicdes financeiras obtém o seu lucro no processo de
concessao de crédito. Como ja referido, estas taxas podem variar consoante o perfil de risco do
cliente e de banco para banco. S3o taxas aplicadas ao valor do empréstimo e sdo apresentadas
sob a forma de percentagem.

Abaixo serdo apresentadas as principais taxas presentes num empréstimo, bem como outro
encargo a ter em conta.

2.1.1.3.1 TAN —Taxa Anual Nominal
A TAN representa os juros anuais de um crédito, ajudando a determinar a prestagao mensal do

crédito, ou seja, representa o custo associado aos juros do empréstimo. Para tal, é necessario
dividir o seu valor pelo nimero de presta¢Ges anual (Cardoso, 2018).

E uma taxa obrigatéria em todos os contratos de crédito e, apesar de ser anual, é cobrada
aquando cada prestagdo — mensalmente, trimestralmente ou semestralmente (Contas
Connosco, 2019).

Em suma, a TAN é equivalente ao spread acrescido do valor do indexante varidvel (representado
pela Euribor no caso de Crédito a Habitacgdo).

2.1.1.3.2 TAEG —Taxa Anual Efetiva Global
A TAEG mede o custo total do empréstimo, incluindo todas as importancias associadas ao

mesmo, isto é, encargos com juros, comissdes, despesas processuais, seguros exigidos para a
obtengao do crédito, impostos, bem como outros encargos associados ao contrato de crédito
(Contas Connosco, 2019).

A TAEG distingue-se da TAN por contabilizar todos os outros encargos que o cliente tera de
pagar pelo crédito, para além dos juros do empréstimo (BdP, 2019c¢). E o principal indicador
para comparar empréstimos com as mesmas condi¢cGes de montante e prazo.
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2.1.1.3.3 MTIC — Montante Total Imputado ao Consumidor
O MTIC diz respeito ao valor total que o cliente terd de pagar pelo empréstimo, isto &,

corresponde a soma do montante de empréstimo e dos respetivos juros, acrescido de
comissoes, impostos, seguros e outros encargos (BdP, 2019d).

O MTIC, em conjunto com a TAEG, representa o principal indicador para comparar propostas
de crédito, tendo em conta que englobam todos os custos associados ao mesmo.

2.1.2 Sistemas de informagao

Os sistemas de informacdo sdo sistemas compostos por diversos componentes que colecionam,
armazenam, organizam, processam e distribuem dados por toda a empresa sendo que, todos
juntos, sdo capazes de providenciar grande valor para a mesma. Assim, um dos principais papéis
dos sistemas de informacdo representado na Figura 4 é transformar dados brutos em
informacdo relevante, contribuindo para a construgdo de conhecimento.

Laudon C. e Laudon P. (2014) consideram que os sistemas de informacado representam uma das
maiores ferramentas disponiveis para os gestores de negdcios que visam alcancar a exceléncia
operacional, desenvolver novos produtos e servicos e melhorar a tomada de decisdes a fim de
obter uma vantagem competitiva. Além de apoiar a tomada de decisGes, os sistemas de
informacdo apoiam de igual forma a analise de problemas, a abordagem de assuntos complexos
e a criagdo de novos produtos.

Atualmente, a elevada oferta de produtos e servigos por parte de varias empresas exige que
estas procurem destacar-se das restantes, obrigando-as a investir cada vez mais nos sistemas
de informacdo capazes de dar resposta a este problema.

-
ﬁ\o\‘°“ i ‘
& "

Sales Region: Northwest
Store: S?J%erstore #122

ITEM NO. DESCRIPTION UNITS SOLD
331  Brite Dish Soap 7,156

YTD SALES
$9,231.24

|
" 31 Brite Dish Soap 1.29 g
63 BL Hill Coffee 4.69 ;

- W

Figura 4 — Principal papel dos sistemas de informacdo (Laudon C. e Laudon P., 2014)
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2.1.2.1 Atividades dos sistemas de informacgao

O processo de transformacdo de dados nao tratados em informacdo relevante e conhecimento
para a tomada de decisGes, controlo de operacgdes, analise de problemas e criagdo de novos
produtos e/ou servicos é composto por trés atividades: entrada, processamento e saida
(Laudon C. e Laudon P., 2014).

A entrada coleciona e armazena os dados no estado bruto obtidos quer internamente a partir
da empresa, quer a partir do ambiente externo. O processamento, por sua vez, converte estes
dados ndo tratados em informacdo relevante. Finalmente, a saida transfere as informacdes e o
conhecimento processados para as pessoas que tirardo partido deles, bem como para as
atividades nos quais serdo usados. Os sistemas de informagdo exigem também feedback
fornecido pelas partes interessadas da empresa com o objetivo de corrigir a fase de entrada.

Este processo encontra-se enfatizado na Figura 5.

ENVIRONMENT

Suppliers Customers
* A
\\ ’I
‘ ORGANIZATION ’
INFORMATION SYSTEM

Regulatory Stockholders Competitors
Agencies

Figura 5 — Atividades dos sistemas de informacgéo (Laudon C. e Laudon P., 2014)

2.1.2.2 Impactos dos sistemas de informag¢ao nas empresas

Os sistemas de informagdo tornaram-se ferramentas integrais, interativas e profundamente
envolvidas na tomada de decisGes das grandes empresas, revelando, inevitavelmente, um
impacto na economia dessas organizagdes, bem como na organizagdo e comportamento das
mesmas.
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2.1.2.2.1 Impacto econémico

De acordo com Laudon C. e Laudon P. (2014), de um ponto de vista econdmico a tecnologia dos
sistemas de informacgao pode ser vista como um fator de produgdo capaz de substituir o capital
e o trabalho tradicionais. A medida que o custo da tecnologia de informagdo diminui,
consequentemente acaba por substituir a mao-de-obra que tem assumido um custo crescente,
ou seja, a aposta na tecnologia de informagdo resultard num declinio do nimero de
funciondrios da empresa. Para além das tecnologias de informacdo virem a assumir o trabalho
desses funcionarios, o declinio do seu custo ira acabar também por substituir outras formas de
capital que se mantém relativamente caras, como é o caso de edificios e maquinas. Assim, com
o tempo é esperado que os investimentos nas tecnologias de informag¢do aumentem tendo em
conta o seu custo em declinio relativamente a outros investimentos de capital cujos custos
permanecem altos e/ou em crescimento.

2.1.2.2.2 Impacto organizacional e comportamental

As organizacGes caracterizadas como grandes e burocraticas e desenvolvidas antes da era dos
computadores, geralmente apresentam bastante resisténcia a mudanga, tornando-as
ineficientes e menos competitivas em relacdo as empresas recém-criadas. Alguns analistas
comportamentais constataram que as tecnologias de informacao facilitam o achatamento da
hierarquia, isto é, reduzem os niveis hierarquicos existentes na empresa, uma vez que ampliam
a distribuicdo da informacado pelos funcionarios de nivel inferior, aumentando a capacidade de
gestdo (Laudon C. e Laudon P., 2014).

Uma vez que os funcionarios de niveis hierarquicamente inferiores tém acesso a informagdes
necessarias para tomar uma decisdo sem a necessidade de supervisdo, as tecnologias de
informacao vieram também reduzir esses direitos da tomada de decisdes. Tendo em conta que
os gestores, com o apoio das tecnologias de informacgao, recebem informa¢des muito mais
precisas, acabam por se tornar muito mais rapidos na tomada de decisGes, o que diminui os
custos agregados a gestdo e a hierarquia torna-se muito mais eficiente (Laudon C. e Laudon P.,
2014).

2.1.2.3 Tipos de sistemas de informagdo

Dentro de uma empresa existem interesses, funcGes, especialidades e niveis hierdrquicos
diferentes, pelo que ndo existe um sistema de informagdo Unico capaz de dar resposta e
fornecer toda a informacdo ao universo de processos que uma empresa detém. A titulo de
exemplo, uma empresa comercial comum normalmente possui diferentes sistemas que
atendem as necessidades da tomada de decisdo de cada um dos seus grupos de gestdo, bem
como sistemas de informagdo para cada uma das suas principais fungdes comerciais: vendas e
marketing, producdo, finangas e contabilidade e recursos humanos (Laudon C. e Laudon P.,
2014).
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Assim, uma empresa tipica comercial possui sistemas para suportar diferentes tipos e niveis de
decisdo: sistemas de processamento de transagoes e sistemas para business intelligence.

2.1.2.3.1 Sistemas de processamento de transacées

Segundo Laudon C. e Laudon P. (2014), os sistemas de processamento de transacbes sdo
sistemas que executam e mantém um registo das transacdes de rotina didrias necessarias ao
negocio, sendo que o seu principal objetivo passa por responder a perguntas de rotina e
acompanhar o fluxo de transacdes na empresa. Estes sistemas devem ser capazes de manter
estas informacdes facilmente disponiveis, atualizadas e precisas.

Os gestores dependem deste tipo de sistemas para monitorizar o estado das operacdes
internas, bem como a relacdo da empresa com o seu ambiente externo, sendo também o
principal produtor de informacdes para os outros sistemas e funcdes do negécio.

Estes sistemas sdo caracterizados por serem sistemas bastante centrais numa empresa, pelo
gue uma falha nos mesmos pode trazer consequéncias graves para a empresa, bem como para
possiveis outras empresas a ela vinculadas.

2.1.2.3.2 Sistemas para business intelligence

Para além dos sistemas de processamento de transagdes, as empresas possuem sistemas
inteligentes de negdcio que visam fornecer informagdes relevantes aos gestores e outros
funciondarios com o propdsito de apoiar a tomada de decisdes. Desta forma, estes sistemas
inteligentes providenciam ferramentas de dados e software para organizar, analisar e fornecer
acesso a dados com o objetivo de apoiar os decisores a tomar decisGes mais informadas,
prestando também apoio na monitorizagdo, controlo e atividades administrativas (Laudon C. e
Laudon P., 2014).

Existem ainda outros tipos de sistemas de inteligéncia de negdcios que oferecem suporte a
tomadas de decisdo ndo rotineiras, isto é, concentram-se em problemas Unicos, que mudam
com frequéncia e para os quais o procedimento para chegar a uma solucdo podera nao ser
totalmente predefinido com antecedéncia.
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2.1.3 Sistemas de apoio a decisdo

A tomada de decisdes sempre foi algo intrinseco a natureza humana. A ideia de ter um
computador a suportar decisdes surgiu ha cerca de 60 anos, no entanto s6 em meados de 1980
é que foram desenvolvidos e implementados os primeiros sistemas de apoio a decisdo (Nizetic¢
et al., 2007).

Embora ndo exista um conceito claro nem consensual do que poderd representar um sistema
de apoio a decisdo, este é geralmente definido como um sistema que recolhe e analisa dados
do contexto de negdcio com o objetivo de apoiar a tomada de decisdes.

De acordo com Sprague e Carlson (Sprague e Carlson, 1982), os sistemas de apoio a decisdo
representam um sistema informatico interativo que auxilia os decisores a resolver problemas
nado estruturados, recorrendo a dados e modelos.

Finlay (Finlay, 1994) afirma que estes sistemas ajudam no processo de tomada de decisdo,
enquanto Turban (Turban, 1990) vai mais além e refere que sio sistemas interativos, flexiveis e
adaptaveis, desenvolvidos essencialmente para suportar a solucdo de um problema ndo
estruturado, melhorando a tomada de decisGes.

Face a elevada concorréncia presente em diversas areas de negdcio, as empresas procuram
manter uma margem de vantagem entre elas. Os sistemas de apoio a decisdo tornaram-se uma
solucdo vidvel para suportar esta vantagem, facilitando uma tomada rapida de decisdes.

Segundo Marakas (Marakas, 2003), os sistemas de apoio a decisdo representam uma
ferramenta poderosa e estdo-se a tornar numa parte integrante do trabalho de gestdo das
empresas. No entanto, o autor supracitado menciona que um sistema de apoio a decisdo nem
sempre oferece beneficios em todas as situacdes de decisdo, pois a sua eficicia ird depender
do grau de ajuste entre o decisor, o contexto da decisdo e o préprio sistema.

Marakas (Marakas, 2003), realca ainda uma série de potenciais beneficios e limitacGes
atribuidos aos sistemas de apoio a decisdo representados na Tabela 1 e Tabela 2,
respetivamente.

Tabela 1 — Beneficios na utilizacdo dos sistemas de apoio a decisdo (Marakas, 2003)

Beneficios
Aumenta a capacidade do decisor de processar informagao e conhecimento.
Diminui a complexidade dos problemas.
Diminui o tempo consumido na tomada de decisdo.
Melhora a confianga num processo de decisdo e nos seus resultados.
Estimula a componente de exploragao e descoberta do decisor.
Divulga novas abordagens a ter em conta no contexto da decisdo.
Gera evidéncias no suporte a uma decisdo ou confirma as assungdes existentes.
Cria uma vantagem estratégica e competitiva face a outras empresas.
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Tabela 2 — Limita¢Bes na utilizagdo dos sistemas de apoio a decisdo (Marakas, 2003)

LIMITACOES
Os sistemas de apoio a decisdo ndo possuem caracteristicas como a criatividade, imaginag¢do ou
intuicdo, intrinsecas a natureza humana.
O poder de um sistema de apoio a decisdo sera sempre limitado pelo sistema informatico no qual esta
a ser executado e pelo conhecimento que ele contém naquele momento.
Os sistemas de apoio a decisdo acabam por ser limitados relativamente a possibilidade de
generalizagdo para multiplos contextos da tomada de decisdo.

2.1.4 Tomada de decis6es no contexto empresarial

A tomada de decisGes nas empresas era, outrora, realizada apenas por quem se encontrava ao
nivel da gestdo do negdcio. Atualmente, os niveis hierarquicos inferiores participam e assumem
também eles a tomada de algumas dessas decisdes, consequéncia dos sistemas de informacao
que distribuem a informacgdo por todos os niveis hierarquicos da empresa, incluindo os mais
baixos (Laudon C. e Laudon P., 2014).

Através de um estudo a uma pequena empresa com o objetivo de avaliar, monetariamente, a
melhoria da tomada de decisdes, Laudon C. e Laudon P. (2014), constataram que para além das
decisdes serem tomadas em todos os niveis da empresa, o valor de melhorar uma Unica e
pequena decisdo é baixo. No entanto, melhorar inimeras pequenas decisGes traduz-se num
elevado valor anual para o negdcio e, portanto, é de todo vantajoso para uma empresa pensar
num processo de melhoria da tomada de decisdes.

2.1.4.1 Tipos de decisGes

Cada empresa encontra-se organizada por diferentes niveis hierarquicos, sendo que cada um
desses niveis detém diferentes tipos de responsabilidades e informagdo para servir de apoio a
tomada de uma decisdo (Laudon C. e Laudon P., 2014).

Laudon C. e Laudon P. (2014), referem que as decisdes podem ser classificadas em trés grupos
distintos: as estruturadas, semiestruturadas e as ndo estruturadas. As primeiras sdo repetitivas
e rotineiras e acabam por envolver um procedimento definitivo para as manipular, de forma a
gue cada vez que surja uma decisao deste tipo, ndo tenha de ser tratada como uma novidade.
Habitualmente, sdo tratadas ao nivel da gestdo operacional por colaboradores individuais ou
equipas. Em contrapartida, as decisbes nao estruturadas sdao mais complexas e representam
aquelas que carecem, por parte do decisor, de uma analise, avaliacdo e visdo para resolver o
problema que se revela novo e nao frequente, sendo que ndo existe um procedimento bem
compreendido nem ajustado para o resolver. Envolvem uma andlise complexa de diversos
dados e fatores, muitas vezes ndo objetivos e imprevisiveis e, por este motivo, este tipo de
decisdes é realizado a um nivel superior de gestdo empresarial. Finalmente, as decisdes
semiestruturadas representam um meio-termo entre as duas anteriores, isto é, apenas parte
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do problema possui um procedimento claro e ajustado para resolver o problema. Este tipo de
decisdes é realizado ao nivel da gestao intermédia da empresa.

Em suma, como mostra a Figura 6, as decisGes estruturadas sdo realizadas a um nivel
hierarquicamente inferior enquanto as nao estruturadas prevalecem num nivel de gestdo
superior.

Decision Characteristics Examples of Decisions

Decide entrance or exit
from markets

Approve capital budget

Decide long-term goals

Unstructured

Design a marketing plan

Develop a departmental
budget

Design a new corporate
Web site

Semistructured

Determine overtime
eligibility

Restock inventory

Offer credit to customers

Determine special offers

to customers

Structured

Figura 6 — Tipos de decisGes por niveis hierarquicos da organizacdo (Laudon C. e Laudon P., 2014)

2.1.4.2 Processo de decisao

A tomada de decisdo é um processo que engloba varias fases. Simon (1960) descreveu o
processo de tomada de decisdo como um processo que se divide em quatro fases retratadas na
Figura 7.

Tomada
de decisdo

} Desenho da Escolha }
v

J

Inteligéncia

solugdo

Figura 7 — Fases do processo de tomada de decisdo

O processo de descoberta e identificacdo dos problemas que ocorrem na empresa define a
primeira fase e corresponde a “Inteligéncia”. Nesta fase, é observado e compreendido o
problema, bem como recolhida informagado relevante para a tomada de decisdo. O “Desenho

da Solucdo” esta relacionado com a exploracdo de possiveis solu¢bes que podem resolver o
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problema identificado na primeira fase do processo. Sao identificadas varidveis e critérios para
a decisdo e desenvolvidos modelos de decisdo que podem ser usados para avaliar solugdes. Tal
como o préprio nome indica, a “Escolha” representa a selecdo de uma das possiveis solugdes
identificadas na fase anterior, isto é, escolher uma solucdao que melhor obedece aos critérios
da decisdo. Finalmente, a “Implementacdo” é a fase na qual o decisor considera as
consequéncias da decisdo e envolve garantir que a solucdo outrora selecionada realmente
resulta e resolve o problema. Consiste em desenvolver um plano de implementacao e coloca-
lo em acdo.

Simon (1960), afirma que, geralmente, as fases anteriormente retratadas sdo sequenciais, no
entanto o decisor pode retornar a uma fase anterior ou mesmo iniciar outro processo de
decisdao tendo como base os resultados da implementacdo. Ou seja, caso a solucdo escolhida
nao resolva o problema como previsto, a hipdtese de voltar atrds em alguma destas quatro
fases sera sempre viavel.

2.1.4.3 Tomada de decisdes nas empresas

Laudon C. e Laudon P. (2014) defendem que com a entrada dos sistemas de apoio a decisdo nas
empresas, embora estes tenham registado de um maior lucro para as mesmas ao melhorar as
decisGes tomadas pelos seus colaboradores, os investimentos nestes sistemas nem sempre sao
sinénimo de melhores decisGes e resultados positivos a nivel de desempenho da empresa. Os
principais motivos pelos quais isso acontece encontram-se seguidamente expostos:

1. Qualidade da informacdo — decisGes de alta qualidade exigem informacgdes igualmente

de alta qualidade, no entanto as bases de dados das empresas contém informagdes
imprecisas e incompletas, o que ird, indiscutivelmente, afetar a qualidade da tomada
de decisao.

2. Filtros de gestdo — aliado a natureza humana estdo os preconceitos em recusar todo o

tipo de informagdo que se pensa ndo se adequar aos nossos principios ou concegdes.
Os gestores nao fogem a regra e, ainda que tenham a sua disposicdao informagdes
precisas, acabam por ser seletivos e concentrar-se apenas em certo tipo de problemas
e solugdes.

3. Cultura organizacional — as decisdes tomadas por uma empresa, por norma

representam um equilibrio entre os varios grupos de interesse da empresa, ao invés da
melhor solucdo para o problema. Assim, as organiza¢cdes nao passam de burocracias
com capacidades e competéncias limitadas para tomar decisGes, sendo que quando
ocorrem alteracGes no ambiente, as organizagGes tendem a resistir a tomada de
decisbes que exigem grandes mudancgas.
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2.2 Enquadramento do projeto

Com o propésito de compreender o atual funcionamento do ciclo de vida do processo de
concessao de crédito que o banco possui e como a nova plataforma Credit Workflow ira
responder as suas necessidades, serdo identificados os sistemas e intervenientes que fazem
parte do fluxo de decisdao do crédito. Sera também realizada uma apresentac¢do daquilo a que
o projeto desenvolvido no ambito desta disserta¢do — Credit Workflow — se propoe. Finalmente,
sera realizada uma comparacao entre a atual plataforma da instituicdo bancdria em causa —
PGP — e o Credit Workflow.

2.2.1 Fluxo de crédito atual

A presente seccdo pretende dar a conhecer o atual fluxo de crédito da entidade bancaria aqui
retratada, bem como os sistemas e intervenientes e as diferentes fases que atualmente
constituem o fluxo de concessdo de crédito.

2.2.1.1 Sistemas e atuais intervenientes no fluxo

Nesta secc¢do sera realizada uma breve apresentacao e contextualizacdo do produto FlowCredit
e qual o papel que este desempenha, neste momento, no banco. Adicionalmente, serd realizada
uma abordagem a plataforma atualmente presente na entidade bancaria e utilizada pelos
colaboradores para realizar o seu trabalho, bem como um enquadramento do sistema central
do banco. Finalmente, serdo dados a conhecer os passos constituintes de um fluxo de concessao
de crédito do banco, desde a criagdo de uma proposta até ao seu desembolso, visando elucidar
um pouco melhor este processo.

2.2.1.1.1 FlowCredit

O FlowCredit é uma plataforma de crédito, desenvolvida pela ITSector, capaz de contemplar
todas as fases do crédito, desde a simulacdo até a aprovacdo, contrata¢do e desembolso. Esta
plataforma adapta-se a todas as familias/finalidades de crédito desde leasing®, habitacdo,
consumo, cartdes de crédito, entre outras.

O FlowCredit é uma plataforma multiproduto, multicanal, com a capacidade para suportar
varios fluxos de trabalho, varios idiomas, bem como moedas.

Esta plataforma foi projetada com o objetivo de automatizar processo de crédito, assim como
melhorar a experiéncia do utilizador, disponibilizando um fluxo de dados totalmente integrado
entre clientes e bancos.

> Disponibilizacdo do uso temporario de um bem, mével ou imével, mediante o pagamento de uma
renda mensal definida entre ambas as partes durante um determinado prazo.
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Atualmente, o FlowCredit assume um papel menos ativo no que diz respeito a sua intervencao
no fluxo dos processos de crédito, visto que quase todas as tarefas presentes nas vdrias etapas
do crédito da instituicdo financeira sdo tratadas na PGP, incluindo a decisdo. Assim, apenas os
colaboradores das agéncias realizam o seu trabalho no FlowCredit, nomeadamente a criacao
das propostas de crédito e possiveis alteragdes as mesmas. Este tema serd aprofundado nos
tépicos mais abaixo.

2.2.1.1.2 Profile

O Profile representa o core bancdrio da instituicdo financeira, ou seja, é o sistema informatico
base do banco, o qual contém todas as operacées disponiveis, regras de negdcio, e onde se
encontra centralizada toda a informacdo e dados relativos as propostas de crédito.

2.2.1.1.3 PGP —Plataforma de Gestdo de Processos
Atualmente, a entidade bancdria em causa gere os seus processos de crédito a particulares

através de uma plataforma de gestdo de processos, denominada por PGP.

Em termos de fluxo de um processo de crédito, o procedimento atual adotado pela instituicao
bancdria é realizado na PGP e segundo um modelo orientado a tarefa. O fluxo atual encontra-se
representado pela Figura 8 e Figura 9.
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Figura 8 - Fluxo atual de tarefas na PGP
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Figura 9 - Fluxo exemplificativo do processo de crédito atual

Através da Figura 9 é possivel observar que existem diferentes sistemas que participam
atualmente no fluxo de concessdo de crédito. Através do FlowCredit sdo criadas as propostas
de crédito. Posteriormente, todo o fluxo é tratado na PGP que se encontra ligada ao sistema
central do banco, o Profile. A partir do momento em que é criada a conta empréstimo no

7

sistema central, é realizado o registo das garantias na aplicacdo do banco usada para esse

efeito. O desembolso é posteriormente realizado na aplicacdo da agéncia.

Como é possivel observar através da Figura 8 e Figura 9, todo o fluxo de crédito é realizado na
PGP, incluindo a decisdo. Atualmente, os colaboradores da agéncia criam as propostas de
crédito no FlowCredit, fase esta em que sdo preenchidos todos os dados relativos ao pedido de
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crédito, nomeadamente dados do cliente e da proposta. Finalizado este processo, o
colaborador da agéncia submete a proposta para o Profile através da invocacdo de um servigo,
na qual sdo passados todos os dados recolhidos na abertura da proposta. A partir deste
momento, todo o ciclo de vida da proposta de crédito é tratado pelos utilizadores na PGP, sem
que o FlowCredit possua qualquer intervenc¢do no processo. Finalizada a decisdo, a proposta
volta ao FlowCredit de forma a permitir que o colaborador da agéncia informe o cliente sobre
a decisdo tomada em relacdo a sua proposta de crédito e, se for o caso, introduzir novos dados
como documentos em falta ou altera¢do das condi¢Ges da proposta. Apds término desta tarefa,
a proposta regressa a PGP para ser finalizada a contratacdo, sendo posteriormente criada no
Profile a conta empréstimo e realizado o registo das garantias e o desembolso como ja
mencionado acima. No fim do processo sdo enviados todos os documentos relativos a proposta
e ao cliente para um sistema denominado EDOC, responsavel por gerir e arquivar esses mesmos
documentos.

Em suma, apenas um pequeno grupo de utilizadores é que interage diretamente com o
FlowCredit, nomeadamente os colaboradores presentes na agéncia do banco, isto &, aqueles
gue possuem contacto direto com o cliente e que preenchem os dados da proposta de acordo
com o mesmo. Todas as restantes etapas e tarefas sdo, atualmente, tratadas na PGP.

O objetivo do desenvolvimento deste projeto, denominado Credit Workflow, sera o FlowCredit
passar a integrar todos os estados presentes na imagem da Figura 8, tornando-se num produto
que oferece uma solugdao completa no ciclo de vida de um crédito bancario.

2.2.1.1.4 Intervenientes no fluxo de crédito

Os utilizadores mencionados na presente dissertagdo sdao representados pelos colaboradores
dos mais diversos departamentos da instituicdo bancdria, sendo cada um deles um participante
ativo no processo de crédito.

Atualmente, o FlowCredit contempla apenas duas classes de utilizadores: os utilizadores de
agéncia que estabelecem contacto direto com o cliente e responsaveis pela criagdo/alteracdo
das propostas de crédito no Profile e os utilizadores com perfil “IT” que possuem unicamente
acesso a certos médulos de configuragdes do negdcio.
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2.2.1.2 Fases do fluxo de crédito
O fluxo atual que um processo de crédito toma na presente instituicdo bancdria encontra-se
sucintamente representado nos pontos abaixo.

1. Inicialmente, é criada a proposta de crédito no Profile pelos utilizadores com perfil de
Agéncia, como ja mencionado acima;

2. Aquando a criacdo da proposta no Profile, sao recolhidos e analisados dados relativos
ao cliente e a proposta, sendo que esta analise, bem como as regras de negdcio
aplicaveis se encontram no Profile;

3. Posteriormente, o Profile devolve ao FlowCredit um cdédigo que representara qual a
proxima etapa no fluxo para a qual o processo deve seguir. Por exemplo, caso a TAEG
ultrapasse o limite maximo permitido, é retornado um cédigo que indica que a proposta
de crédito deve seguir para edi¢cdo para que o cliente faga (ou ndo) alteracGes aos dados
relativos a mesma, sendo que apds essas alteracdes o gestor de agéncia submete-a
novamente para o Profile, repetindo de novo o processo;

4. De seguida, e assumindo que a proposta de crédito avancou para a fase seguinte, é
solicitada uma decisdo com base nas condices da proposta e do cliente. Esta decisdao
é tomada na PGP, sendo que o FlowCredit ndo possui qualquer controlo nem interacao
sobre a mesma;

5. Caso a proposta seja aprovada, esta segue novamente para os utilizadores da agéncia
para que os mesmos preencham, em conjunto com o cliente, alguns dados
complementares necessarios;

6. Posteriormente, a proposta volta a seguir para a PGP, na qual sdo finalizados os passos
do processo de concessao de crédito.

2.2.2 Credit Workflow

Nesta seccao serd realizada uma breve descri¢do da solugdo - Credit Workflow - que se pretende
desenvolver para substituir a atual plataforma utilizada como apoio a tomada de decisdo e para
ir de encontro as necessidades reveladas pela entidade bancdria, apresentadas no subcapitulo
1.2.

2.2.2.1 Objetivos
O Credit Workflow representa a plataforma que serad desenvolvida e integrada no FlowCredit
com o objetivo de substituir a atual PGP adotada pelo banco e retratada na sec¢ao 2.2.1.1.3.

Com o desenvolvimento do Credit Workflow, para além da inclusdo de todas as fases do ciclo
de vida de um crédito, pretende-se implementar algoritmos que apoiardo todo o processo de
tomada de decisdo no contexto de crédito bancario, nomeadamente:
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e Atribuicdo das propostas de crédito aos respetivos utilizadores responsaveis por tratar
a etapa na qual o processo de encontra. Isto é, providenciar uma gestao de hierarquias
e perfis, sendo que esta hierarquia serd totalmente construida de acordo com a
informacao fornecida pela instituicdo bancdria que pretende adquirir a solucdo;

e Contemplar a fase mais importante de um processo de crédito, a decisdo. Aqui, o fluxo
devera possuir um algoritmo de unanimidade que visa impedir que um processo de
crédito seja decidido até que haja concordancia de pareceres por parte de todos os
decisores, escalando o nivel de decisado, isto é, escalando na hierarquia de utilizadores;

e Ter a capacidade de, através de tarefas programadas e em caso de auséncia de
utilizadores, justificada ou ndo, delegar competéncias e distribuir os seus processos de
crédito por outros utilizadores com perfil para os tratar.

Mais relevante ainda é o facto deste fluxo de trabalho ser totalmente customizdvel pelo cliente
gue o adquire, assim como o facto de facilmente se integrar com o sistema central da entidade
de financiamento, possibilitando a realizacdo de um ciclo de vida de crédito completo dentro
de uma Unica plataforma e centralizando todo o processo.

2.2.3 Comparagao entre as plataformas PGP e Credit Workflow

Neste capitulo serd realizada uma comparacdo entre as plataformas abordadas nas seccbes
2.2.1.1.3 e 2.2.2, de maneira a averiguar qual das duas melhor se adequa ao projeto face aos
requisitos e necessidades do mesmo, evidenciando as vantagens do Credit Workflow face a PGP.

Para tal, sera tido como fator decisivo o nimero de funcionalidades apropriadas que cada uma
das plataformas detém.

Na Tabela 3 serdo apresentadas as principais funcionalidades inerentes a um sistema de apoio
a tomada de decisdao no contexto de crédito bancdrio, usando como objeto de comparagao a
plataforma PGP e a plataforma Credit Workflow.

Tabela 3 — Comparacdo de funcionalidades entre a PGP e o Credit Workflow

Funcionalidades PGP Credit Workflow
Centralizacdo do sistema Ndo Sim
Ciclo de vida completo de um crédito Ndo Sim
Integragdo com o sistema central da entidade de financiamento Sim Sim
Customizacdo de varidveis do contexto do negdcio Ndo Sim
Fila de trabalho Sim Sim
Gestdo de documentos Sim Sim
Aplicagdo da regra de unanimidade na decisdo Nao Sim
Contempla a decisdo do processo de crédito Sim Sim
Gestdo de hierarquias durante todo o processo de crédito Nado Sim
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Analisando a Tabela 3 verifica-se que a plataforma Credit Workflow contempla todas as
funcionalidades enunciadas, ao contrario da PGP que ndo compreende algumas delas. Por
exemplo, ndo é possivel criar propostas de crédito através da PGP.

Para além do Credit Workflow ter a capacidade de se integrar com o sistema central da entidade
bancdria, ao contemplar o ciclo de vida completo de um processo de crédito, possibilita a
centralizacdo do sistema, ao invés de ter este processo fragmentado como acontece com a PGP.

Possui ainda um médulo de customizagao de varidveis do contexto do negécio ao contrario da
PGP. Este mdédulo revelar-se-4 uma mais-valia para a entidade de financiamento, visto que
atualmente apenas um grupo restrito de pessoas tem permissGes para alterar estas
configuragdes de negdcio. Com o Credit Workflow, este mddulo serd desenvolvido, existindo a
possibilidade de distribuir esta funcionalidade por mais perfis, acabando por ndo centralizar
estas configuracdes num grupo tado restrito.

Assim, a nova plataforma Credit Workflow automatizard o fluxo de concessao de crédito, sendo
gue passara a integrar todas as fases do ciclo de vida do crédito, permitindo que os utilizadores
centralizem a realizacdo do seu trabalho numa Unica plataforma, agilizando o processo.

Adicionalmente, Credit Workflow ira incluir um algoritmo da unanimidade na fase mais
importante do fluxo, a decisdo, ao contrdrio da PGP que ndo possui essa validacdo. Este
algoritmo ird garantir que a decisdo é feita com base nos pressupostos definidos pelo banco,
nao havendo margem ao erro humano.

2.3 Analise de solugdes existentes

Nesta sec¢do é realizada uma andlise a duas solugbes existentes, capazes de suportar a base de
um fluxo de concessdo de crédito — K2 black pearl e a Nintex Workflow.

N3o existe um sistema informatico que todos os bancos usem, nem uma politica comum de
concessao de crédito. Cada entidade bancdria tem as suas regras e politicas de negdcio e o seu
fluxo configurado de acordo com o que pretende. Os bancos tém sistemas para recolha de
informacdo, normalmente chamados de workflows, em que existe um conjunto de validacGes
ao crédito que normalmente se encontram na ferramenta central do banco.

O que normalmente acontece é que os bancos adquirem aplicagdes capazes de suportar a base
do fluxo. Posteriormente, adaptam-nas e customizam-nas de acordo com as suas politicas e
regras de negdcio, dando origem ao sistema final. Este Ultimo trabalha sobre a aplicacdo base,
representando uma customiza¢do da mesma. Os produtos K2 blackpearl e Nintex Workflow
representam dois exemplos de aplicacdes base.
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2.3.1 K2 blackpearl

O K2 blackpearl é uma plataforma poderosa para a criacdo de aplicacdes orientadas a processos
nas empresas. Possui funcionalidades como extensibilidade, boa capacidade de integracdo e
uma arquitetura escaldvel que tornam esta plataforma apropriada tanto para pequenas
empresas como empresas globais (K2, 2019).

As principais funcionalidades (K2, 2019) encontram-se expostas nos tdpicos abaixo:

e As ferramentas de design visual fornecidas com o K2 blackpearl permitem que sejam
facilmente construidas aplicacdes orientadas a processos sem a necessidade de cddigo
e capazes de se integrar com os varios sistemas de negdcio;

e Suporta a instalacdo distribuida e balanceamento de carga, sendo que esta plataforma
pode utilizar os recursos da plataforma Microsoft Windows Server e do SQL Server, que
podem ser configurados para suportar implementacées a nivel corporativo;

e Fornece um mecanismo de fluxo de trabalho capacitado para as empresas, sendo que
suporta a gestdo de tarefas de fluxo de trabalho simples e complexas que inclui um
roteamento de trabalho para utilizadores, grupos e funcgGes, redireccionamento e
delegacdo de tarefas e serve ainda de suporte a cendrios de votacdo ou avaliacdo
dindmica entre os participantes da tarefa;

e O mecanismo de fluxo de trabalho oferece visibilidade em tempo real dos processos
em execuc¢do, permitindo que as organizagdes realizem a monitoriza¢do das suas
atividades de negdcio em tempo real;

e O recurso de escalonamento ajuda a garantir que as tarefas sdo concluidas dentro dos
prazos estipulados e dentro dos requisitos do SLA;

e Armazena o histdrico de fluxo de trabalho e expbe essa informag¢dao com recurso a
relatérios padrao;

e A sua arquitetura permite que as empresas estendam a plataforma para atender aos
seus requisitos de negdcio e tecnologia. As APIs fornecidas expdem o K2 blackpearl para
que os programadores tenham a liberdade para usar o cédigo em fluxos de trabalho,
construir sistemas de gestdo, entre outros.
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2.3.2 Nintex Workflow

A Nintex Workflow é uma plataforma que permite a implementacao de fluxos, oferecendo
ferramentas de design que permitem facilmente visualizar e automatizar até os processos mais
complexos (Nintex, 2019).

A Nintex Workflow possui as seguintes caracteristicas (Nintex, 2019):
e Permite gerir, automatizar e otimizar um processo de negdcio de inicio a fim;

e Plataforma intuitiva, na medida em que possui ferramentas de design drag-and-drop
gue permitem facilmente visualizar e automatizar os processos;

e Facil integracdo, permitindo implementar rapidamente fluxos de trabalho em sistemas
de registo, repositério de conteudos e canais de comunicacdo cruciais aos negdcios;

e Permite gerar, assinar e armazenar documentos. A geragdo de documentos é capaz de
extrair dados de diversas fontes, gerando de forma automdtica documentos
personalizados nos formatos Word, Excel, PowerPoint e PDF.

e Possibilidade de enviar mensagens/notificacdes;

e Fornece uma analise dos processos em tempo real.

2.4 Caso de estudo — sistemas de apoio a decisao no crédito
bancario

Nesta seccdo serd apresentado um caso de estudo de sistemas de apoio a decisdo aplicados ao
contexto de crédito bancario realizado no Banco do Estado da india. Aqui sera exposto o foco
do ensaio, bem como o método de avaliagdo de resultados e, finalmente, a conclusdo a que se
chegou com a realizagdo deste caso de estudo.

Com a crescente concorréncia e disputa por clientes, as instituicdes bancdrias necessitam, cada
vez mais, de gerir eficazmente os seus processos de concessao de crédito, de forma a aumentar
a sua carteira de clientes e gerar uma maior receita. Assim, é necessario que estas instituicdes
tenham a sua disposi¢do métodos rapidos e ageis ao longo de todo o processo de crédito (Cesar
et al., 2006).

Kanungo et al. (Kanungo et al., 2001) realizaram um estudo no Banco do Estado da india, através
do qual pretendiam avaliar a eficacia dos sistemas de apoio a decisdo e se os mesmos
melhoravam a qualidade de tomada de decisdes nos créditos bancarios.

O sistema de apoio a decisdo avaliado consistiu num sistema de avaliacdo de crédito que
auxiliava a analise de balancgos, cdlculo de taxas financeiras, analise do fluxo de caixa, analise de
risco, entre outros (Kanungo et al., 2001). Como intervenientes deste estudo, fizeram parte os
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gestores do banco que participavam em programas de formacdo na faculdade de formacao do
Banco do Estado da india.

O foco deste ensaio passava por conseguir responder a algumas questdes como (Kanungo et
al., 2001):

1. Ird este sistema estruturar o pensamento dos gestores no momento de avaliagao de
uma proposta de crédito?

2. lIrd acelerar o processo de crédito?
3. Mudard o foco do gestor de uma perspetiva subjetiva para uma objetiva?
4. Melhorara o conhecimento do gestor?

Como método de avaliacdo de resultados, foram realizadas algumas questdes de autoavaliacdo
aos participantes, através das quais foi possivel concluir o seguinte: em relacdo a primeira
guestdo existem fortes evidéncias de que os sistemas de apoio a decisdo, de alguma forma,
conduzem os gestores a uma organizacdo do pensamento; relativamente a segunda questao,
concluiu-se que, ao contrario do que era esperado, o tempo despendido nos processos de
decisdo de crédito aumentou. A interagdo que existiu entre os varios participantes enquanto
usavam o sistema de apoio a decisao, o facto de apenas 25% deles se sentirem a vontade em
usar um computador, a prépria natureza do problema que levou a que os gestores
investigassem ainda mais os dados, bem como a introdugdo de novos conceitos aos
participantes como a importancia de uma classificagdo de risco e o pedido de proje¢des futuras
usando uma anadlise sensitiva revelaram-se as razbes primordiais para este resultado
inesperado. Ainda assim, Kanungo et al. realgam que este resultado ndo foi desencorajador na
medida em que foi reconhecido como parte do processo de aprendizagem; relativamente a
terceira questdo foi registada uma melhoria significativa, visto que as capacidades analiticas do
sistema ajudaram o gestor a avaliar a proposta de crédito de um ponto de vista mais objetivo;
finalmente, no que diz respeito a quarta questdo, 73% dos participantes afirmaram ter
adquirido um conhecimento adicional devido ao uso do sistema de apoio a decisdo (Kanungo
et al., 2001).

Kanungo et al. (Kanungo et al., 2001), concluiram que existem evidéncias significantes que
suportam que os sistemas de apoio a decisdo melhoram o processo de tomada de decisdo em
varios aspetos e, portanto, afirmam que estes sistemas sdo eficazes. No entanto, é
imprescindivel contextualizar os colaboradores a nivel tecnolégico dentro de todas as fungdes
e camadas destas organizacdes.
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3 Analise de Valor

Segundo Nick Rich (Rich, 2000), a analise de valor é uma ferramenta de gestdo de qualidade,
cujo objetivo primordial é avaliar de que forma é possivel aumentar o valor de um servico ou
produto pelo menor custo possivel e sem afetar a qualidade do mesmo. E uma atividade de
gestdo que exige planeamento, controlo e coordenacao.

Adicionalmente, na analise de valor existe a preocupacdo de identificar e eliminar produtos e
funcionalidades de servicos que ndo adicionam valor real ao cliente nem ao produto e que,
simultaneamente, incidem em custos para o processo de produgdo ou fornecimento do servico
(Rich, 2000).

Nick Rich (Rich, 2000) refere ainda que a descoberta e inovacdo de novos processos pode ser
incorporada em produtos existentes com o propdsito de melhorar a qualidade dos mesmos e
simultaneamente reduzir os custos.

Esta capacidade de aproveitar a inovagao revela-se vital para melhorar o desempenho do
produto, no entanto, associado a inovagdo encontra-se sempre um grau de risco, seja
econdmico ou empresarial. Assim, com o intuito de minimizar estes riscos, surgiu um processo
de inovacgdo representado pela Figura 10 que procura uma melhoria continua nas técnicas
utilizadas para o desenvolvimento de novos artefactos.

I Mew Product
Development

|
|
I I Commercialization

Fuzzy Front End

N

Figura 10 - Processo de Inovacgdo
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O processo de inovacdo apresentado na Figura 10 encontra-se dividido em trés fases
fundamentais expostas abaixo:

1. Fuzzy Front End (FFE) — Fase na qual sdo geradas ideias e identificadas oportunidades,
gerando um clima de incerteza, imprevisibilidade e especulacdo. Nesta etapa sdo
realizadas pesquisas com o objetivo de minimizar riscos e otimizar o potencial;

2. New Product Development (NPD) — Ambiente bem planeado, orientado a objetivos e
com foco no desenvolvimento do produto ou servico;

3. Comercializagdao — Etapa do processo na qual é realizada a promocdo e venda do
produto ou servico.

Na presente dissertacdo sera abordado o modelo NCD (New Concept Development) de Koen
(Koen et al., 2002), no qual sdo retratadas as varias etapas de um processo de inovacdo, desde
a geracao de ideias a sua selegao.

3.1 Modelo NCD

O modelo NCD, apresentado na Figura 11, providencia uma linguagem comum dos principais
elementos do FFE. Este modelo encontra-se dividido em trés principais areas: um motor, cinco
elementos fundamentais e fatores que influenciam o processo.

Figura 11 - Modelo NCD

Através da observacdo da Figura 11 é possivel constatar que o processo podera iniciar pela
geracao de ideias, assim como pela identificacdo das oportunidades, ambas identificadas por
uma seta com direcdo de entrada. A seta de saida indica que a definicdo dos conceitos
abandona o modelo, entrando nos processos NPD e/ou TSG.
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Na Figura 11 sdo também percetiveis as trés principais areas que constituem o modelo,

nomeadamente o motor, os elementos constituintes do modelo NCD e os fatores

influenciadores. Estas trés dreas encontram-se apresentadas nos subtdpicos que se seguem,

sendo que o enquadramento das duas ultimas foi realizado no ambito do presente projeto.

3.1.1

Motor

O motor, revelado na parte central do modelo, representa um nivel executivo de gestdo, e

concede poder aos cinco elementos do modelo NCD.

3.1.2

Elementos constituintes do modelo NCD

Nos pontos abaixo serd feito um enquadramento do tema da presente dissertagdo nas cinco

principais areas do modelo NCD.

1.

Identificagdo de oportunidade

A elevada concorréncia no mercado bancario tem levado a que as entidades de
financiamento procurem automatizar e agilizar o seu processo de concessao de crédito,
procurando um bom posicionamento no mercado face a concorréncia.

Atualmente, esta entidade bancdria ndo possui o processo de concessdo de crédito
centralizado num Unico sistema, obrigando os seus colaboradores a navegar entre
diferentes plataformas para realizar o seu trabalho.

Assim, a oportunidade surgiu tendo por base a necessidade que uma entidade bancdria
sentiu em ter disponibilizado um Unico sistema que permitisse automatizar o seu
processo de atribuigcdo de crédito, integrando com o seu sistema central, assim como
todos os sistemas utilizados para a avaliagdo e validagao da concessdo do crédito.

A crescente procura por créditos e consequente necessidade por parte das entidades
bancarias de automatizar todo este processo de concessdao é um dos motivos pelos
quais a ITSector tem apostado nesta area.

Todos estes fatores levaram a ITSector a considerar esta oportunidade com grande
potencial de valor para a empresa.

Analise de oportunidade

De forma a suportar a oportunidade identificada, recorreu-se a uma andlise ao atual
sistema adotado pelo banco com o objetivo de perceber quais os principais fatores de
descontentamento e como poderiam ser colmatados e melhorados com o
desenvolvimento desta nova solugao.
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Visto que a entidade bancaria em causa integra atualmente uma solucao de crédito da
ITSector, a inclusdo deste novo desenvolvimento na solugdo ja disponibilizada revela-
se uma mais valia para a empresa, uma vez que permitird desenvolver um produto mais
completo que podera ser empregue e adaptado para outras possiveis oportunidades
gue surjam, passando a fazer parte do produto.

Assim, a analise consiste em realizar um estudo sobre as ofertas atualmente disponiveis
no mercado e analisar a melhor forma de conceber uma proposta competitiva.

Geragao de ideias e enriquecimento

Apds a realizagdo da analise de oportunidade e do problema em causa e através de
algumas reunides e consequentes brainstormings realizados entre a equipa de
desenvolvimento e o cliente, foram geradas algumas ideias que vieram acrescentar
valor a oportunidade identificada e que surgiram de necessidades identificadas.

Tendo em conta que este processo de geracdo de ideias é iterativo, evolutivo e
realizado em conjunto com o cliente, poderdo surgir ao longo do projeto alteracées as
ideias predefinidas que permitam colmatar possiveis falhas de alguma experiéncia que
ndo correu como se esperava ou simplesmente melhorar alguma ideia.

Assim, através da realizagdo destes brainstormings revelou-se a necessidade de validar
se ndo ocorreu nenhuma falha no servi¢co que retorna os documentos automaticos
obrigatérios. Caso ocorra é necessario impedir o avango da proposta, uma vez que a
proposta de crédito carece destes documentos obrigatérios para poder ser
formalizada. Com base nesta necessidade identificada, foram geradas as seguintes
ideias:

e Ideia 1: antes de avangar no fluxo, é necessdrio invocar o servigo que retorna
cada um dos documentos automaticos obrigatdrios e validar que ndo ocorreu
nenhuma falha no mesmo. Caso ocorra, o processo ndo deve avancgar e a
proposta devera ser cancelada ou editada para que o fluxo volte ao inicio e seja
possivel reemitir os documentos que falharam;

Ideia 2: Invocar o servi¢co na transicdo de estado e, caso ocorra algum erro,
devera ser inserido um botdo associado ao documento em falta que permita
ao utilizador reemiti-lo através de nova invocagao ao servigo.

Sele¢ao de ideias

Apds a geragao de ideias, nesta etapa é realizada uma reunido entre todas as partes
interessadas, incluindo o cliente e a equipa de desenvolvimento, tendo em conta o cariz
tecnoldgico associado, em que sdo reanalisadas as ideias geradas na fase anterior com
o objetivo de chegar a um consenso entre todas as partes. Sdo tidos em conta fatores
como o orcamento existente e ainda a alocacdo de recursos ao projeto.
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5. Definigao de conceito

A definicdo de conceito é a Ultima fase do modelo NCD. Aqui é agendada uma reunido
com os 6rgdos administrativos da ITSector com o objetivo de expor a ideia que surgiu
da fase inicial a partir da necessidade revelada pelo banco em causa, apresentando
argumentos convincentes que levem ao investimento no negdcio, como por exemplo
os beneficios econémicos e empresariais que a implementacdo desta ideia traria para
a empresa.

3.1.3 Fatores influenciadores

Os fatores influenciadores ndo sdo controlados pela empresa e afetam todo o processo de
inovacdo até a comercializacdo (Koen et al., 2002).

A andlise que se segue teve em conta os fatores externos da andlise Politica, Econdmica, Social
e Tecnoldgica (PEST). No que diz respeito a analise politica, o governo portugués tem-se
mostrado preocupado com o elevado nivel de crédito malparado na banca portuguesa, tendo
em conta que representa um risco para a estabilidade financeira do pais. Assim, a adogdo de
medidas por parte do governo é algo bastante provavel que vird a acontecer com o propésito
de ndo so reduzir o crédito malparado existente, mas também prevenir o surgimento de novos
casos. Por outro lado, a nivel dos fatores econdmicos, o mercado de crédito no qual a empresa
atua tem revelado um crescimento nos ultimos anos. No que toca aos fatores sociais, a procura
pela concessdo de crédito tem registado um crescimento, em grande parte devido as condicGes
menos restritivas e mais vantajosas que os bancos tém aplicado no processo de concessao de
crédito (por exemplo, aplicagdo de taxas mais baixas), mas também revelado pelo crescimento
da economia portuguesa que acaba por trazer mais confianga as pessoas. Finalmente, tem-se
revelado um crescimento tecnoldgico e procura por parte das mais variadas empresas por

automatizar os seus processos de trabalho.
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3.2 Valor, valor para o cliente e valor percecionado

Neste subtdpico serdo abordados conceitos como a definicdo de valor e a quem de destina o
mesmo, suportado por uma tabela de custos e beneficios, definicdo de valor percecionado,
sendo por fim realizada uma analise do valor que o projeto da presente dissertacdo trara para
o cliente final.

3.2.1 Valor

O valor possui uma definicdo subjetiva, visto que cada individuo avalia a aquisicdo de um
produto ou servico de maneira Unica.

A troca de algum produto ou servigo tangivel ou ndo, é indispensavel para o funcionamento de
qualguer negdcio, pelo que a criacdao de valor para quem usufrui desse bem ou servico é
essencial (Nicola et al., 2012).

No ambito desta dissertacdo, o desenvolvimento do servico em causa sera feito para uma
entidade bancdria portuguesa, pelo que a criacdo de valor deste servico tera de ser orientada a
essa entidade. O valor ird tentar ser alcancado, através da comparacdo da atual plataforma
usada pela entidade financeira para o processo de concessao de crédito e a proposta realizada
pela ITSector que visa colmatar as atuais falhas associadas a utilizacdo da primeira para a
realizacdo do trabalho dos colaboradores do banco.

3.2.2 Valor percecionado

Segundo Ulaga e Eggert (Ulaga et al., 2006), a percecdo de valor varia de cliente para cliente,
visto que esta percecdo dependerd da expectativa que cada cliente possui em relagdo a um
produto ou servigo.

No caso da solugao retratada nesta dissertagdo, o valor percecionado é elevado para o cliente,
visto que esta solucdo resolve um problema fulcral que a entidade bancaria enfrenta. Esta
solucdo visa centralizar o processo de concessdo de crédito num Unico sistema, eliminando os
custos adicionais de manutengao da plataforma que atualmente o banco possui. Com esta
solucdo, a entidade bancaria passa a ter a sua disposicdo um sistema centralizado, capaz de
apoiar a tomada de decisdo ao longo de todo o fluxo, integrando com o seu sistema central e
melhorando significativamente as condi¢des de trabalho dos seus colaboradores (utilizadores
finais).

O grande interesse demonstrado pela instituicdo bancaria em adquirir esta solugdo realca o
elevado valor neste produto inovador.

Na Tabela 4 é apresentada a relagdo entre os custos e beneficios para o cliente final.
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Tabela 4 — Relagdo Sacrificios/Beneficios

Produto Relagao
Beneficios v' Centralizacdo do processo de v Aumento da satisfacdo do cliente;
concessao de crédito; v" Inclusdo dos colaboradores do banco
v' Reduzir custos de manutencdo na cadeia de valor, na medida em que
da atual plataforma; melhora as condigdes do seu trabalho;
v" Melhorias a nivel de interface; v' Fortalecimento daimagem da ITSector
v" Customizacdo do fluxo; nas solugGes de crédito bancdrio.
v' Manutenc3o da solug3o.
Sacrificios v'  Custos associados ao novo Vv Possibilidade de resisténcia a

desenvolvimento. mudanga;
v' Tempo empregue na formacdo da
nova plataforma.

3.2.3 Valor para o cliente

O valor para o cliente resulta da combinacdo ponderada entre os beneficios e sacrificios
associados a um produto ou servico (Woodall, 2003).

Desta forma, a entidade bancaria (cliente) tera de analisar e pesar as vantagens e desvantagens
de substituir a plataforma que atualmente possui pela nova que sera desenvolvida e tomar uma
decisdo, ponderando estes fatores.

3.3 Proposta de valor

A proposta de valor representa uma etapa relevante do modelo Canvas e tem o propdsito de
descrever claramente de que forma o produto ou servico resolve os problemas e/ou
necessidades do cliente, reunindo todos os elementos que geram valor e que trazem beneficios
ao cliente. A descricdo dos beneficios deve ser feita de forma clara, uma vez que é importante
demonstrar ao cliente como é que a solugdo proposta se diferencia das restantes solucdes
existentes no mercado.

A solucdo apresentada nesta dissertacao visa dar resposta ao problema apresentado na sec¢ao
1.2, na medida em que ird apoiar a tomada de decisdo no contexto do crédito bancario ao
integrar este sistema com o sistema central do banco, passando a incorporar todo o ciclo de
vida pelo qual um processo de concessdo de crédito atravessa. Desta forma, a realizacdo do
trabalho dos colaboradores do banco serd centralizada numa sé plataforma, eliminando a
necessidade de utilizar vérios sistemas distintos para realizar o seu trabalho, como acontece
atualmente.

Esta plataforma a ser desenvolvida fornecerd ainda total liberdade a entidade bancaria para
configurar o fluxo de acordo com as suas necessidades, nomeadamente a possibilidade de
parametrizar por caixa a realizacdo de etapas do fluxo consideradas opcionais.
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No ambito deste desenvolvimento estd ainda prevista a aplicacdo da regra de unanimidade na
fase de decisdo da proposta de crédito, sendo que a mesma nao é atualmente aplicada. Esta
regra ird procurar sempre por pareceres unanimes na decisdo, garantindo que, em caso de
discérdia, a decisdo sera sempre tomada por colaboradores com niveis hierarquicos superiores.

Tudo isto traduz-se em ganhos financeiros, visto que a entidade bancdria deixara de ter
despesas de manutencdo associadas a utilizacdo de diferentes sistemas para levar a cabo o

processo de concessao de crédito, bem como na agilizagcdo do processo de concessao de crédito
bancério.

3.4 Modelo Canvas

Uma vez que a base de um negdcio é a geracao de valor, é importante que as empresas saibam
como se devem estruturar de forma a concretizar este objetivo. Para isso sdo utilizados os
modelos de negdcio. O modelo Canvas é uma ferramenta de gestdo estratégica que permite
avaliar o impacto que determinadas areas possuem sobre um negdcio. Este modelo divide-se
em nove areas, sendo que todas elas se relacionam e comunicam entre si.

Assim, com o objetivo de suportar este negdcio, foi criado o modelo de negdécio Canvas
representado pela Figura 12 que contém um resumo das multiplas varidveis do projeto.

Relagies com
clientes

Sogmentos de

Pareerias Chave -'a.-_-' Atividades Chave | Proposta de valor
+ mercado

i i
L= P il i

- Parceiros: MSCredit,
ebanklT, Bitmaker, CPC
Africa

- Acompanhamente do
mercado de crédito;

- Suporte & manutencéo
dos projetos;

-endas consultivas.

4
Recursos Chave 4t

- Departamento
comercial;

- Equipa de
desenvolvimento,

- Equipamento técnico.

- Plataforma web que
contempla todas as
fases do ciclo de vida
do processo de
concessdn de crédito;
- Integracio com os
sistemnas centrais dos
bancos:

- Fluxo de crédito
configuravel.

- Clientes existentes:
reunides steering,

- Potenciais clientes:
participacdo em
conferéncias da
Finnowvate.

- P T
Canais il
- Distribuicio: website;
- Venda de servicos:
website,

- Comunicacdo:
departamento comercial
& de marketing da
TSector.

- Entidades bancarias
nacionais e
internacionais.

Estrutura de custos

- Equipamento técnico;
- Saldrios;
- Licencas de software

o

Fontes de renda

- Instalacdo do projete no cliente;
- Suporte & manutencio (depois de concluido o projeto).

Figura 12 - Modelo Canvas do negdcio

A ITSector é uma empresa altamente especializada no setor financeiro e desenvolve solucdes
sobretudo ligadas a banca, pelo que os seus segmentos de cliente sdo representados pelas
entidades bancarias nacionais e internacionais. A empresa possui ainda aliancas estratégicas
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com outras empresas como a ITSCredit, ebankIT, bitmaker e CPC Africa como forma de ganhar
vantagem competitiva no mercado.

O principal objetivo do projeto coincide com a proposta de valor, na medida em que é desejado
o desenvolvimento de uma plataforma capaz de se integrar com o sistema central da entidade
bancdria, e que contemple todo o ciclo de vida da concessdao de crédito, apoiando todo o
processo de tomada de decisao.

As atividades-chave da empresa passam por um constante acompanhamento do mercado de
crédito, com vista a manter a empresa atualizada e atenta em relagdo a potenciais
oportunidades, passando também pelo suporte e manutencdo dos projetos e pelas vendas
consultivas, através das quais sdo entendidas as necessidades do potencial cliente e alinhadas
as expectativas do mesmo face ao produto que se pretende vender.

Em relagdo aos recursos-chave, estes sdo representados pelas entidades intelectuais como o
departamento comercial e a equipa de desenvolvimento e pelos recursos fisicos como é o caso
do equipamento técnico.

Como canais de comunicacdo encontra-se o website da empresa, bem como o departamento
comercial e de marketing que dao a conhecer as suas solugdes ao publico.

No que diz respeito a relagdo com o cliente, a ITSector tem participado nas conferéncias da
Finovate® com vista a dar a conhecer as suas solucdes de crédito bancario e suscitar o interesse
de potenciais clientes. Em relagdo aos clientes ja existentes, a empresa preocupa-se em realizar
reunides de acompanhamento dos projetos com o cliente (reuniGes steering), com o propdsito
de identificar problemas, melhorias ou novos desenvolvimentos.

A empresa tem a si associados custos relativos a equipamento técnico, saldrios dos
colaboradores e as licencgas de software. Em relagao as fontes de rendimento encontram-se os
desenvolvimentos e instalagdes dos projetos nos clientes, bem como o suporte prestado depois
de os projetos serem concluidos.

3.5 Rede de valor

“People naturally network as they work so why not model itself as network” (Allee, 2002).

Allee (Allee, 2002), refere que ndo é possivel repartir uma empresa em fungdes ou processos
individuais e no fim junta-los para formar um Unico sistema. Com a afirmag¢do acima, a autora
pretende evidenciar que as pessoas naturalmente trabalham em rede, e como tal o trabalho
poderia também ele ser modelado como uma rede.

6 As conferéncias Finovate exibem tecnologias financeiras e bancarias de varias empresas participantes
através de pequenas demos.
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Uma rede de valor é constituida por ligacdes complexas de interacdes e papéis entre dois ou
mais individuos, grupo ou organizacdo que geram valor tangivel ou intangivel para os
consumidores finais, assim como para os membros da rede (Allee, 2002).

No caso concreto desta dissertacdo e tendo em conta o modelo de negdcio apresentado na
Figura 11, sera necessario existir um relacionamento de confianca na troca de valores entre os
seguintes grupos:

e Entidades bancarias — estabelecem interacdo com a rede de negdcio no papel de
cliente, realizando decisdes sobre o produto;

e Colaboradores da entidade bancdria — interagem com a rede de negdcio no papel de
utilizadores finais do produto;

e Equipa de desenvolvimento — estabelece ligagdo com a rede de negdcio no papel de
desenvolvedores da arquitetura da solucdo e implementacdo da plataforma no cliente,
e tém o objetivo de responder as necessidades expostas pelo cliente;

e Equipa de Product Owners — participa na rede de negdécio no papel de responsaveis
pelo desenho do produto e coordenacdo da equipa de desenvolvimento;

e Departamento comercial —interage com a rede de negdcio com o objetivo de divulgar
e comercializar o produto.

Apds a solugdo ser implementada no cliente, sera imprescindivel estabelecer uma relagdo de
confianga entre este e a empresa, para que seja instituida a credibilidade e estabilidade nessas
relagbes, facilitando todo o processo de geracgdo de valor.

3.6 Método AHP (Analytic Hierarchy Process)

O método AHP é uma ferramenta eficaz para lidar com decisdes de elevada complexidade,
auxiliando a tomada de decisdo ao estabelecer prioridades entre multicritérios qualitativos e
guantitativos. A ideia é dividir o problema que sera alvo de decisdo em niveis hierarquicos,
facilitando a sua avaliagdo (Saaty, 1990).

Conforme supracitado, a proposta de valor associada a este projeto passa pelo
desenvolvimento de um sistema de apoio a tomada de decisdo que visa automatizar esse na
concessado de crédito bancario, integrando com o sistema central do banco e centralizando todo
o fluxo de crédito na mesma plataforma.

Com base nas ideias geradas na secg¢ao 3.1.2, foi construida a arvore hierarquica de decisao,
representada pela Figura 13.
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Validaco do carregamento dos
documentos obrigatorios na plataforma

l

Complexidade Performance Custos de
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Ideia n.21 Ideian.2 2

Figura 13 - Arvore hierdrquica de decisdo

A primeira camada da Figura 13 representa a necessidade revelada pela entidade bancaria que
pretende a validar a presenca de todos os documentos automaticos obrigatérios em todas as
fases do fluxo de crédito. Visto que estes documentos automaticos sdo obtidos através da
invocacdo de um servico do banco, o Unico motivo pelo qual esses documentos pudessem ndo
estar carregados seria a ocorréncia de uma falha no servigo.

Assim, os critérios definidos para ter em aten¢do a avaliagdo da melhor ideia sdo:

e Complexidade algoritmica: validar se a solucdo a desenvolver é de simples ou complexa
implementacao;

e Performance: validar o impacto que a solugdo traz a nivel de desempenho;

e Custos de desenvolvimento: relacdo tempo/recursos necessarios para implementar a
solucgdo.

Saaty (Saaty, 1990), como autor deste método, definiu uma escala que consiste num conjunto
de niveis de importancia com o propdsito de comparar varios critérios. Esta escala encontra-se
representada na Tabela 5.
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Tabela 5 — Escala fundamental — niveis de importancia de comparagdes (Saaty, 1990)

Nivel de Definigao Explicagao
Importancia
1 Igual importancia As duas atividades contribuem igualmente para o
objetivo.
3 Fraca importancia A experiéncia e o julgamento favorecem levemente

uma atividade em relagdo a outra.

5 Forte importancia A experiéncia e o julgamento favorecem
fortemente uma atividade em relagdo a outra.

7 Muito forte importancia = Uma atividade é muito fortemente favorecida em
relagdo a outra.

9 Importancia absoluta A evidéncia favorece uma atividade em relagdo a
outra com o mais alto grau de certeza.

2,4,6,8 Valores intermediarios Quando se procura uma condi¢cdo de compromisso

entre duas definigoes.

A tabela que se segue inclui a atribuicdo de pesos para cada critério acima definido, segundo a
escala de AHP presente na Tabela 5.

Tabela 6 — Tabela de avaliagdo AHP

Critério de avaliagao Performance Complexidade Custos de
algoritmica desenvolvimento
Performance 1 5 6
Complexidade algoritmica 1/5 1 6
Custos de desenvolvimento 1/6 1/6 1
Total 1.37 6.17 13

A performance é o critério que mais importancia tem na sele¢do da ideia a adotar, uma vez que
tem impacto direto nos resultados de desempenho. Os restantes critérios como a complexidade
algoritmica e os custos de desenvolvimento, apesar de auxiliarem no processo de sele¢do, ndo
possuem uma importancia tdo grande comparativamente com a performance.

Tabela 7 — Matriz normalizada a partir do método de avaliagdo AHP

Critério de avaliagao Performance Complexidade Custos de
algoritmica desenvolvimento
Performance 0.73 0.81 0.46
Complexidade algoritmica 0.15 0.16 0.46
Custos de desenvolvimento 0.12 0.03 0.08
Total 1 1 1
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Tabela 8 — Pesos finais associados aos critérios de avaliagao AHP

Critérios de avaliacao Pesos
Performance 0.67
Complexidade algoritmica 0.26
Custos de desenvolvimento 0.08

Pela Tabela 8 é possivel constatar que o critério Performance é aquele que possui maior
importancia. Desta forma, entre as duas ideias geradas, e analisando as tabelas 6, 7 e 8, a que
mais performance apresenta é a ideia 2, visto que nesta solucdo sdo evitadas invocagdes
desnecessarias ao servigo que retorna o documento. O servigo é chamado uma vez na transagao
de estados e, caso falhe, surgira um botdo ao lado do documento que permitird o utilizador
voltar a invocar o servico para o tentar reemitir.
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4 Analise

O presente capitulo tem como objetivo sistematizar os requisitos funcionais e ndo funcionais
inerentes ao projeto.

Os requisitos funcionais encontrar-se-ao representados através de diagramas de caso de uso e
pretendem descrever as funcionalidades esperadas da aplicacdo que sera desenvolvida.

Finalmente, serdo apresentados os requisitos ndo funcionais destacados para o
desenvolvimento deste projeto.

4.1 Requisitos funcionais

Os requisitos funcionais descrevem, de forma explicita, as funcionalidades que o mesmo ird
disponibilizar, isto é, sdo funcionalidades que se aguarda que o sistema oferega, tendo em
consideragdo o objetivo para o qual sera desenvolvido.

Durante um fluxo de crédito sdo inimeras a quantidade de tarefas que os funciondrios do banco
tém de realizar para que o fluxo flua e seja tomada uma decisdo sobre a proposta de crédito
em causa. Cada colaborador do banco, isto é, cada utilizador da plataforma, tem as suas funcdes
e responsabilidades que estardo de acordo com a hierarquia que a instituicdo bancdria detém.

Um dos grandes desafios no desenvolvimento deste projeto - Credit Workflow - sera realizar
uma correta gestdao dos perfis e hierarquias dos utilizadores, garantindo a nivel da propria
instituicdo bancaria que os seus colaboradores ndo tenham permissGes para realizar,
indevidamente, determinadas tarefas numa proposta de crédito sobre as quais ndo possuam
fungdes e responsabilidades para tal.

Na Tabela 9, encontram-se discriminadas as fun¢des que os utilizadores poderdo assumir
durante um fluxo de crédito, sendo que estas foram divididas em quatro grupos: administrador
IT, dreas internas, gerente de balcdo e gestor de cliente. Através de diagramas de caso de uso
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encontram-se representadas as funcdes que cada grupo de utilizador tera permissdes para
desempenhar durante todo o fluxo.

Tabela 9 - Lista de fungGes por grupo de perfil

Grupo de Perfil Fungdes incluidas
Administrador IT Diregao
Técnico de Crédito
Gestdo de Clientes
Areas Internas Administrativo
Coordenador de Zona
Coordenador Departamental
Gestdo de Clientes
Gestdo de Clientes Empresas
Técnico de Crédito
Coordenador de Delegagdo
Coordenador Geral
Diregao
Gerente de Balcdo Coordenador de Zona
Coordenador de Delegagdo
Gestor de Cliente Gestdo de Clientes

Gestdo de Clientes Empresas

Tal como apresentado na Tabela 9, os utilizadores encontram-se divididos em quatro grupos de
perfis: administrador IT, dreas internas, gerente de balcao e gestor de cliente.

Cada grupo de utilizadores acima referido tem acesso a realizar determinadas fun¢ées como
serd apresentado mais abaixo nas figuras sob a forma de diagramas de caso de uso. No entanto,
o facto de o grupo ao qual o utilizador pertence ter possibilidade de decidir uma proposta, por
exemplo, ndo é garantido que esse utilizador terd acesso a essa funcionalidade. Isto porque,
para além de cada um dos grupos filtrar as funcionalidades as quais esses utilizadores terdo
acesso, sobre cada utilizador é também configurado dentro dessas funcionalidades base,
aquelas as quais ele realmente podera aceder. Essa parametrizagao por utilizador é assegurada
pela instituicdo bancaria, uma vez que é uma informacao interna e relacionada com a gestdo e
estrutura hierdrquica do banco.

Na tabela abaixo constam os diferentes perfis dos utilizadores que surgirdo no momento da
autenticacdo, bem como as tarefas que eles poderdo desempenhar, acedendo a aplicagdo com
cada um desses perfis.
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Tabela 10 — Perfis e tarefas correspondentes

Perfil Tarefa(s)

Parecer Comercial Criar/editar propostas e simulages de crédito; submeté-las para o sistema
central do banco; informar o cliente da decisdo final; delegar competéncias.

Analisar Risco Dar um parecer de risco a uma proposta de crédito; delegar competéncias.

Decidir Dar um parecer de decisdo relativo a uma proposta de crédito; delegar
competéncias.

Despacho Realizar o despacho da decisdo anteriormente tomada, isto é, atribuir uma
decisdo final a proposta de crédito; delegar competéncias.

Contratar Realizar a contratagdo do crédito junto do cliente; delegar competéncias.
Abrir empréstimo Solicitar a abertura da conta empréstimo; delegar competéncias.
Utilizador IT Basico Realizar simulagdes de crédito, configurar o fluxo de crédito e pesquisar logs.

Cada um dos grupos de utilizadores supracitados possui um papel relevante e ativo no fluxo de
uma proposta de crédito. As funcionalidades as quais esses grupos tém acesso encontram-se
representadas nas figuras abaixo através da apresentacdo de diagramas de caso de uso e
respetiva descrigdo.

Configurar fluxo de crédito

/”//
\

Adrninistrador IT
Pesquisar logs do workflow

Figura 14 - Diagrama de casos de uso do administrador IT

Os utilizadores com o perfil de administrador IT serdo essencialmente responsaveis pelas
configuragdes do fluxo de crédito, no entanto possuem também outras fun¢des dentro da
aplicagdo como realizar simulacbes de crédito, pesquisar logs do workflow e pesquisar
propostas ou simulagdes outrora realizadas. Através da Figura 15 é possivel observar o exemplo
da autentica¢do de um utilizador pertencente ao grupo “Administrador IT”.
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Para continuar tem e Lelacc bonar uma fungao
Perfil Codigo Depart. Departamento
IT1 - Urilizador IT Baskoo N N

Figura 15 - Exemplo de autenticagdo de um utilizador do grupo “Administrador IT”

Esta autenticacdo, assim como o médulo representando na Figura 15 ndo fazem parte do
ambito deste projeto, sendo que, atualmente, ambos jd sdo utilizados para efeitos de
autenticacdo dos utilizadores. Aquilo que é ambito do desenvolvimento do presente projeto é
a gestdo dos perfis inerentes a cada utilizador.

Dar parecer comercial

Diar despacho

_-_‘_-_‘-_‘_‘_‘_‘_'_‘—-—-_

Diar parecer de risco

Araa Interna

Delegar competéncias

Abrir emprestimo

Figura 16 - Diagrama de casos de uso das areas internas

Os utilizadores pertencentes as areas internas sdo o Unico grupo de utilizadores com fungdes
que Ihes permitem dar um parecer de risco a uma proposta de crédito. Assim, representam o
grupo de utilizadores com o perfil mais completo e com um papel bastante ativo no fluxo de
crédito, atuando de acordo com as fung¢des descritas na Figura 16.
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Diar parecer comercial

A

Gerente de balcdo Delegar competénciasz

Abrir empréstimo

Figura 17 - Diagrama de casos de uso do gerente de balcdo

Ao contrdrio dos utilizadores das areas internas, os gerentes de balcdo representam o grupo de
utilizadores com acesso a menos funcionalidades na aplicacdo. Para além de ndo terem fungdes
qgue lhes permitam dar o parecer de risco, também se encontram excluidos do despacho da
decisdo. Ainda assim, estes utilizadores participam ativamente no fluxo de crédito como
demonstram as suas fung¢des na Figura 17.

Despacho Dar parecer comencia

@ Delegar competéncias

Gestor de cliente

Albrir emnpréstima

Figura 18 - Diagrama de casos de uso do gestor de cliente

Os gestores de cliente representam os colaboradores do banco que se encontram no balcao da
agéncia em contacto direto com o cliente, acabando por criar as propostas de crédito de acordo
com os dados fornecidos pelo mesmo. Em contraste com o gestor de balcdo, os gestores de
cliente ainda que ndo possam dar o parecer de risco, é-lhes permitido dar o despacho da
decisdo. Este grupo de utilizadores ndo é exce¢do ao ter um papel também bastante ativo no
restante fluxo da proposta de crédito como demonstra a Figura 18.

Nas tabelas que se seguem, é apresentada uma breve descri¢do para cada caso de uso retratado
nos diagramas acima.

49



ID do caso de uso
Nome do caso de uso

Descricao

Atores

Pré-condicoes

Pés-condigoes

ID do caso de uso
Nome do caso de uso

Descricao

Atores

Pré-condigoes

Pés-condigoes

ID do caso de uso
Nome do caso de uso

Descrigao

Atores

Pré-condigoes

Pés-condicoes

Tabela 11 — Descri¢do do caso de uso UC001

ucoo1
Configurar fluxo de crédito

O utilizador deve ser capaz de, através de um mddulo, configurar varidveis
do fluxo de crédito. Estas varidveis tém impacto no fluxo e podem ser
parametrizadas por caixa de acordo com as suas normas internas.

Administrador IT.

O utilizador estar autenticado e ter um perfil a ele associado que lhe
permita ter acesso no menu ao moédulo de configuracdo de varidveis
constituintes do fluxo de crédito.

O utilizador conseguir configurar cada uma das variaveis disponiveis no
maodulo de configuragGes do fluxo.

Tabela 12 — Descri¢do do caso de uso UC002

uco02
Pesquisar logs do workflow

O utilizador deve capaz de pesquisar logs das fases mais complexas do
Credit Workflow, com o intuito de clarificar a razdo para a sele¢do dos
destinatarios nas fases que envolvem uma ldgica mais complexa na
atribuicdo dos mesmos.

Administrador IT.

O utilizador estar autenticado e ter um perfil a ele associado que lhe
permita ter acesso no menu a funcionalidade de pesquisar os logs do
Credit Workflow para determinada proposta de crédito.

O utilizador conseguir aceder aos logs do Credit Workflow a partir do
maodulo de pesquisa de logs.

Tabela 13 — Descri¢do do caso de uso UC003

ucoo3
Dar parecer comercial

Durante o fluxo, o utilizador deve ser capaz de dar um parecer comercial
sobre determinada proposta de crédito.

Utilizadores do grupo das dreas internas, gerentes de balcdo e gestores de
clientes.

O utilizador estar autenticado e ter um perfil a ele associado que lhe
permita dar um parecer comercial a uma proposta.

Conseguir dar um parecer comercial, encaminhando a proposta para a
proxima fase do fluxo.
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ID do caso de uso
Nome do caso de uso

Descricao

Atores

Pré-condigoes

Pés-condigoes

ID do caso de uso
Nome do caso de uso

Descricao

Atores

Pré-condigoes

Pés-condigoes

ID do caso de uso
Nome do caso de uso

Descrigao

Atores

Pré-condigoes

Pés-condigoes

Tabela 14 — Descri¢do do caso de uso UC004

ucoo4
Dar parecer de risco

Durante o fluxo, o utilizador deve ser capaz de dar um parecer de risco
sobre determinada proposta de crédito.

Utilizadores do grupo das areas internas.

O utilizador estar autenticado e ter um perfil a ele associado que lhe
permita dar um parecer de risco a uma proposta.

Conseguir dar um parecer de risco, encaminhando a proposta para a
proxima fase do fluxo.

Tabela 15 — Descri¢do do caso de uso UC005

uCo05
Decidir
Durante o fluxo, o utilizador deve ser capaz de dar um parecer de decisdo
sobre determinada proposta de crédito, sendo esta a fase mais importante

do fluxo, uma vez que dita ou ndo a concretizagdo da concessdo de crédito
solicitada.

Utilizadores do grupo das dreas internas, gerentes de balcdo e gestores de
clientes.

O utilizador estar autenticado e ter um perfil a ele associado que lhe
permita dar um parecer de decisdo a uma proposta.

Conseguir dar um parecer de decisdo, encaminhando a proposta para a
proxima fase do fluxo.

Tabela 16 — Descri¢do do caso de uso UC006

ucooe6
Dar despacho

Durante o fluxo, o utilizador deve ser capaz de dar o despacho sobre
determinada proposta de crédito, isto é, de acordo com os pareceres de
decisdo anteriormente dados, o despacho representa a decisdo final —
proposta aprovada ou proposta recusada.

Utilizadores do grupo das areas internas e gestores de cliente.

O utilizador estar autenticado e ter um perfil a ele associado que lhe
permita dar o despacho de uma proposta.

Conseguir dar o despacho, encaminhando a proposta para a préxima fase
do fluxo.
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ID do caso de uso

Nome do caso de uso

Descricao

Atores

Pré-condigdes

Pés-condigoes

ID do caso de uso
Nome do caso de uso

Descricao

Atores

Pré-condigoes

Pés-condigoes

ID do caso de uso
Nome do caso de uso

Descrigao

Atores

Pré-condigoes

Pés-condigoes

Tabela 17 — Descri¢do do caso de uso UC007

ucoo7
Contratar

Durante o fluxo, o utilizador deve ser capaz de contratar uma determinada
proposta de crédito, isto €, solicitar ao cliente que se dirija a agéncia para
que possa assinar o contrato.

Utilizadores do grupo das areas internas, gerentes de balcao e gestores de
clientes.

O utilizador estar autenticado e ter um perfil a ele associado que lhe
permita contratar uma proposta.

Conseguir contratar, encaminhando a proposta para a proxima fase do
fluxo.

Tabela 18 — Descri¢do do caso de uso UC008

ucoos
Abrir empréstimo

Durante o fluxo, o utilizador deve ser capaz de abrir o empréstimo de uma
determinada proposta de crédito.

Utilizadores do grupo das areas internas, gestores de balcdo e gestores de
cliente.

O utilizador estar autenticado e ter um perfil a ele associado que lhe
permita abrir o empréstimo de uma proposta.

Conseguir abrir o empréstimo, encaminhando a proposta para o
desembolso da mesma e dando por terminado o fluxo de concessdo de
crédito.

Tabela 19 — Descri¢do do caso de uso UC009

ucoo09
Delegar competéncias

Por motivos de auséncia, o utilizador deve ser capaz de delegar as suas
competéncias noutro utilizador. Desta forma, todas as propostas e perfis
do utilizador que delega sdo encaminhados para o utilizador destino, ndo
ficando nenhuma por tratar durante o periodo de auséncia.

Utilizadores do grupo das areas internas, gestores de balcdo e gestores de
cliente.

O utilizador estar autenticado e ter um perfil a ele associado que lhe
permita delegar as suas competéncias.

Conseguir delegar as suas competéncias, encaminhando os seus perfis e
propostas para o utilizador destino.
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4.2 Requisitos nao funcionais

Os requisitos ndo funcionais representam aqueles que, embora ndo se encontrem diretamente

ligados as funcionalidades do sistema, dizem respeito a qualidade do mesmo, isto &, definem

propriedades e/ou restricbes desse sistema.

FURPS+ é um modelo utilizado para a classificacao de requisitos de qualidade do software. O

acronimo FURPS+ diz respeito a categorias que podem ser usadas na definicdo de requisitos,

nomeadamente: funcionalidade, usabilidade, confiabilidade, desempenho e suporte. O “+” do

acronimo representa outros requisitos ndo funcionais como os requisitos de design,
implementagado, interface e requisitos fisicos.

No ambito deste projeto, os requisitos ndo funcionais destacados encontram-se apresentados

na Tabela 20 de acordo com o modelo e classificacdo FURPS+.

Tabela 20 — Requisitos ndo funcionais segundo classificagdo FURPS+

Classificagao Requisito nao Descricao

FURPS+ funcional

+ Implementacao Tecnologias

F — Funcionalidade  Seguranca

+ Integragao Reutilizagdo
S —Suporte Modularidade
+ Integragao Integracao

Tecnologias a adotar: .NET, C#, WebForms, SQL Server, JavaScript,
JQuery, LINQ e JSON.

A autenticacdo da aplicacdo deverd ser assegurada pelo protocolo
OAuth. Este protocolo usa tokens de autorizagdo, ao invés de fornecer
a senha de acesso, para comprovar uma identidade entre
consumidores e fornecedores de servigos. Assim, a autenticacdo dos
utilizadores é realizada num servidor de autorizacdo/identificacdo que
retornard um token de acesso que permitird, ou ndo, acesso a
determinados moddulos da entidade bancéria, bem como a
determinados servigos. Este processo é realizado com credenciais da
Active Directory do Azure.

Tendo em conta a existéncia de algumas funcionalidades/valida¢des
semelhantes entre certas fases do fluxo, o objetivo passa por
implementar algoritmos genéricos que possam ser facilmente
reutilizados nessas fases, ainda que posteriormente possam ser
aplicadas exceg¢des ou manipulados os resultados do algoritmo
consoante os requisitos e logica de negécio daquela etapa.

A arquitetura da solugdo deve-se encontrar separada por camadas que
facilitem a sua manutencdo. Além disso, deve ser garantida uma alta
coesdo dos novos componentes desenvolvidos, garantindo o principio
da responsabilidade unica.

Existe a necessidade de realizar comunicagdes com ambientes
externos com o objetivo de validar o crédito bancario, integrando a
solugdo com o sistema central da entidade de financiamento.
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5 Desenho da solu¢ao

Este capitulo tem como objetivo apresentar o desenho da solugdo que se procura vir a
desenvolver. Este desenho revela-se essencial, na medida em que visa definir a arquitetura
pensada para resolver o problema deste projeto, adotando boas praticas da engenharia de
software.

Atualmente, a instituicdo financeira ja usufrui do produto FlowCredit, no entanto ndo numa
perspetiva de fluxo de decisdo de um crédito bancario. Tal como exemplificado pela Figura 9, é
na PGP que é tratado grande parte do fluxo de crédito, incluindo a tomada de decisao.

Assim sendo, e visto a plataforma FlowCredit tratar-se de um produto atualmente integrado na
solucdo da instituicdo bancaria, consequentemente, a implementacdo do Credit Workflow tera
de seguir a principal arquitetura ja definida.

No presente capitulo, serdo ainda apresentadas duas alternativas de design, nomeadamente
aquela que serd adotada e uma outra na qual sdo destacadas as ferramentas/processos a que
se recorreria para a concretizagdo da mesma.

Nos subtdpicos abaixo serdo apresentadas as principais funcionalidades que irdo ser
desenvolvidas no ambito do Credit Workflow, sendo expostos alguns diagramas UML que visam
retratar o processo.
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5.1 FlowCredit

Este subcapitulo visa descrever as operag¢des atualmente disponiveis no FlowCredit, assim como
aquelas que irdo ser incluidas no ambito deste projeto. Serd também apresentada a arquitetura
do FlowCredit e, desta forma, enquadrar o desenvolvimento do Credit Workflow nessa mesma
arquitetura.

5.1.1 Operagoes disponiveis no FlowCredit

O FlowCredit representa a plataforma backoffice utilizada pelos colaboradores do banco para
realizar uma série de operagdes relativas ao processo de concessao de crédito.

Atualmente, esta plataforma é usada pelos colaboradores para criar propostas de crédito, bem
como efetuar algumas operacdes a nivel dos utilizadores de agéncia. No entanto, todos os
passos inerentes ao fluxo de decisdo que uma proposta de crédito leva depois de ser criada,
fardo parte do ambito de desenvolvimento deste projeto — Credit Workflow — visto que
atualmente essas tarefas sdo realizadas na PGP (ver Figura 8 e Figura 9).

Na Figura 19 encontram-se apresentadas as atuais opera¢des disponiveis no menu que um
colaborador do banco pode realizar na plataforma FlowCredit, sendo que aquelas que se
encontram destacadas a azul representam os novos mddulos que serdo desenvolvidos no
ambito do Credit Workflow.

E de salientar que cada uma destas operagdes se encontra associada a uma funcionalidade que,
por sua vez, se encontra associada a um perfil. Isto é, cada utilizador tem acesso a determinadas
funcionalidades configuradas por perfil.

Crédito a Particulares Pesquisa
Fila de trabalho
v Simulader ¥ Pesguisar Simulagoes
¥ Meus processos ¥ Criar processo de Crédito ao Consumo ¥ Pesquisar Processos
¥ Processos do departamento ¥ Criar processo de Cartio de Crédito ¥ Logs Waorkflow
v Criar processo de Crédito Habitacdo
¥ Criar processo de Crédito Multiusos
Configuracdes de Crédito Relatorios dashboard
:: Pesquisa Pn:ln:lers ¥ Relatério de Totais
VERZE Sug.en dfs L v Relatdriode Utilizacdo
¥ Parametrizacdo Fase Decisdo v Andlisede TATs
v Gestdode Competéncias

Figura 19 - Lista de operacgdes disponiveis no FlowCredit
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5.1.2 Arquitetura do FlowCredit

Tal como anteriormente mencionado, o FlowCredit é um produto que ja se encontra integrado
na instituicdo bancdria e, como tal, existe ja uma arquitetura definida sobre o mesmo.

O FlowCredit encontra-se dividido em trés principais camadas: camada dos dados que
representa o repositério no qual sdo armazenadas as informacdes do sistema, camada
aplicacional na qual se encontra a camada de servicos, funcionalidades e regras do negdcio e a
camada de apresentacdo, responsavel por interagir diretamente com o utilizador.

A arquitetura acima descrita pode ser consultada na Figura 20.

Intranet

&

Web Front End

| Presentation ‘

G

AFP Server

|

Bank Internal Network

Appacation

Database Server

Figura 20 - Arquitetura em camadas do FlowCredit
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5.2 Credit Workflow

Esta seccdo tem como objetivo apresentar as funcionalidades a desenvolver no ambito deste
projeto, descrever as ligacdes existentes a ambientes externos, assim como apresentar o
modelo de dados que reflete as relacdes entre as principais entidades envolvidas na
parametrizacao do fluxo de crédito.

5.2.1 Funcionalidades a desenvolver no ambito do Credit Workflow

Tal como ja referido, a PGP assume atualmente todo o fluxo de decisdo relativo a uma proposta
de crédito.

Parair de encontro as necessidades da instituicdo bancdria, é necessario que o FlowCredit passe
a integrar um conjunto de tarefas que englobem todo o fluxo de uma proposta de crédito,
substituindo a PGP e dando origem a um Unico sistema centralizado capaz de apoiar a tomada
de decisdo. De forma a complementar o fluxo, é também esperada a disponibilizagdo de novos
madulos, destacados na Figura 19, nomeadamente:

e Parametrizacdo Fase Decisdao — mddulo que permitira configurar, por agéncia, o fluxo
de crédito, nomeadamente o nimero de pareceres (comerciais, de risco e de decisdo)
obrigatédrios, a obrigatoriedade ou nado da realizacdo de uma etapa do fluxo, entre
outras configurages que serdo apresentadas no capitulo 6;

e Gestdo de Competéncias — mdédulo que permitird delegar as competéncias de um
utilizador noutro em especifico, por motivo de auséncia;

o Logs Workflow — mddulo que disponibilizara os registos de logs dos algoritmos mais
complexos do Credit Workflow.

O backoffice da aplicacdo sera disponibilizado na intranet da entidade de financiamento em
causa e sera utilizado pelos colaboradores do banco como plataforma de apoio a tomada de
decisdo dos créditos bancarios.

Para uma melhor interpretagdo, todas as fases que fardo parte do Credit Workflow foram
reunidas em trés grupos distintos — pré-decisdo, decisdo e pds-decisdo. Esta representagdo
encontra-se detalhada na Tabela 21.
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Tabela 21 - Agrupamento das etapas do Credit Workflow

Grupo Etapa do Credit Workflow
Pré-Decisdo Draft criado
Decisdao Parecer comercial
Andlise de risco
Parecer de decisdo
Despacho
Informar decisdo
Pés-Decisdo Contratar
Abrir empréstimo
Criar operagdo de crédito
Desembolso

E expectdvel que praticamente todas as etapas do Credit Workflow estabelecam uma
comunicac¢do com o core bancdrio da instituicao, o Profile. Existem, no entanto, etapas do fluxo
gue nao necessitam de uma comunicacdo com esta entidade externa, como é o caso do parecer
comercial e a andlise de risco. Existem ainda outras opera¢ées no decorrer do fluxo que ndo
dependem apenas do core bancario. Por exemplo, para realizar consultas aos dados da CRC de
um cliente é necessario recorrer a entidades externas, nomeadamente o BPnet.

No momento de criagdo da proposta de crédito, é estabelecida uma comunicagdo com o Profile,
com o objetivo de criar a proposta no core bancario que representara o arranque do fluxo,
como demonstra a Figura 21.

Cliente CGestor de Profile BPnet
Agéncia

1. Solicita eriagdo de proposta de crédito

2. Solicita dados da proposta

<

J.Fornece dados
h 4. Pesquisa cliente

I I
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| 6. Solicita dados da CRC |
| hl
| |
} |
| |
i |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
i |
| |

7. Devolve dados da CRC

* 8. Devolve dados cliente

8. Solicita eriagdo da proposta ."

10. Cria proposta

11. Drevolve dados proposta

<

Figura 21 - Fluxo da etapa de criagdo de uma proposta de crédito (Draft Criado)
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A criacdo de uma proposta (etapa Draft criado) € o primeiro passo para o arranque do fluxo de
crédito. Seguem-se uma série de etapas que, em conjunto com diversas variaveis, configuracdes
e acOes por parte dos utilizadores, ditardo o fluxo que a proposta de crédito seguird, resultando
numa tomada de decisao final que poderd ser recusada ou aprovada e consequente concessao
de crédito.

5.2.2 LigagOes a ambientes externos

Ao longo do fluxo de crédito haverd necessidade de realizar comunicagdes com ambientes
externos com vista a validar o crédito bancario, integrando a solugdo com o sistema central da
entidade de financiamento.

De seguida, serdo descritos e apresentados os principais sistemas externos com os quais o
FlowCredit interage e como se estabelece a ligacdo entre eles, representada pela Figura 22.

ITSector Banco BdP
http | | ’TCP,-‘ P
"\\.
* LY
'\‘ ’

Figura 22 - Diagrama de caixas negras entre o FlowCredit e as ligacBes externas

Tal como ja referido, o Profile representa o sistema central do banco, isto é, o core bancdrio. O
banco disponibiliza uma Web APl que permite que seja realizada a comunica¢cao entre o
FlowCredit e o core bancario. Assim, sdo disponibilizados pela entidade bancaria servicos
criados com o intuito de satisfazer certos requisitos do negdcio, sendo facilmente reutilizaveis
e evitando desta forma uma possivel replicacdo de funcionalidades. A implementacdo de
diversas funcionalidades de negdcio nestes servicos evita que exista uma dependéncia entre
componentes, abstraindo a aplicagdo da forma como essa funcionalidade se encontra
implementada. Atualmente, a Web APl do banco comunica também com a plataforma PGP.
Essa comunicacdo encontra-se propositadamente assinalada a vermelho, uma vez que é a
comunica¢cdo que o banco pretende excluir aquando a integracdo do Credit Workflow
(assinalado com seta a tracejado).

O BPnet é um sistema composto por uma infraestrutura e por servicos disponibilizados e
geridos pelo BdP que visa estabelecer uma ligacdo entre este ultimo e as entidades bancarias.
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Estes servicos encontram-se acessiveis a partir de determinados pontos de acesso. A
comunica¢cdo com o BPnet é realizada a partir do Profile, sendo o seu acesso baseado em
standards TCP/IP.

5.2.3 Base de dados

Uma parte consideravel do desenvolvimento do Credit Workflow sera construida recorrendo a
implementacdo de SP (Stored Procedure), fungdes e parametrizagOes feitas em tabelas, tendo
em conta que grande parte do fluxo serd customizado de acordo com as regras de negdcio,
variaveis e outro tipo de dados que a instituicdo bancaria disponibilizara.

E também na base de dados relacional SQL Server que se prevé implementar toda a gestdo de
perfis e hierarquias entre utilizadores, o algoritmo de unanimidade associado a tarefa de
decisdo, bem como as tarefas automaticas que permitirdo ir de encontro a delegacdo de
competéncias.

O facto de os principais algoritmos do sistema de apoio a tomada de decisdo do crédito serem,
em grande parte, implementados na base de dados através de SP e func¢des revelou-se uma
opcao estratégica entre a gestdo da equipa de projeto e a instituicdo bancaria. O motivo para o
mesmo acontecer, prende-se com questdes de desempenho.

De seguida, sdo apresentadas as principais tabelas envolvidas no desenvolvimento deste
projeto, nomeadamente as tabelas responsdveis pela determinacao dos perfis dos utilizadores,
configuragdo do fluxo e ainda as tabelas envolvidas no cdlculo do nivel de decisdo de uma
proposta. Todos estes temas serdo abordados em mais detalhe no capitulo 6.

5.2.3.1 Determinacdo de perfis de um utilizador
A Figura 23 demonstra, através de um modelo de dados, a relacdo entre todas as tabelas
responsaveis pela determinag¢do dos perfis de um utilizador.

CostCenterTypeMainFunctionWorkflow
PK: CostCenterTypeMainFunction\Workflowld
1 FK: CosiCenterTypeld 1
FEK: MainFunction!d
FK: Process\Workflowld

idRole
1
1.* 1.* 1.7
MainFunctionWorkflow CostCenterTypeWorkflow ProcessWorkflow
PK- MainFunctionld PE: CosiCenterTypeld PK: Process\Workflowld
CodeMainFunction CostCenterTypeMame ProcessWorkflowDesc
DeschMainFunction

Figura 23 - Modelo de dados das tabelas que constituem o perfil de um utilizador
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A tabela CostCenterTypeMainFunctionWorkflow foi parametrizada com o apoio da instituicao
bancaria e contém as responsabilidades que o utilizador podera desempenhar. Assim, no
momento da autenticac¢do, o utilizador tem acesso a um grupo de perfis que foram formados a
partir das funcGes associadas a esse utilizador (MainFunctionWorkflow), em conjunto com o
tipo de centro a que pertence (CostCenterTypeWorkflow) e os processos que pode
desempenhar (ProcessWorkflow).

5.2.3.2 Configuragao do fluxo
No que diz respeito ao fluxo de crédito, na figura que se segue encontra-se representado o
modelo de dados que contém as principais tabelas envolvidas na parametrizagdo do mesmo.

ProcessinstanceAttrib Process ProcessDefinition State
PE- Recordid * 1 | PK: Processid 1 1 | PK- ProcessDefinitionld 1
FK: Processid FE: ProcessDefinitionld FK: ProcessSiateld
Roleld FK: ProcessTypeld
1 1 1 1
ProcessType
1. PE: ProcessTypeld
ProcessSEp Pruoess[:.&.eﬁnitionStaneTransition ProcessTypeDesc
PK: ProcessStepld PK: Transitionld .
FK: Processid FKE PrqcessDeﬂnilionld
FK: ProcessDefinitionld FK: Actionld
FK. Actionld FI: ProcessStateld ProcessState
PK: ProcessStateld

1 = ProcessStateDesc

x ®

ProcessAction ProceszsDefinition StateAttrib
PK: ProcessActionld PE: ProcessDefinitienStateAttribld
ProcessAclionDesc FK: PrecessDefinitionld
Roleld

Figura 24 - Modelo de dados do Credit Workflow

A tabela Process é a tabela que contém os dados a nivel do fluxo do processo de crédito. Esta
tem a si associado um ProcessStateld que representa o estado do fluxo em que o processo de
encontra e um ProcessTypeld que define a familia de crédito do fluxo (crédito ao consumo,
crédito a habitacdo, etc.) através do ProcessDefinitionld. Assim, a tabela ProcessDefinitionState
€ necessdria, tendo em conta que um fluxo podera ser configurado de forma diferente
consoante a familia de crédito da proposta.

A tabela ProcessInstanceAttrib associa-se a Process, na medida em que cada processo contém
um conjunto de roles a quem o mesmo se encontra atribuido a um dado momento.

Por sua vez, a tabela ProcessDefinitionStateAtrrib possui parametrizados os perfis de
utilizadores destinatdrios de uma proposta para cada familia de crédito e estado
(ProcessDefinitionld).

Cada etapa de uma proposta de crédito tera a si associada um conjunto de ag¢des disponiveis
para os utilizadores. Estas a¢bes encontrar-se-3ao na tabela ProcessDefinitionStateTransition,
gue por sua vez se encontra ligada a ProcessDefinitionState.
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Cada proposta possui um histdrico de estados e agdes submetidas ao longo do fluxo, sendo que
esta informacdo é gravada na ProcessStep.

5.2.3.3 Calculo do nivel de decisdo de uma proposta

O célculo do nivel de decisdo de uma proposta realiza-se numa primeira fase e representa um
dos pontos mais importantes do fluxo de crédito, uma vez que serd a partir deste nivel de
decisdo que os decisores serdo selecionados.

Para a realizacdo deste calculo, o banco definiu trés critérios-chave (divididos em dados da
proposta e dados do cliente) que, em conjunto, determinam o nivel de decisdo da proposta.

Assim, foram criadas trés tabelas que representam cada um dos trés critérios acima
identificados: ProposalDecisionLevel, CustomerDecisionLevel e ScoringDecisionLevel. A
primeira, tal como o nome indica, contém as parametrizacdes associadas aos dados da
proposta, ou seja, aos dados indicados no critério 1. A segunda, por sua vez, possui as
parametrizacGes associadas aos dados do cliente, isto é, os dados assinalados nos critérios 2.
Finalmente, a terceira contém as parametrizacbes associadas ao scoring representado no
critério 3. Cada um destes critérios sera abordado em mais detalhe no capitulo 6.

Todas as parametrizagdes das tabelas acima referidas foram recolhidas junto da entidade
bancaria e de acordo com as suas regras e politicas de negdcio.

5.3 Arquitetura de software

Esta seccdo tem como objetivo espelhar a arquitetura de software, bem como o processo de
desenvolvimento da aplicacdo a desenvolver.

A descricdo da arquitetura sera feita recorrendo ao modelo 4+1, através do qual serdo
destacadas a vista légica, vista de implementagdo e a vista de processo.

5.3.1 Vista ldgica

A vista légica centra-se nas funcionalidades que o sistema disponibiliza para o utilizador final,
demonstrando as partes que integram o sistema, bem como as suas interagées.

Para este efeito e com vista a compreender a interacdo entre as partes constituintes da
aplicagdo, foi criado o diagrama de sequéncias representado na Figura 26 que retrata a
transicdo de estado no fluxo do Credit Workflow.

Na Figura 25 é possivel observar a user interface da pagina atualmente disponivel para o
utilizador quando este pretende avangar com a proposta no fluxo de crédito. A pagina surge no
denominado step control “Workflow” destacado a verde na parte lateral direita.
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O diagrama de sequéncia da Figura 26 pretende retratar o que acontece apds o utilizador

submeter uma das a¢des disponiveis na pagina.

CREDITO AO CONSUMO - NOVO WORKFLOW :

Draft Criado

DADOS DO PROCESS0 > WORKFLOW

RELATCRIO DE CREDITD

PROKIMA ACCAD

II..\,l Para continuar, seleccione uma opcao:

Libertar Processo

Cancelar Processo

Submeter Processo

COMENTARICS

Comantaria

DOCUMENTOS ANEXOS

adicionar Docurents (63

HISTORICO DE PROCESSO

HOWO PROCESSD - 17196%6

Sem documento:

5 ANexns,

Figura 25 - Interface da pagina do Workflow

1. INFORMACOES GERAIS
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A titulo de exemplo, através da Figura 25 é possivel observar que no estado em que a proposta

se encontra, “Draft Criado”, existem trés opcdes/acdes disponiveis que permitirdo avancar com

a proposta no fluxo de crédito. Qualquer uma das a¢des submetidas ird desencadear o processo

retratado, em alto nivel, no diagrama de sequéncia da Figura 26.
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Figura 26 - Diagrama de sequéncia de alto nivel representativo da transi¢do de fluxo
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Na Figura 26 constata-se que, assim que o utilizador submete uma acao na proposta de crédito
é desencadeado o processo de transi¢cao de estado no fluxo através do método setAction. Na
classe ProcessValidationControl sdo realizadas validagdes ao nivel de possiveis motivos,
comentdrios obrigatdrios ou outros dados da proposta que se possam encontrar em falta. Se
alguma destas valida¢des falhar, o processo de transicdao termina, sendo que ndo ocorre a

transicdo de estado e o utilizador é alertado sobre este facto. Caso as validagdes sejam
realizadas com sucesso, o processo de transicdo continua e a proposta avanca de estado.

Mais detalhes sobre o funcionamento da transicdo de estado poderdo ser consultados no
capitulo 6.

5.3.2 Vista de implementagdo

A vista de implementacao ilustra o sistema, mostrando as partes constituintes do software sob
um ponto de vista arquitetural. Descreve os mddulos do sistema, os seus componentes e as
suas relacoes.

Nesta secc¢do serdo apresentados dois diagramas de componentes de alto nivel que retratam
os modulos e componentes constituintes do sistema separados pelas respetivas camadas.

]

Interfaca

=<component=>=
FlowCredit APP

o

Camada Logica § de Servigos

=<component==
FlowCreditServices

O

Zamada Basd de Dados

]

=<pomponent==
Base de Dados

Figura 27 - Diagrama de componentes de alto nivel da arquitetura do FlowCredit

Tal como tinha sido anteriormente referido, a arquitetura do FlowCredit encontra-se dividida
em trés camadas visiveis na Figura 27: camada da interface, camada da ldgica de negdcio e dos
servicos e a camada da base de dados.
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A camada da interface representa o inicio de qualquer interacao do utilizador com a aplicacao
FlowCredit e respetivos componentes. E a camada que engloba todas as interagdes do utilizador
com a interface e a apresentagao de todos os dados recebidos através da comunica¢do com a
camada da logica e servigos.

A camada da base de dados é responsdvel por armazenar toda a informacao relativa aos dados
da proposta de crédito. A camada de légica e servigos estabelece uma comunicacdo com a
camada da base de dados no sentido de obter dados e informacgdes a apresentar na camada da
interface, assim como guardar informacdes e registos.

A camada da légica e servicos é constituida por toda a légica de negdcio inerente ao FlowCredit
e é nesta camada que o projeto Credit Workflow se foca, na medida em que serd um novo
madulo constituinte do componente FlowCreditServices. Para compreender melhor este novo
componente e abordd-lo com mais detalhe, foi criado o diagrama de componentes da Figura
28 que se centra apenas no componente FlowCreditServices representado na Figura 27.

Camadz Laégica e de Servicos

==component=>
FlowCreditServices

) o ©

<<pomponents== EI Cpomponents> gl <<pomponents= {l
FlowCredit FlowCredit FlowCredit
Docs Workflow ProcessManagement

Figura 28 — Diagrama de componentes de alto nivel do detalhe do componente FlowCreditServices

Através da Figura 28 é possivel verificar que o componente FlowCreditServices possui outros
componentes internos como é o caso do FlowCreditDocs responsavel pela gestdo de
documentos de uma proposta de crédito, FlowCreditManagement que se centra na gestdo em
si das propostas de crédito e o novo componente que é ambito deste projeto, o
FlowCreditWorkflow responsdvel pelo fluxo de crédito.
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5.3.3 Vista de processo

A vista de processo foca-se no comportamento do sistema, isto é, permite visualizar as partes
dindmicas do sistema na realizacdo das tarefas e responsabilidades que lhes estdo incumbidas.

Nas figuras abaixo é apresentado um sumdrio do Credit Workflow que se pretende
implementar, incluindo as principais etapas inerentes ao fluxo, bem como as varidveis
condicionantes do mesmo. Devido a extensao do fluxo, o mesmo foi dividido em dois diagramas
na Figura 29 e Figura 30, em que o primeiro representa as etapas do fluxo desde a criagdo da
proposta de crédito até a decisdo (exclusive) e o segundo apresenta a continuidade do Credit
Workflow desde a decisdo (inclusive) até ao fim do fluxo.

C:nar propasta de cradito - Draft u:nau.:-)

Submatar proposta no Pﬂ:-ﬂlaj

(&guamar Faracar Dumar{:laD
Editar Proposta
(Aguamnrl‘-‘amoar de supan'lua?l Sim Haa Aguardar Autorizagio suhmlaaa:j

{ Parametrizacio da !iJl.'!.'"rI!ii!':l?

Parecer favaravel?  Prooesso caneelada

Pammetizagia da andlize de risca?

5im 3 [ Aguardar Anallee da Rlaca

Parmamerizacia da superdsaa? Clinle pomsur indicegores de nsoo? (CRC

(.e.guamar Anallse de RI2co - supawlaan:j

Haa

Aguardar Decleka

Submeier porecer

E"ugJ::r:.u' panecer do Comilé de Crédita Haa

FParamelnzacia do comilé de crédilo?

Subimeler pareoer

Figura 29 - Diagrama do Workflow até a etapa “Aguarda Decisdo”

Como é possivel observar através da Figura 29, é a partir do momento que a proposta de crédito
é criada e submetida no Profile, que entram as varidveis customizdveis do fluxo que irdo
condicionar o mesmo. A partir da configuracdo destas varidveis, o fluxo poderd seguir para
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estados adicionais, como por exemplo os pareceres de supervisdo associados as etapas do
parecer comercial e de risco. E importante salientar que estas configuragdes ser3o realizadas
por caixa, permitindo a existéncia de diferentes fluxos entre as vdrias caixas do banco.

Aguardar Decis3o

3 Cin
/H(SIJIJH‘E‘.ET parecer de decisﬁ-:-k M3z > Zim

Farametrizacio do despacho de secretdrio?

Wao

Procasso acedide coqh perfil de despacho?

Submetsr despacho

Cormunicar Decisao

@ Wag & Sim

Proposta de crédito recusada

Sobe de nivel de decisac ‘\I
( J v

Existe unanimidade?

Proposts aprovada’?

EHEE" r dados complementares

W

Caontratar

Figura 30 - Diagrama do Workflow a partir da etapa “Aguarda Decisdo”

Proposts de crédite desembolssds

Na Figura 30 encontra-se representada a etapa da decisdo até ao desembolso. A etapa de
decisdo podera estar disponivel de duas formas diferentes: submissdo de pareceres de decisao
ou despacho de secretdrio. O despacho de secretario ird depender ndo apenas de uma
configuracdo que define se esta fase devera ser feita, mas também de alguns fatores da
proposta, como por exemplo o nivel de decisdo associado a mesma. Sé a partir de determinado
nivel de decisdo é que o despacho de secretario estara disponivel para ser realizado. A grande
diferenca entre os pareceres de decisdo e o despacho de secretdrio, é que neste ultimo é
realizada uma reunido entre os decisores do banco e tomada a decisdo presencialmente. No
final, o secretario presente na reunido apenas tera de submeter no Credit Workflow a decisdo
final (proposta aprovada ou recusada) e quais foram os decisores. E por esta razio que o
algoritmo de unanimidade ndo se aplica ao despacho de secretario.
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O algoritmo da unanimidade aplicado a etapa de decisdo, também representado na Figura 30,
estabelece que dentro dos pareceres obrigatdrios, basta um deles ndo ser concordante com os
restantes que obrigara a subir o nivel de decisdo da proposta e procurar novos pareceres de
utilizadores contidos nesse nivel. Enquanto todos os pareceres nao forem unanimes, a proposta
ndo podera avancar para a etapa seguinte, nomeadamente o Despacho. A Tabela 22 contém
um exemplo pratico que ajuda a entender melhor este algoritmo.

Tabela 22 - Exemplo pratico da aplicagdo do algoritmo de unanimidade

Nivel de decisdo da proposta = Utilizador = Parecer Descrigao

ND2 Ul OK Devido aos pareceres dispares, proposta deve
ND2 u2 NOK subir de nivel de decisdo. Sobe para o ND3.
ND3 U3 NOK Mais uma vez, ndo houve unanimidade de
ND3 us4 OK pareceres, logo proposta sobe para o ND4.
ND4 us OK Havendo unanimidade de pareceres, o
ND4 U6 OK processo de decisdo é concluido, ficando

atribuida a proposta um nivel de decisdo 4.

Em relacdo ao algoritmo representado pela tabela acima, é importante realcar que o facto de
este comecar no nivel de decisdo 2 foi propositado, para salientar que esse nivel correspondera
ao nivel de decisdo da proposta. E também importante referir que o nimero de pareceres
considerados como obrigatdrios neste exemplo foram dois, no entanto, esta é mais uma
parametrizacdo presente no mddulo de configuracGes que sera desenvolvido. No nivel 2,
observa-se que o utilizador U1 deu um parecer favordvel e o U2 nao favoravel. Tendo em conta
gue ndo houve unanimidade de pareceres, a proposta sobe para o préximo nivel de decisao.
Aqui, sdo dados mais dois pareceres de decisdo dispares, pelo que a proposta volta a subir de
nivel. Finalmente, no nivel de decisdo 4, sdo dados dois pareceres favoraveis. Desta forma,
termina o algoritmo de unanimidade e a proposta segue para o Despacho, no qual serd dada a
decisdo final — proposta aprovada.

No préximo subcapitulo é apresentada uma possivel alternativa de design que seria capaz de
automatizar o fluxo de crédito pretendido no ambito deste projeto, recorrendo para isso a
ferramentas de inteligéncia artificial. Esta alternativa de design ndo foi a escolhida para o
desenvolvimento do presente projeto, tendo em conta toda a arquitetura ja montada no banco.
Assim, os responsaveis pela equipa de projeto e a entidade bancaria optaram por manter a
arquitetura do sistema atualmente em vigor.
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5.4 Solucao alternativa- Credit Workflow numa perspetiva de
Inteligéncia Artificial

Uma outra perspetiva interessante do ponto de vista de um fluxo de crédito seria integrar
ferramentas de inteligéncia artificial na solu¢do com a finalidade de ter a capacidade de
predeterminar, com base em processos com condi¢cdes semelhantes, se um processo de crédito
teria condigOes para ser aprovado ou n3o.

A ideia passaria por armazenar conhecimento adquirido ao longo dos fluxos de crédito
decorrentes, ao ponto de ter a capacidade de, perante um processo de crédito, determinar no
momento de criagdo do mesmo se este teria condigdes para ser aprovado ou recusado. No caso
de uma proposta de crédito que revelasse relatérios com grandes probabilidades de ser
recusada, o fluxo ndo teria necessidade de avancar, sendo que seria comunicado ao cliente no
momento de criacdo da proposta de crédito que esta, naquelas condic¢des, seria recusada. Isto
levaria a que fosse evitado todo o processo moroso até a decisdo. Para além destas
probabilidades de aprovacdo ou recusa, no caso desta ultima poderiam também ser
apresentadas alteragOes a fazer a proposta, mais uma vez com base em casos semelhantes ja
registados, para que esta tivesse probabilidades de ser aprovada, seguindo o fluxo normal até
a decisao.

Assim, as grandes vantagens passariam por tornar a tomada de decisdo dos processos de
crédito mais célere, aumentar a eficiéncia operacional, bem como apresentar relatérios e KPIs’
realistas.

Nos subtépicos abaixo sdo apresentadas algumas ferramentas e processos que poderiam ser
utilizados para este efeito.

5.4.1 ETL - Extract, Transform and Load

Varias empresas enfrentam um problema relacionado o tratamento e armazenamento de
dados provenientes de varias fontes e em varios formatos. O processo de extrair, transformar
e carregar dados procedentes de vdrias origens para uma base de dados destino denomina-se
por ETL (Microsoft Azure, 2018a).

Um processo ETL é constituido por trés etapas: extracdo, na qual os dados sdo extraidos das
bases de dados transacionais (OLTP) e convertidos num Unico formato; a transformacgdo, na
qual é realizada uma limpeza e tratamento de possiveis inconsisténcias nos dados e, finalmente
o carregamento, no qual é realizada a persisténcia dos dados anteriores numa base de dados,
geralmente um data warehouse.

7 Indicadores de performance.
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A Figura 31 ilustra, de uma maneira geral, este processo.

Extract Transform Load

| ok

Transformation
engine

Data source 2

Figura 31 - Processo ETL

5.4.2 Data Warehouse

Um Data Warehouse é um repositdrio relacional de dados provenientes de diversas fontes.
Estes dados, que contém informagdes relevantes acerca do negdcio, sao armazenados e
posteriormente usados para gerar relatérios e realizar andlises que suportam importantes
decisdes do negdcio (Microsoft Azure, 2018c).

A partir dos resultados destas analises, os analistas de negdcios podem obter informagdes para
tomar decisGes bem informadas.

Data Storage Data Warehouse Analytics and reporting

« Blob storage « 5QL Data Warehouse * Power Bl
+ Data Lake Store « HDInsight with Hive = SQL Server

s SQL Database + HDInsight with Hive LLAP Reporting Services

Figura 32 - Processo de data warehousing

5.4.3 OLAP - Online Analytical Processing
OLAP é uma ferramenta que possui a capacidade de organizar bases de dados de grande
dimensdo, suportando analises complexas dos dados.

Por norma, as empresas possuem bases de dados transacionais (OLTP) que contém muita
informacgdo relevante para o negdcio da empresa, no entanto nao foram projetadas para a
analise desses dados (Microsoft Azure, 2018a).
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Os sistemas OLAP vieram complementar esta lacuna, extraindo estas informacgdes e auxiliando
os utilizadores no processo de analise.

Um Data Warehouse e os sistemas OLAP complementam-se entre si, na medida em que um
Data Warehouse torna a analise de dados mais facil usando os sistemas OLAP, enquanto estes
ultimos tornam a analise de um Data Warehouse mais util.

5.4.4 Modelo de dados semantico

Um modelo de dados semantico fornece um nivel de abstracdo sobre o esquema da base de
dados, trazendo consigo a vantagem de os utilizadores ndo precisarem de conhecer esta
estrutura (Microsoft Azure, 2018a).

Este modelo tem a capacidade de descrever o significado dos dados que contém, provenientes
de um data warehouse, relacionando vdrias interpretacées que estes dados possam ter numa
Unica apenas.

Em suma, encapsula todas as informacdes relevantes num modelo semantico que pode ser
facilmente consultado pelos utilizadores finais recorrendo a uma ferramenta de relatério e
garantindo que eles vejam apenas uma Unica versdo, isto é, um unico significado daqueles
dados (Microsoft Azure, 2018a).

Com a integracdo destas ferramentas na solugdo, esta passaria a ter a si associada inteligéncia
artificial, na medida em que ao armazenar e adquirir conhecimento ao longo de varios
processos de crédito, ia ganhando a capacidade de predeterminar com base em condicdes
semelhantes se determinada proposta teria sequer condi¢des para ser avaliada ou se seria logo
descartada. Isto acabaria por retirar de cena as propostas sem o minimo de condi¢Ges de serem
aprovadas, poupando os colaboradores do banco na andlise das mesmas e permitindo
aumentar a performance do processo de concessao de crédito, visto que com menos propostas
para analisar, apenas as restantes com potencial seriam tratadas.
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6 Construcao

Apds a definicdo e andlise da arquitetura e requisitos, este capitulo tem como objetivo
descrever o desenvolvimento realizado no ambito deste projeto.

Assim, este capitulo sintetiza o método de implementacdo levado a cabo no desenvolvimento
do Credit Workflow, bem como dos mddulos a ele associados, nomeadamente a delegacdo de
competéncias, o médulo de configuracdo do fluxo, a pagina através da qual é possivel consultar
os logs inerentes aos algoritmos mais complexos do Credit Workflow, bem como a forma como
é garantido o acesso aos utilizadores de acordo com os seus perfis.

6.1 Fluxo de crédito

Esta secgcdo tem como objetivo retratar o desenvolvimento e integracao do fluxo de crédito
implementado no FlowCredit, apresentando todos os métodos levados a cabo para a
concretizagdo deste objetivo. Para isso, tendo em conta a complexidade deste desenvolvimento
a nivel de toda a ldgica de negécio adjacente ao mesmo, optou-se por dividir as varias fases da
implementagdo nas seguintes subseccdes: perfis dos utilizadores, médulo de configuragdo do
fluxo e construgao do fluxo.

6.1.1 Perfis dos utilizadores

Tal como anteriormente referido, garantir que os utilizadores apenas realizam as tarefas para
as quais tém responsabilidades e permissGes para tal, é um dos pontos-chave do
desenvolvimento deste projeto. Desta forma, é garantido que cada uma das etapas que faz
parte do ciclo de vida do crédito é devidamente tratada pelos profissionais com
responsabilidades e, consequentemente, conhecimento para isso. A titulo de exemplo, ndo
seria plausivel que um utilizador pudesse dar um parecer de risco com um perfil de parecer
comercial. Para além de este ndo ter nem a responsabilidade nem o conhecimento para isso,
todos os pareceres dados numa proposta assumem uma importante relevancia para a sua
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decisdo final pelo que, um parecer dado por alguém sem conhecimento, poder-se-ia traduzir
numa decisdo final erradamente influenciada.

A instituicdo bancdria possui os dados referentes aos utilizadores nas suas prdprias tabelas
gerais. Estes dados incluem informacdo como a caixa e agéncia a qual o utilizador pertence,
gual o seu centro e um ID da sua fun¢do enquanto colaborador do banco. Toda esta informacao
é enviada no momento da autenticacdo através de claims %e serd relevante para a determinacdo
do perfil do utilizador que lhe garantird acesso a uma role e, consequentemente, acesso apenas
as propostas que essa role pode tratar. Todo este processo serd explicado de seguida.

A Figura 33 retrata um exemplo de algumas das claims recebidas relativas a um utilizador que
se estd a autenticar, como por exemplo o “costcentertype” que diz respeito ao tipo de centro
do utilizador, a “mainfunction” que representa a sua funcdo e o “bankcode” a sua caixa.

var claimsIdentity = ClaimsPrincipal.Current.Identities.First().Claims;
string ClaimsLog = .Empty;

foreach (Claim claim in claimsIdentity)

i if (claim.Type == "http://www.banco.pt/claims/costcentertype")

{
costcentertype = claim.Value;
ClaimslLog = _Format("{@} {1} | ", Claimslog, "Claim Type: costcentertype ; Claim Value: " + claim.Value);
¥
else if (claim.Type == "http://www.banco.pt/claims/mainfunction”)
1{

mainfunction = claim.Value;

if (! .IsNullOrEmpty(claim.Value))
Claimslog = .Format("{8} {1} | ", Claimslog, "Claim Type: mainfunction ; Claim Value: " + claim.Value);
¥
else if (claim.Type == "http://schemas.banco.pt/perfis/2815/claims/bankcode")

i
user.CodDepartamento = claim.Value;
if (! .IsMullOrEmpty(claim.Value))
Claimslog = _Format("{@} {1} | ", Claimslog, "Claim Type: bankcode ; Claim Value: " + claim.Value);

Figura 33 - Extrato de cddigo da manipulagdo das claims recebidas

Uma vez recebidas as claims, inicia-se o processo de cdlculo do perfil do utilizador em questao.
A tabela CostCenterTypeMainFunctionWorkflow foi parametrizada com o apoio da instituigdo
bancadria no sentido de configurar um conjunto de responsabilidades que, a partir do
“costcentertype” e a “mainfunction” recebidos das claims o utilizador podera desempenhar.

8 As claims representam parte da informac3o que descreve uma identidade em algum aspeto e s3o
normalmente mantidas nos tokens de autenticagao.
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Figura 34 — Estrutura e exemplo de dados da tabela CostCenterTypeMainFunctionWorkflow

Como é possivel observar através da Figura 34, esta tabela contém os identificadores do tipo
de centro, da fungdo, bem como do processo (ProcessWorkflowld) do utilizador. Este processo
acabarad por ditar todos os perfis/responsabilidades configurados para uma combinacdo
CostcenterTypeld, MainFunctionld. Isto é, a partir de um tipo de centro e uma fung¢do, um
utilizador tera acesso a determinados perfis que ditardo quais as tarefas que poderd
desempenhar com cada um deles como se encontra demonstrado a partir da Figura 35.

SELECT CTW.CostCenterTypeName,
MFW . DescMainFuncton,
PH . ProcessWorkF lowDesc,

CTHM. IdRole
FROM CostCenterTypeMainFunctionWorkFlow CTMW
[N MainFunctionWorkF low MFW ON MFW.IdMainFunction = CTMW.MainFunctionId
IN CostCenterTypeWorkF Llow CTW ON CTW.CostCenterTypeld = CTMW.CostcenterTypeld
IN ProcessWorkFlow PW  ON PW.ProcessWorkFlowId = CTMW.ProcessWorkflowId
WHERE MainFunctionId = 7 and CTMW.CostcenterTypeld = 2

$ults [Ty Messagas

CostCenterTypeName DescMainFuncton ProcessWarkFlowDesc IdRliole
Balcao * ‘perhmivppyene Abar Empréstimo 63
Balcao vl sl Contratar (2]
Balcao s Sessinsbatsisie Duecidir 24
Balcao deeeesisibesisiisees dbeesbalisppesss FParecer Comercal 25

Figura 35 - Exemplo de perfis de um utilizador obtidos a partir da MainFunctionld e CostcenterTypeld

A partir do exemplo da figura acima é possivel observar que um utilizador que pertenca ao
centro “Balcdo” e tenha uma determinada fungdo, poderd desempenhar tarefas como “Abrir
Empréstimo”, “Contratar”, “Decidir” e “Parecer Comercial’”. Como consequéncia, apés

autenticar-se no sistema, ird surgir uma lista de perfis com todos aqueles que se encontram na
Figura 35 (ver Figura 36).
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BEM-VINDO{A) User S e
Lingua por defeito:  Portuguds ¥

Para continuar tem que selecclonar uma funcao

Perfil Codigo Depart. Departamento

CC3 - e— - e idir

CC4 - e - [arecer

Comercial

CCH - S— /i
Empréstima

CCT - il ontratar

Figura 36 - Lista de perfis disponiveis para um utilizador com uma determinada funcdo e tipo de centro
“Balcdo”

A partir da Figura 36 é possivel constatar que um perfil é constituido por trés fatores
determinantes: role (neste caso nome da role), seguido da fun¢do do utilizador, seguido do
processo. O departamento diz respeito a caixa ou agéncia a qual o utilizador pertence.

Assim, para cada combinacdo de CostcenterTypeld, MainFunctionld e ProcessWorkflowld
existe um unico IdRole.

ldMainFunction | CodeMainFunction DescMainFuncton

1 | 626F750DD-58F3-47A4-9878-57920CAAEEEY  dimeeesinlilei—

2 CE4DESZE-4F4B-4954-BAGC-TO19BF19CFDE sSuwessiwssieesiemiseyepie
3 BEBET7TB1-FI754BEC-AEID-9TI21TECDCTC  dissssiesiemlesioiinms:

4 EDB43CCH-2C30-424F-BAC2-3190ACEFTCCS dewresisesisesivsimpesesind

Figura 37 - Estrutura e exemplo de dados da tabela MainFunctionWorkflow

Na Figura 37 é de destacar que a coluna “CodeMainFunction” corresponde a claim recebida
“mainfunction”.

Uma vez explicada a forma como é realizado o célculo dos perfis de um utilizador a partir das
claims enviadas pela instituicdo bancaria, resta saber de que forma a escolha de um perfil por
parte do utilizar limitard as tarefas que ele poderd executar sobre uma proposta. Este
procedimento ird ser abordado mais a frente no subcapitulo 6.1.3.
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6.1.2 Moddulo de configuragao do fluxo

Uma das grandes responsabilidades a cargo dos utilizadores IT prende-se com a realizacao de
configuragoes a nivel de fatores que influenciam a proposta de crédito, como a configuragcao de
dados dos produtos ou taxas sugeridas.

Com o desenvolvimento do Credit Workflow surgiu também a necessidade de incluir nas tarefas
destes utilizadores a configuracdo de varidveis que influenciam o fluxo de crédito de acordo
com as normas internas de cada caixa. Para isso, foi desenvolvido um novo médulo que se
encontra disponivel para os utilizadores IT e, a partir do qual, estes poderdo ver quais as
parametrizagOes ativas para uma determinada caixa, familia e destino de crédito e nivel de
decisdo da proposta, bem como edita-las.

Q, Critérias de Pesquiza

Figura 38 - Area de pesquisa da pagina de configuragdo do fluxo de crédito

Tal como demonstra a Figura 38, a pesquisa neste mddulo pode ser realizada de acordo com os
filtros “Caixa”, “Familia”, “Nivel de Decisao”, “Destino” e “Scoring Dindamico”, sendo que o Unico
filtro de pesquisa obrigatdrio é a “Caixa”.

De seguida, serdo apresentadas as etapas do fluxo que podem ser alvo de configuragdes, que
tipo de parametrizacdes podem ser feitas, se existem ou ndo restricbes a aplicar e qual o
impacto que essas configuragdes tém no fluxo de crédito.

6.1.2.1 Parecer Comercial

tFamilia Desting HNivel de Decisdo Himero de
Pareceres

Crédito ao Consumo Electrodomestices Hivel Deciséo 1 2

III

Figura 39 — Visualizagdo das configuragGes da etapa “Parecer Comercia

Apds pesquisar as configuragdes segundo os critérios inseridos na Figura 38, verifica-se através
da Figura 39 que para a fase “Parecer Comercial”, familia “Crédito ao Consumo”, destino
“Eletrodomésticos” e nivel de decisdo da proposta 1 existem dois pareceres obrigatérios
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parametrizados. Isto significa que uma proposta nestas condicdes, assim que chegar a esta fase
e for submetido o primeiro parecer comercial, o fluxo seguira para a etapa “Aguarda Parecer
Supervisdo”, na qual sera solicitado o segundo parecer comercial (ver Figura 29). Caso a
configuracdo do nimero de pareceres fosse apenas de um, o fluxo da proposta seguiria para a
proxima fase: Aguarda Analise de Risco ou Aguarda Decisdo (dependendo da realizacdo
obrigatdria da Analise de Risco — ver sec¢ao 6.1.2.2).

DI Parecer Comercial - Editar ltem x

Coia® | N — ¥
Familia Credito ao Consumo L
Destino Electrodomeésticos L

Nivel de Decisdo® | wise) Decisdo 1 v

Mimero de Pareceres” | 2

Figura 40 - Edigdo da configuracdo da fase “Parecer Comercial”

Para editar a Unica configuracdo disponivel nesta fase, é obrigatério preencher a caixa, familia,
destino, nivel de decisdo e numero de pareceres aos quais sera aplicada esta parametrizagao,
como demonstra a Figura 40.

6.1.2.2 Analise de Risco

+Familia Desting Mivel de Decisio Nivel de Decisao Minimo Scoring Hdmero de

para Analise de Risco Dindmico  Pareceres
Crédito a0 Consuma Electrodomesticas Hivel Decisdo | HiA H/A 2 5]
Crédito a0 Consumo Electrodomesticas WIA 1 NiA HiA ]

Supervisio Realizacdio da Analise de Risco

Figura 41 - Visualizagdo das configuracdes da etapa “Analise de Risco”

Na Analise de Risco existem dois tipos de configuracGes disponiveis: o nimero de pareceres de
risco obrigatdrios e o nivel de decisdo minimo para a realizacao da Andlise de Risco. A primeira
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configuragdo diz respeito, uma vez mais, ao nimero de pareceres requisitados na fase de risco,
enquanto a segunda determina o nivel de decisdo da proposta minimo para a realizacdo desta
etapa. Ou seja, se uma proposta tiver um nivel de decisdo 2 e o nivel minimo para a realizacdo
da “Analise de Risco” for 3, entdo apds o “Parecer Comercial”, o fluxo de crédito ira encaminhar
a proposta para a etapa posterior a “Anadlise de Risco”, nomeadamente a fase “Aguarda
Decisdo” (ver Figura 29). Esta fase ndo serd realizada, uma vez que a proposta ndo responde ao
requisito do nivel de decisdo minimo configurado para esta etapa.

[ Analise de Risco - Editar Item %
Caina® | i — Ll
Familia® | Crédilo ao Consumo L
Destino® | Electrodormesticas T

Hiwel de Decizao Nivel Decialn 1 v

Mimero de Pareceres” | 2

Figura 42 - Edi¢do da configuragcdo “n.2 de pareceres” da fase “Andlise de Risco”

[ Andlise de Risco - Editar Item »
Caixa” | S — L
Familis Credite ag Conswmo L
Destine” | Electrodormesticas L

Hivel de Decisio Minimo Nivel Decisln 2 v

para Analize de Risco

Scoring Dingmico | Seleccione T

Figura 43 - Edic3o da configuracdo “nivel de decisdo minimo” da fase “Andlise de Risco”
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6.1.2.3 Aguarda Autoriza¢gao de Submissao

Esta etapa ocorre apds o “Parecer Comercial” e antecede a “Analise de Risco” e apenas no caso
de a proposta de crédito ter sido assinalada como crédito agenciado. O facto de uma proposta
ser assinalada como crédito agenciado implica que determinadas fases do fluxo, incluindo esta,
sejam tratadas na caixa central do banco, ao contrario das outras propostas que sdo tratadas
na agéncia ou caixa nas quais foram criadas.

A configuracdo desta etapa rege-se pelo numero de pareceres obrigatdrios nesta fase, como
demonstra a Figura 44.

Coina” L
Familia Credite ag Conswmo L
Destino” | Electrodormésticos T

Mimero de Pareceres

Figura 44 - Edi¢do da configuragdo “numero de pareceres” da fase “Aguarda Autorizagdo de Submissao

Ao contrario das etapas mencionadas anteriormente, esta ndo implica a defini¢do do nivel de
decisdo a qual a configuracdo se aplica, uma vez que segundo as regras de negdcio do banco, a
configuracdo desta fase serd aplicada de igual forma a qualquer proposta de crédito agenciado.

Tomando o exemplo da Figura 44, o facto de serem configurados 3 pareceres obrigatdrios nesta
fase implica que, enquanto todos eles ndo forem dados, a proposta mantém-se na mesma fase
do fluxo, isto é, no estado “Aguarda Autorizacdo de Submissdo”. E de salientar também que
nesta fase é aplicado o algoritmo da unanimidade que implica que todos os pareceres tém de
ser iguais. Posto isto, se forem dados trés pareceres favoraveis, a proposta avancara para o
proximo estado do fluxo. No entanto, se todos os pareceres dados forem ndo favoraveis, a
proposta é cancelada, seguindo para o estado “Processo Cancelado”. Enquanto os 3 pareceres
nao forem unanimes, a proposta permanecera no mesmo estado.
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6.1.2.4 Parecer de Decisao
Esta etapa corresponde a uma das mais importantes de todo o fluxo de crédito, uma vez que é
aqui que é tomada a decisdo sobre a aprovac¢do ou ndo da proposta de crédito.

A possivel configuracdo nesta fase é relativa, uma vez mais, ao nimero de pareceres de decisdo
obrigatdrios nesta etapa.

[ Parecer de Decisao - Editar ltem 4
ey ] v
Familia Credito a0 Consumo L
Destino Electrodomeésticos v

Hivel de Decisao

Nivel Decisdo 1 v

Mimero de Pareceres” | 2

Figura 45 - Edicdo da configuracdo “numero de pareceres” da fase “Aguarda Decisdo”

Sendo esta a fase mais importante de todo o fluxo, aqui é também aplicado o algoritmo da
unanimidade, uma vez que se espera que a decisdo final seja tomada em concordancia por
todos os utilizadores. Enquanto a unanimidade de pareceres ndo se verificar, a proposta
permanece no mesmo estado do fluxo — “Aguarda Decisdo”.

Mais a frente sera explicado em detalhe o algoritmo da unanimidade e qual a diferenga entre a
aplicacdo deste algoritmo na fase “Aguarda Decisdo” e “Aguarda Autoriza¢do de Submissao”.

6.1.2.5 Despacho de Secretario

O “Despacho de Secretdrio” pertence a etapa “Aguarda Despacho” e representa uma fase
paralela ao estado “Aguarda Decisdo” como serd explicado mais a frente. Esta etapa é de
realizacdo opcional, pelo que a sua configuracdo define se esta fase é alvo de realizagdo durante
o fluxo de crédito.

Tal como a Figura 46 demonstra, esta fase é configurada pela caixa, familia e destino.
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[™ Despacho de Secretério x

Coizes® | bbb L
Famnilia Seleccione v
Destino Seleccione v
Realizacio do Despacho de Sim Hao
Secretario

Figura 46 - Edi¢do da configuragdao “Realizagdao do Despacho de Secretario”

Existindo configuracdo a “sim” para a realizacdo do despacho de secretdrio, a possibilidade da
realizacdo desta tarefa serd incluida no fluxo de crédito de qualquer proposta de crédito que
pertenca a caixa, familia e destino configurados.

6.1.2.6 Comité de Crédito

Esta fase do fluxo realiza-se antes do estado “Aguarda Decisdo”, sendo a sua inclusdo no fluxo
opcional e alvo de configuracdo. A semelhanca do “Despacho de Secretario”, caso ndo exista
parametriza¢do para a realizagdo desta fase, esta ndo é incluida no fluxo de crédito.

[ Comité de Crédito x
Caixa® | SR L
Pedido de Parecer do @ Sim Mo

Comite de Credito?

Mimero de Pareceres

Figura 47 - Edi¢do da configuracdo “Pedido de Parecer do Comité de Crédito” e “nimero de pareceres”

A configuragdo da realizagdo desta fase no fluxo estd unicamente dependente da caixa, sendo
parametrizado o numero de pareceres obrigatdrios a serem dados, tal como demonstra a Figura
47.
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6.1.2.7 Consideragoes finais
Na Tabela 23 é apresentado um resumo das configuracdes relativas as fases anteriormente
mencionadas, incluindo o tipo de parametrizagGes possiveis de realizar por fase, bem como as
restricdoes aplicadas as mesmas.

Tabela 23 — Resumo do tipo de configuragdes e restricdes disponiveis

Fase Configuragées disponiveis Restri¢gdes da configuragdo
Parecer Comercial N.2 de pareceres comerciais. Minimo 1 e maximo 2.
Andlise de Risco Nivel minimo para a realizagdo da analise de = Minimo 1 parecer de risco e
risco e n.2 de pareceres de risco obrigatorios. maximo 2 pareceres de risco.

Aguarda Autorizagdo de @ N.2 de pareceres de autorizagdo de submissdo. = Minimo 2 pareceres e maximo 3

Submissdo pareceres.

Parecer de Decisdo N.2 de pareceres de decisdo. Minimo 2 pareceres e maximo 3
pareceres.

Despacho de Secretario Realizagdo do despacho de secretario. Sem restrigGes.

Comité de Crédito Realizagdo do comité de crédito. Minimo de 2 pareceres do

comité e maximo de 3.

Para o médulo destacado neste subcapitulo foi criada e incluida no projeto ja existente a pagina
DecisionPhaseParam.aspx que contém uma simples implementacdo de um formuldrio com
persisténcia de todas as altera¢des realizadas no ecra. Esta pagina, a semelhanga de todas as
gue existem no projeto, foi implementada seguindo o modelo de programacdo Web Forms de
ASP.NET.

6.1.3 Construgao do fluxo

Uma vez explicados o célculo dos perfis dos utilizadores e quais as configuracGes existentes e
de que forma tém impacto no fluxo de crédito de uma proposta, este subcapitulo tem como
propdsito focar-se na implementagdo do fluxo em si e de que forma sdo processadas todas as
transicdes de estado. Para ir de encontro a esse objetivo, foram divididas nas proximas
subseccdes abaixo todas as pegas-chave que fazem parte do fluxo e que, todas juntas, fazem
dele o fluxo pretendido e solicitado pela instituicdo bancaria.

Atualmente, a entidade bancdria possui quatro familias de crédito: crédito ao consumo (crédito
pessoal), crédito a habitacdo, cartées de crédito e crédito multiusos. Desde o inicio do
desenvolvimento que o banco, segundo as suas regras e politicas de negdcio, revelou a
necessidade de configurar o Credit Workflow por familia de crédito, pelo que desde cedo houve
a preocupacdo em tornar o fluxo o mais configuravel possivel. Assim, foi tomada a decisdo de
configurar um fluxo para cada uma das familias, prevendo que, futuramente, possam vir a
existir mais exce¢des. De seguida, ira ser explicado todo o processo levado a cabo para a
construcao do fluxo.
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6.1.3.1 Definicao de estados
Os estados representam as etapas pelas quais uma proposta de crédito passa. Todos eles foram
definidos pela entidade bancaria e seguem uma ordem especifica de acordo com a ldgica de
negadcio incorporada no banco.

O primeiro passo para a construcado do fluxo passou por parametrizar todos os estados na tabela
ProcessState. De seguida, cada familia de crédito existente foi parametrizada na tabela
ProcessType como apresentado na Figura 48 e Figura 49.

ProcessStatelD ProcessStateName
Draft Criado

102 Em Edic&o

104 Aguarda Envio para Decisdo Manual
114 Aguarda Dados Complementares

115 Em Conferéncia

17 Aguarda Parecer Superviséo

119 Aguarda Parecer de Risco

120 Aguarda Parecer de Risco - Superviséo
121 Aguarda Deciséo

123 Aguarda Despacho

135 Aguarda Parecer

Figura 48 — Exemplo de dados da tabela ProcessState

[ Results [}y Messages

ProcessTypelD ProcessTypeDescription
1 | Crédito ao Consumo - Credit Workflow
2 107 Credito a Habitag&o - Credit Workflow
3 108 Cartdes de Credito - Credit Workflow
4 108 Credito Multiusos - Credit Workflow

Figura 49 — Dados da ProcessType

Uma vez parametrizados todos os estados e tipos de negdcio (familia), foi necessario associar

cada um dos estados as respetivas familias de crédito. A tabela ProcessDefinitionState é
responsavel por essa associacdo. Nesta tabela, para cada ProcessStatelD e ProcessTypelD

corresponde um Unico DefinitionID.

ProcessTypelD ProcessStatelD

106 100
106 101
106 102
106 103
105 106 104
95 106 105
216 106 108
94 106 109

Figura 50 — Exemplo de dados da ProcessDefinitionState
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A tabela ProcessDefinitionState representa uma das tabelas mais importantes no fluxo, na
medida em que é a partir do DefinitionID que as a¢Bes disponiveis para uma proposta, bem
como os utilizadores destinatdrios da mesma se encontram parametrizados. Para melhor
compreensao, pode ser observada a Figura 24.

6.1.3.2 Defini¢do de agdes

As acles representam a interac¢do direta dos utilizadores com o Credit Workflow. Dependendo
da acdo que estes submetem na pagina do Workflow, o fluxo poderd seguir caminhos
diferentes, de acordo com a parametrizacgao.

CREDITO AO CONSUMO - NOVO WORKFLOW : Draft Criado
NOVO PROCESSO - 1719696
v M
DADOS DO PROCESSO > WORKFLOW 1. INFORMACOES GERAIS
RELATORIO DE CREDITO | PROXIMA ACCAO Dados Gerais Q
2. ENTIDADES 10
TITULAR
iR
‘ v ‘ Para continuar, seleccione uma opcao:
= Dados Gerais (]
Libertar Processo Rendimentos e Despesas 0
Conta Principal
Cancelar Processo
Dados da Central de Riscos Q
Submeter Processo
3. PRODUTOS 11
COMENTARIOS Posicao de Crédito
TITULAR
Comentario a—
Crédito ao Consumo [x]
“
4. GARANTIAS 10
DO NTOSANER0S 5. DADOS DO PROCESSO
Adicionar Documento (£ CheckList de Documentos (]
Sem documentos anexos. Histdrico de Processos
, Emissao de documentos
reneopErRe R
v

Figura 51 — Exemplo de agdes disponiveis para o estado “Draft Criado” no Crédito ao Consumo

Na Figura 51 é possivel observar um conjunto de trés a¢Ges disponiveis para uma proposta de
crédito da familia “Crédito ao Consumo” que se encontra no estado “Draft Criado”. Chegado a
esta pagina, o utilizador podera submeter uma das trés acdes: “Libertar Processo”, “Cancelar
Processo” e “Submeter Processo”. Cada uma destas acOes tera repercussoes quer a nivel de
validagGes (ver sec¢do 6.1.3.4), quer a nivel da determinagdo do préximo estado.

Inicialmente, foram definidas todas as ac¢des na tabela ProcessAction. No entanto, é
imprescindivel associar um grupo de a¢des a cada um dos estados da proposta de crédito, bem
como determinar a partir de uma acdo qual o préximo estado que esta desencadeia. Para esse
efeito foi criada a tabela ProcessDefinitionStateTransition.
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TransitionlD  DefinitionlD Actionld MNextStatelD MNoDisplay ActionDescription
P 100 100 0 Libertor Procesco
ey S 101 101 0 Cancelor Procseso
287 79 104 135 0 Submeter para o Profile
386 79 110 102 1 Alteracdo dos Dados da Proposta
1512 79 201 138 1 Expiracéo Automatica
1650 79 206 104 1 Envia para Aguarda Envio para Decisao Manual

Figura 52 - A¢Bes disponiveis para uma proposta de Crédito ao Consumo no estado “Draft Criado”

O exemplo presente na Figura 52 demonstra que para o DefinitionID = 79 ao qual corresponde
a familia de Crédito ao Consumo e o estado “Draft Criado”, encontram-se parametrizadas seis
acOes disponiveis. No entanto, como visto na Figura 51, apenas trés das seis agcdes encontram-
se disponiveis e visiveis para o utilizador. Isso deve-se a coluna “NoDisplay” do tipo booleano
gue determina se a a¢do vai ou ndo estar disponivel na pagina do Workflow. Assim, apenas as
trés agGes que se encontram com o “NoDisplay” a 0 (zero) é que surgem visiveis na pagina. Esta
validacdo é realizada na SP responsdvel por devolver as acdes disponiveis para uma
determinada proposta. Na sec¢do 6.1.3.4 serd explicada qual a funcdo das acdes ndo visiveis ao
utilizador.

A coluna “NextStatelD” representa o proximo estado para o qual a proposta de crédito avancgara
no fluxo.

6.1.3.3 Definicao de perfis

O modo de atribuicao de perfis aos utilizadores ja foi abordado na sec¢do 6.1.1. No entanto, é
importante perceber de que forma os perfis dos utilizadores sdo filtrados de maneira a que
nenhum utilizador tenha permissdes para realizar tarefas sobre as quais ndo possui
responsabilidades nem um perfil adequado para tal.

A defini¢do dos perfis a atribuir em cada um dos estados do fluxo foi da total responsabilidade
da entidade bancaria, tratando-se de regras de negdcio e gestdo de hierarquias da mesma. O
Credit Workflow apenas teve de garantir que essa definicdo é seguida de acordo com o
estipulado pelo banco.

Assim, associado a cada estado do fluxo e familia de crédito, foram definidos grupos de perfis
que podem realizar tarefas naquela fase e que, consequentemente, tém disponiveis as a¢des
na pagina do Workflow. Para o efeito, na tabela ProcessDefinitionStateAttrib encontram-se
parametrizados todos os grupos de perfis que podem exercer as suas fun¢ées em determinado
estado e familia da proposta de crédito (uma vez mais relacionado com o DefinitionID da
ProcessDefinitionState).
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DefinitionStateAttriblD  Definitionld  AttribRole RoleName

£ 139 £ 79 4 BM3
140 79 6 BM4
198 79 13 ccl
405 79 21 BM8
406 79 25 cc4
407 79 35 BM10
408 79 37 BM11
411 79 47 ccs
2089 79 42 CB24
2090 79 45 CcB27
2091 79 68 CB37
2092 79 69 CB38
2093 79 70 CB3g

Figura 53 — Perfis disponiveis para o estado “Draft Criado” e familia Crédito ao Consumo

Através da Figura 53 é possivel observar todos os perfis para os quais a proposta de crédito se
encontra disponivel em determinado estado e familia de crédito. Todos eles poderdo
desempenhar as suas tarefas nessa proposta, submeter uma acdo e encaminhd-la para a
proxima fase do fluxo.

E de salientar que existem determinadas excecdes e que esta atribuicdo de perfis poderd n3o
ficar por aqui. Em certos estados, dentro de todos os possiveis perfis que podem desempenhar
as suas funcdes em determinada proposta, estes podem ser alvo de um outro filtro que os
impeca de ter qualquer a¢do sobre o processo. Este tema sera abordado em mais detalhe na
proxima subseccao.

6.1.3.4 Desencadeamento do fluxo

Uma vez explicado de que forma foram realizadas as parametrizacGes dos estados, a¢Oes e
perfis, € agora importante perceber como é desencadeada toda a transagao de estado quando
o utilizador submete uma a¢do na pagina do Workflow.

Apds a submissdo de uma acdo, é desencadeado um conjunto de processos que englobam
validag¢Oes, execucdo de agdes ndo visiveis ao utilizador (como abordado na sec¢do 6.1.3.2),
assim como execuc¢do de outros processos necessarios apds a transicdo de estado, como por
exemplo a invocacdo de servicos da entidade bancdria ou o recalculo dos perfis a atribuir a
proposta de crédito.

Estes processos sao denominados pela equipa de desenvolvimento por tasks e dividem-se em
trés tipos: “V”, “A” e “P”. A Tabela 24 apresenta e descreve cada um destas tasks.
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Tipo de

task

Tabela 24 — Tipos de tasks presentes no processo de transi¢do de estado

Descrigdao

As tasks do tipo “V” representam validagGes que sdo realizadas antes da
transi¢do de estado ocorrer. Isto é, se a proposta for alvo de validagdo num
determinado estado e falhar uma das validagGes, é apresentada uma
mensagem de erro ao utilizador e a transigdo de estado ndo se verifica.

Este tipo de tasks sdo também executadas antes da transicdo de estado
ocorrer e encontra-se normalmente relacionado com a execugdo de agdes
que correm por detras do processo, isto é, agdes que ndo se encontram
visiveis ao utilizador, mas sdo consequéncia da agdo que este submeteu e que
terdo impacto no estado para o qual o fluxo segue.

As tasks do tipo “P” sdo tasks pds-transicdo, isto é, sdo executadas ja depois
de a proposta ter avangado para o proximo estado e sdo normalmente
utilizadas para realizar atualizagées aos perfis dos utilizadores na
ProcessInstanceAttrib, bem como invocar servigos da entidade bancaria
indispensaveis no processo de negdcio.

Momento de
execugao

Antes da transi¢do
de estado.

Antes da transicao
de estado.

Apds a transicdo de
estado.

Para cada estado e familia de crédito, foram parametrizadas na tabela TaskProcessManager as

tasks a executar durante e apds o processo de transicao de estado, como se pode observar na

Figura 54. Cada uma das tasks encontra-se associada a uma agdo, ou seja, a submissdo de uma

acao por parte do utilizador podera desencadear uma task.

id_task
| 260
262
264
267
268
77
3101
3113
258
259

DefinitionlD  actionld  taskType taskDescription taskProcessEntity Type ValuesToTransferActionlds
‘79 104 A Verifica Profile para obter a Accéo dienisiesih Common. Utils.ActionTransferWsProfileExecution 48w 10:110;9:206
| 79 208 P Actualiza Checklist Step CC Decisao Manual ARowemRemiseen Common Utils TaskProcessUpdateCheckListStep #88m. NULL

79 206 P Adiciona Stepld & Decis&o do Profile aRbwemRemimrie Common. Utils. TaskProcessSaveProcessStepRecord, ... NULL

79 110 P Adiciona Stepld & Decis&o do Profile AmowsmRewiseei Common Utils TaskProcessSaveProcessStepRecord, . NULL

79 206 P Upload dos documentos do cliente para o profile ~ “houssRiemisssh Common Utils TaskProcessUploadCustomersDocume.. NULL

79 206 P Download de documento da proposta AR Ewwieein. Common. Utils. TaskProcessDownloadDocuments, i, NULL

79 208 P Atualiza roles de acordo com hierarquia do branch dTSussRsmissER Common Utils UpdateRolesByBranchHierarchy digwm.. NULL

79 110 P Atualiza roles de acordo com hierarquia do branch ommon.Utils. UpdateRolesByBranchHierarchy, idme._.  NULL

79 104 v Validagéo Inicial da Proposta AmbprmRwE.Common. Utils. ValidationMinimumData BB, dhwwmmeme..  NULL

79 104 v Valida chamada ao WS do Profile AmowmRemissem Common Utils ValidationWsCreateProcessProfileCall, . NULL

Figura 54 - Tasks parametrizadas para o estado “Draft Criado” e familia Crédito ao Consumo

As tasks do tipo “V”, como a propria descricdo indica, sdo responsaveis por validar os dados da

proposta. Caso os mesmos ndo se encontrem validos, esta mantém-se no mesmo estado,

surgindo uma mensagem de erro ao utilizador como mostra a Figura 55.
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[ Verifique os Dados em Falta

CLIENTES

Rendimentos e Despesas - Em Falta.
Produtos - Em Falta.

PRODUTOS

Precario em falta

Figura 55 — Exemplo do resultado de uma validagdo de uma task do tipo “V”

A task do tipo “A” no estado “Draft Criado” é responsavel por invocar um servico da entidade
bancéria de forma a obter uma resposta por parte do sistema central do banco com o objetivo
de saber para onde encaminhar a proposta. Isto acontece, visto que existem certas valida¢des
de negdcio realizadas da parte do sistema central do banco que, devido as condicdes do cliente
ou da proposta, podem falhar e resultar na impossibilidade de avancar com a mesma, isto é,
recusar a proposta de crédito logo a partida sem necessidade de recorrer a fase de decisao.

A coluna “ValuesToTransferActionlds” apenas se encontra preenchida neste tipo de tasks e o
seu objetivo passa por encaminhar a proposta para uma determinada agdo (ndo visivel pelo
utilizador) de acordo com uma resposta recebida do Profile. A Figura 56 retrata este processo.

Submeter para o Profile

k.

Verifica Profile para obter agdo Locoriaies o oaen

do tipo "A”
"o 2
- Resposta do . .
Alteracdo dos Dados Prafile Ernvia para Aguarda Envio
da Proposta para Decisdo Manual
ol
@)«

Figura 56 — Diagrama de atividades do desencadeamento de uma task do tipo “A”
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Como demonstrado na figura acima, a acdo final a executar e, como consequéncia o préoximo
estado, estdo dependentes da resposta do Profile.

E de salientar que nem todos os estados exigem a invocagdo de um servico do banco com o
objetivo de saber para onde o fluxo deve ser encaminhado. Por norma sao transagées diretas
parametrizadas na coluna “NextStateld” da ProcessDefinitionStateTransition e que ndo exigem
valida¢des de negdcio da parte do sistema central do banco, sendo estas realizadas no
FlowCredit.

Finalmente, as tasks do tipo “P” sdao executadas apds a transacdo do fluxo se ter concretizado
no sentido de invocar servicos da entidade bancdria que sé faria sentido caso a proposta
avancasse de estado. Exemplo disso é a realizacdo de download de certos documentos do
cliente ou da proposta que, em termos de negdcio, sé faria sentido serem carregados para a
checklist de documentos se a proposta avancar, efetivamente, para o préximo estado.

Assim, ap6s o utilizador submeter uma acdo na pagina do Workflow, é executado um método
denominado “SetAction” (ver Figura 26). E neste método que cada uma das tasks acima
referidas sdo executadas, sendo estas determinantes no resultado da transacao no fluxo.

Na figura que se segue, encontra-se um excerto de cddigo, representativo da execucdo de uma
task do tipo “V”, sendo que o exemplo é semelhante para os trés tipos de tasks existentes.

public static ValidationTaskReport ExecuteTasks(TaskInput input)

K
Business.Entities.ValidationTaskReport _validationRepert=null;
bool hasValidationsToDe = false;

if (lisInitialized)

i validationProcesslist.Initialize(input.TaskContext);
isInitialized = true;

;ureach (var fact in validationProcessList.Iterator)

i if (fact.ActionID == input.ActionId & fact.processStateId==input.ProcessStateld && fact.processTypeld==input.ProcessTypeld)
| hasvValidationsToDo = true;

_validationReport = new Business.Entities.V dationTaskReport();

AbstractValidationProcessEntity oValidationProcessEntity = fact.GetValidationProcessEntity();
_validationReport = oValidationProcessEntity.Execute(input);

if (!_validationReport.validationOK)
return _validationReport;

¥
H

if (!hasValidationsToDo)

1
_validationReport = new Business.Entities.ValidationTaskReport();
_validationReport.validaticonOK = true;

¥

return _validationReport;

Figura 57 — Fungdo responsavel pela execucdo das tasks do tipo “V”

Para as trés tasks, em primeiro lugar sdo encontradas todas as tasks do tipo correspondente
(neste caso “V”) associadas a acdo submetida pelo utilizador (actionld), estado da proposta
(processStateld) e familia (processTypeld). Posteriormente, sdo executadas todas as tasks deste
tipo encontradas tendo em conta estes parametros.
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Apds a transacdo de estado ser concluida com sucesso, é realizada uma atualizacdo a tabela
Process com o intuito de atualizar a coluna “currentProcessStateld” para o novo estado no qual
a proposta se encontra. De igual forma, é também realizada uma atualizacdo a
ProcessinstanceAttrib na qual sdo incluidos todos os grupos de perfis para os quais a proposta
em causa se encontra disponivel.

6.1.3.5 Fases do fluxo

O fluxo de crédito do Credit Workflow é constituido por diversos estados separados em trés
etapas: pré-decisdo, decisdo e pds-decisdo. Por sua vez, cada um deles tem a si associado um
conjunto de ag¢Oes responsaveis por desencadear um novo estado de acordo com as
configuragoes do fluxo.

A tabela abaixo discrimina todos os estados constituintes do Credit Workflow, bem como a
respetiva fase e familia a qual pertencem.

Tabela 25 — Estados constituintes do Credit Workflow

Estado Fase Crédito ao Crédito a Cartoes de Crédito
Consumo Habitacao Crédito Multiusos

Draft Criado Pré-Decisdo Sim Sim Sim Sim
Aguarda Envio para Decisdo Manual Pré-Decisdo Sim Sim Sim Sim
Em Edigdo Pré-Decisdo Sim Sim Sim Sim
Aguarda Parecer (comercial) Decisdo Sim Sim Sim Sim
Aguarda Parecer Supervisao Decisdo Sim Sim Sim Sim
(comercial)

Aguarda Autorizagdao de Submissao Decisdo Sim Sim Sim Sim
Aguarda Parecer do Comité de Decisdo Sim Sim Sim Sim
Crédito

Aguarda Andlise de Risco Decisdo Sim Sim Sim Sim
Aguarda Andlise de Risco Supervisdo Decisdo Sim Sim Sim Sim
Aguarda Parecer de Risco Adicional Decisdo Sim Sim Sim Sim
Aguarda Decisdo Decisao Sim Sim Sim Sim
Aguarda Despacho Decisdo Sim Sim Sim Sim
Aguarda Dados Complementares Decisdo Sim Sim Nao Sim
Em Contratagdo Pés-Decisdo Sim Sim Nao Sim
Em Conferéncia Pds-Decisdo Sim Sim Sim Sim
Aguarda Criagdo da Operagdo de Pés-Decisao Sim Sim Sim Sim
Crédito

Desembolso Efetuado Pds-Decisdo Sim Sim Sim Sim

Esta seccdo tem como objetivo apresentar as trés fases constituintes do fluxo, identificando em
cada uma delas os principais fatores do Credit Workflow que as determinam e caracterizam.
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6.1.3.5.1 Fase Pré-Decisdo
A fase da pré-decisdo representa a fase inicial do fluxo de uma proposta de crédito e na qual é

calculado o nivel inicial de decisdo da proposta.

Cada decisor tem a si associado um nivel de decisdo no qual podera decidir uma proposta de
crédito. Isto significa que, quanto maior o nivel de decisdo de uma proposta, maior sera a
hierarquia a qual pertencerdo os decisores.

Para realizar o calculo do nivel de decisdo sdo tidos em conta trés critérios decisivos,
representados na tabela abaixo.

Tabela 26 — Critérios determinantes do calculo do nivel de decisdo de uma proposta

Critério Descricao Tabela parametrizada
1 - Familia, destino, E obtido o menor nivel de decisdo presente no intervalono = ProposalDecisionLevel
prazo e montante da qual se enquadram o montante solicitado e prazo, familia e
operagao destino da proposta de crédito.
2 - Volume total de E validada a gama exata na qual se insere o volume de = CustomerDecisionLevel
responsabilidades® responsabilidades do cliente e, posteriormente, o menor

nivel de decisdo. O volume de responsabilidades estd
associado a um cliente e é devolvido por um servi¢o da
entidade bancaria.

3 - Notagdo de risco E atribuido o nivel de decisdo mais baixo no intervalo em = ScoringDecisionLevel
do cliente (também que se insere o scoring devolvido pelo sistema central do
denominado scoring) banco (através de um servigo).

Para cada um dos critérios identificados na Tabela 26, é calculado o menor nivel de decisdo.
Posteriormente, uma vez calculados os trés niveis de decisdo, aquele que representara o nivel
de decisdo da proposta serd o nivel maximo dentro dos trés calculados. E de salientar que o
algoritmo responsavel por este calculo se encontra numa fungdo na base de dados.

Para melhor compreensao, de seguida é apresentado um exemplo pratico que demonstra o
calculo do nivel de decisdo de uma proposta.

9 Este pardmetro enquadra o cliente num GER (Grupo Econémico de Risco). E um pardmetro associado

ao risco de crédito bancario.
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Em relacdo ao critério 1, considerando os seguintes dados da proposta: cédigo de familia 10,
codigo do destino 1100, prazo do empréstimo de 48 meses e montante da operagdo de 5000€,
temos o seguinte representado a Figura 58:

SELECT decisionLevellMin, decisionLevellMax, decisionLevel2Min,
decisionLevel2Max, decisionLevel3Min, decisionLevel3Max,
decisionLevel4Min, decisionLevel4Max, decisionLevel5Min, decisionLevel5SMax

FROM ProposalDecisionlLevel
WHERE  family = 1@
AND
creditPurpose = 1100
AND
48 BETWEEN minTerm AND maxTerm
0% -

I Results [{3 Messages

decisionLevellMax decisionLevel2Min decisionLevel2Max decisionLevel3Min  decisionLevel3Max decisionLeveldMin  decisionLeveldmax  decisionLevelSMin  decisionLevelSMax
3500 3500 15000 15000 50000 50000 150000 150000 100000000000

Figura 58 - Critério 1: resultado da query realizada a tabela ProposalDecisionLevel com base no exemplo

As colunas “decisionLevellMin”, “decisionLevellMax”, etc., representam os montantes da
operacgdo de crédito disponiveis. Assim, através da Figura 58 é possivel observar que o menor
nivel de decisdo no qual se enquadram todos os dados da proposta é o nivel 2, uma vez que as
colunas “decisionLevel2Min” e “decisionLevel2Max” representam a menor gama na qual se
enquadra o montante de 5000€.

Relativamente aos critérios 2 e 3, considerando os seguintes dados do cliente: volume total de
responsabilidades de 10 000€ e scoring de 5, da origem ao seguinte:

SELECT clientDecisionLevellD, bankID, decisionLevel,
globalResponsabilitiesAmountMin, globalResponsabilitiesAmountMax

FROM CustomerDecisionlevel

WHERE 10000 BETWEEN limitePoderesGlobaisMin AND limitePoderesGlobaisMax
AND
caixa —aFhbim

0% -
1 Results [y Messages

clientDecisionLevellDl  banklD decisionLevel globalResposabilitiesAmountMin  globalResposabilitiesAmountMax
1441 _ 1 0.00 50000.00

Figura 59 - Critério 2: resultado da query realizada a tabela CustomerDecisionLevel com base no exemplo

Através da Figura 59 observa-se que o nivel de decisdo no qual os dados do cliente relativos ao
critério 2 se enquadram corresponde ao nivel de decisdo 1.
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Finalmente, para o critério 3:

—|SELECT clientDecisionLevellD, bankID, decisionLevel, scoringMin, scoringMax
FROM ScoringDecisionlLevel
WHERE 5 BETWEEN scorineMin AND scoringMax
AND
bankID - bpde
0% -

1 Results [y Messages

clientDecisionLevellD banklD  decisionLevel scoringMin scoringMax
[ 1441 1 0 6
1442 -l 2 0 10

Figura 60 - Critério 3: resultado da query realizada a tabela ScoringDecisionLevel com base no exemplo

Na Figura 60 destacam-se 2 resultados. Uma vez que o scoring é 5, o nivel de decisdo da
proposta tera de ser o menor dentro do qual o scoring se enquadra. Isso significa que o nivel de
decisdo calculado para o terceiro critério é 1.

Nos critérios 2 e 3 é possivel observar que as parametrizacdoes sao também realizadas por caixa,
isto é, existe a possibilidade de as parametrizagcGes diferirem entre caixas, podendo dar origem
a niveis de decisdo diferentes com base nos mesmos dados da proposta e do cliente.

O resumo do célculo do nivel de decisdo para cada um dos critérios do exemplo acima dado
encontra-se na Tabela 27.

Tabela 27 — Resumo do calculo do nivel de decisdo de cada um dos 3 critérios

Critério Nivel de decisao individual
1 2
2 1
3 1

O célculo do nivel de decisao global da proposta corresponde sempre ao nivel maximo calculado
dentro de cada um dos critérios. Assim sendo, o nivel de decisdo da proposta dada no exemplo
acima corresponderia ao 2.

6.1.3.5.2 Fase Decisdo

A fase da decisdo representa a fase mais importante e complexa envolvida no fluxo do Credit
Workflow. Em todos os estados constituintes desta fase sdao dados pareceres, desde comerciais,
de risco, de supervisdo, do comité de crédito até a decisdo. No entanto, nenhum parecer até a
fase da decisdo tem impacto direto no fluxo, isto é, ndo interferem nas transacdes de estado
realizadas. Contudo, estes pareceres auxiliam os decisores na fase de decisdo, uma vez que é
mantido um histdrico de todas as a¢des tomadas na proposta de crédito em causa e,
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consequentemente um histérico de todos os pareceres dados, sendo eles favoraveis ou nao
favoraveis.

HISTORICO DE PROCESSO

_-

28-08-2019

Aguarda Decisao

13:01:34 . E:B
28-08-2019 Aguarda Parecer de Risco - 28-08-2019 .

— euares | Submeter Parecer Favordvel
12:58:36 Supervisao 13:01:34
28-08-2019 28-08-2019

A Aguarda Parecer de Risco Submeter Parecer Favoravel
12:57:08 2 12:58:37
28-08-2019 28-08-2019

A tguarda Parecer Supervisao Submeter Parecer Favoravel
12:54:18 e P 12:57:08
28-08-2019 28-08-2019

TEEE— Aguarda Parecer Submeter Parecer Favoravel
12:53:31 2 12:54:18
28-08-2019 Aguarda Envio para Decisdo 28-08-2019 A .

L] Enviar para Decisdo Manual E
12:52:11 Manual 12:63:31
28-08-2019 28-08-2019

A Em Edicdo Submeter para o Profile i
12:49:49 ° 12:52:12 = E m
23-08-2019 28-08-2019

N Draft Criado Alterar Dados da Proposta i
12:47:16 12:49:49 h P oo

Figura 61 — Histdrico do fluxo de uma proposta de crédito

Na transicao de uma proposta para o estado “Aguarda Decisdao”, é executada uma task do tipo
“P” com o propésito de eliminar da ProcessinstanceAttrib os perfis de decisdo cujo nivel de
decisdo associado seja inferior ao nivel de decisdo da proposta.

DELETE CAFC_ITProcessManager.dbo.ProcessInstanceAttrib
WHERE  ProcessID = @I_ProcessID
AND
RoleID NOT IN ( SELECT roleID
FROM @RolesAvailable)

Figura 62 - Eliminagdo na ProcessinstanceAttrib dos perfis cujo nivel de decisdo é inferior ao da proposta

Na Figura 62, os perfis contidos na tabela temporaria @RolesAvailable correspondem aqueles
cujo nivel de decisdo associado é inferior ao da proposta de crédito.

Chegada a proposta ao estado “Aguarda Decisdo”, esta pode enveredar por dois caminhos: caso
existam todas as condi¢Ges para a realizagdo do “Despacho de Secretario”, nomeadamente a
parametrizagdo ativa para este tipo de despacho (ver sec¢do 6.1.2.5) e o nivel de decisdo da
proposta superior ou igual a 4, a proposta fica disponivel quer para os perfis de “Despacho”
quer para os perfis de “Decisao”.

Por “Despacho de Secretario” entende-se que os varios decisores convocam uma reunido na
qual tomam uma decisdo sobre uma determinada proposta. No fim da reunido, o utilizador com
o perfil de “Despacho” apenas tem de aceder ao Credit Workflow, abrir o processo e submeter
a decisdo final (“Proposta Aprovada”, “Proposta Aprovada com Condi¢des” ou “Proposta
Recusada”).
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No entanto, ainda que existam condi¢des para a realizacdo do “Despacho de Secretdrio”, este
tipo de decisdo ndo é obrigatdrio. Os utilizadores podem optar pela decisdo normal, em que
cada um da um parecer favoravel ou ndo e de acordo com o nimero de pareceres de decisdao
obrigatérios parametrizados (ver seccdo 6.1.2.4).

Assim que é dado o primeiro parecer de decisao, os perfis relativos ao “Despacho de Secretdario”
sdo eliminados a partir de uma task do tipo “P”. Desta forma, garante-se que a decisdo apenas
pode tomar um dos caminhos: ou decisdo normal ou despacho de secretario.

Caso se opte por uma decisdao normal, a cada parecer submetido é executada uma task do tipo
“A” no sentido de averiguar se todos os pareceres de decisdo obrigatdrios ja foram dados e,
caso tenham sido, apurar se houve unanimidade em todos os pareceres submetidos. A task é
do tipo “A”, visto que o préximo estado depende ndo sé de todos os pareceres obrigatdrios,
mas também da unanimidade atingida na decisao.

Caso tenha existido unanimidade nos pareceres, a proposta de crédito avanga para o préximo
estado. Caso contrario, a proposta mantém-se no estado “Aguarda Decisdo” e sobe o nivel de
decisdo, obrigando a que utilizadores de um nivel hierdrquico superior submetam o seu
parecer, executando novamente todo o processo. A Figura 63 retrata, em detalhe, este
processo.

4>Gar parecer de decisao l
l Mao

Todos os pareceres pbrigatorios dados?

Sim

ane de nivel de decisénj]{ Mao Sim :@

Existe unanimidade’?

Figura 63 — Diagrama de atividades da fase de decisdo
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6.1.3.5.3 Fase Pés-Decisao
A etapa da pds-decisdo ocorre depois da proposta de crédito ter sido decidida como aprovada

e engloba estados considerados como finais que levam a cabo a abertura do empréstimo e,
posteriormente, o desembolso.

Esta fase caracteriza-se e diferencia-se das restantes pelo facto de possuir um estado - “Aguarda
Criacdo da Operacdo de Crédito” - que ndo requer nenhuma agao por parte dos utilizadores,
isto é, estes acabam por ndo ter qualquer intervencdao na proposta de crédito nem serem
determinantes para o avan¢o da mesma no fluxo.

E neste estado que é aberta a conta empréstimo do cliente, sendo que esta abertura é realizada
do lado do sistema central do banco por sua opcao.

A semelhanca de varios estados do fluxo, este tem também parametrizada uma task do tipo
“A” encarregue de invocar um servico da entidade bancaria com o objetivo de saber o momento
em que deve transitar para o proximo estado (“Desembolso Efetuado”). No entanto, ao
contrario dos restantes estados, esta task ndo é despoletada por uma acdo do utilizador. O
objetivo passa por o Credit Workflow invocar esta task (e como consequéncia o servi¢o) de
minuto a minuto, de forma a manter-se o mais atualizado possivel com o sistema central do
banco.

A parametrizacdo da execucdo desta tarefa automatica foi realizada na tabela ScheduledTasks.
Esta tabela, outrora existente, contém varias tarefas automaticas utilizadas essencialmente
para a migra¢do do catalogo de produtos da entidade bancdria para o FlowCredit, cancelar
propostas expiradas, delegar competéncias, bem como a sincronizacdo de estados entre o
sistema central do banco e o Credit Workflow, como é o caso.

Para o efeito, foi criado um servico Windows denominado TaskScheduler que tem como
objetivo executar todas as tarefas automaticas parametrizadas na ScheduledTasks.

Title DelegateClass Frequencyld Frequency_Minutes  LastExecution
Sync Proposal States & TaskScheduler. Tasks SmmiemsisSyncProfileProposalsTask... INTERVALAR 1 2019-08-29 17:20:04.913

Figura 64 - Tarefa automatica responsdvel por sincronizar o estado entre o Profile e o Credit Workflow

Como a Figura 64 demonstra, associada a tarefa automatica encontra-se uma periodicidade do
tipo “intervalar” e com a frequéncia de um minuto. Isto significa que, com base no
“LastExecution”, a tarefa automatica vai ser executada de minuto a minuto.
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protected override bool Execute(lList<string> messages)
1

if (messages == null) messages = new List<string>();

bool error = false;
bool readAllProposals = false;
int maxApplications = 15;

try
{
log.Info(string.Format("{8} BEGIN", System.Reflection.MethodBase.GetCurrentMethod().Name));

List<PMProcess> ProfileProposals = new List<PMProcess>();
ProfileProposals = shisssssidsssslmmidim Business . Logic Jimeslmeids | /ti]s . GetSyncllaitingProposals(null);

if (ProfileProposals != null)

i messages.Add("Applications Waiting Profile Sync State loaded successfully");
ExecuteApplicationSync(ProfileProposals, readAllProposals, maxApplications);

;lse

1

messages .Add("There are not applications in waiting profile sync state");
H

Figura 65 - Extrato de cddigo da tarefa automatica de sincronizagdo de estados no Credit Workflow

Inicialmente, através da funcdo GetSyncWaitingProposals sdo obtidas todas as propostas de
crédito que se encontram num estado de sincronizagao, isto é, que se encontram a aguardar
por uma resposta do servico da entidade bancdria para avancar de estado no fluxo.

De seguida, através do método ExecuteApplicationSync é invocado o servico do banco no
sentido de obter uma resposta, isto é, obter o estado atual da proposta no sistema central do
banco. O objetivo da sincronizacdo é atribuir no Credit Workflow o mesmo estado que se
encontra no Profile. Assim, caso ainda ndo tenha sido criada a conta empréstimo da proposta,
o servico devolve o estado correspondente ao “Aguarda Criacdo da Operacdo de Crédito” e a
proposta mantém-se no mesmo estado no Credit Workflow. Caso contrario, o servigo retorna o
estado equivalente ao “Desembolso Efetuado” e o Credit Workflow executa o método SetAction
anteriormente abordado e avanga com a proposta para este estado final, dando por terminado
o fluxo de concessao de crédito.

6.2 Delegacao de competéncias

A delegacdo de competéncias representa uma das funcionalidades muito usadas pelos
utilizadores e desenvolvida no dmbito do Credit Workflow.

A delegacdo de competéncias pode ser realizada por diversos motivos de auséncia: desde faltas
por motivos de saude, licencas, férias, entre outros.

Por delegacdo de competéncias entende-se um utilizador delegar os seus perfis e,
consequentemente os seus processos, a outro utilizador, sendo que o Unico requisito é o
utilizador destino pertencer a uma hierarquia igual ou superior a do utilizador origem.
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Uma vez que até ao desenvolvimento do Credit Workflow os utilizadores apenas podiam
delegar as suas competéncias através da PGP, houve a necessidade de incluir esta
funcionalidade no Credit Workflow.

Para o efeito, foi criado um médulo de delegacdo de competéncias, acessivel por todos os
utilizadores e o qual sera abaixo apresentado.

Q Critérios de Pesquisa

N° Regra Utilizador Origem
Utilizador Destino Criado em - de até

Estado | Seleccione A Data de Inicio em - de até

Seleccione

Criada
Activa
Data de Fim em - de | Cancelada
Finalizada
Eliminada
Pedide Cancelamento

Figura 66 - Pesquisa de regras de delegag¢do

Cada vez que um utilizador delega as suas competéncias num outro utilizador, é criada uma
regra de delegacdo. O mddulo de pesquisa de regras, como demonstra a Figura 66, permite que
o utilizador pesquise uma regra pelo seu nimero (ID), utilizador origem, utilizador destino,
intervalo de datas nas quais a regra foi criada, ativa ou finalizada e ainda pelo estado.

[™ Regra de Competéncia - Adicionar Regra x

Caixa CCAM COSTA AZUL C.R.L. ¥
Utilizador Origem* E&3200102 r
Utilizador Destino® | Seleccione v
Data Inicio
Data Fim
Motive®  Seleccione v

Figura 67 — Adicionar uma nova regra de delegacdo

Para adicionar uma nova regra de delegacdo, o utilizador possui dois campos ndo editaveis: a
caixa e o utilizador origem (que sera ele préprio). De seguida, tera de preencher o utilizador
destino, o intervalo de datas nas quais a regra se encontrara ativa e o motivo da delegacao.
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A forma de processamento das regras de delegacdo funciona também a base de tarefas
automaticas. Na tabela ScheduledTask foram parametrizadas trés tarefas automaticas no
ambito do processo de delegacdo de competéncias, como mostra a Figura 68.

Title DelegateClass Frequencyld Frequency_Minutes Frequency Hours LastExecution

DelegateRolesTask AT askScheduler Tasks DelegateRolesTask, INTERVALAR O 8 2019-09-16 23:09:26.763
DelegateRolesToOriginUserTask «M0weT askScheduler Tasks DelegateRolesToOriginUserTask, ... DIARIO 1 NULL 2019-09-16 23:09:26.763
CancelDelegationRuleTask AmdwemTaskScheduler Tasks CancelDelegationRuleTask@m@wse.  DIARIO 0 NULL 2019-09-16 23:09:26.763

Figura 68 - Tarefas automaticas criadas para o processo de delegacdo de competéncias

A tarefa “DelegateRolesTask” executa numa periodicidade intervalar de 8 em 8 horas
(“Frequency_Hours”) e tem como objetivo passar todos perfis do utilizador origem para o
utilizador destino, bem como as suas propostas de crédito para a fila de trabalho do mesmo.
Assim, sempre que o utilizador destino entrar na aplicacdo terd na sua lista de perfis ndo sé os
seus, mas também os do utilizador origem que Ihe delegou as suas competéncias. Isto permitira
ao utilizador destino desempenhar as tarefas a ele delegadas.

A tabela UserApplicationHierarchyRole representa a tabela na qual constam os perfis de cada
utilizador. Assim, para passar os perfis de um utilizador para o outro, basta inserir nesta tabela

7

os perfis delegados no utilizador destino. Isso é realizado através da execucdo do método
DelegateProcessToDestinationUser presente na Figura 69.

protected override bool Execute(List<string> messages)
i
log.Info(string.Format("{@} BEGIN ", "Delegate Roles Task"));

if (messages == null) messages = new List<string>();
bool error = false;
try
i
bool result = Utils.DelegateRoles();
if (!result)
1
log.Info("Procedure usp_DelegateRoles return error");
error = true;
H
else
i
@SbwmmsEntities.ProcessManager.Service.ServiceOutput outputDelProc = new SMm®.Entities.ProcessManager.Service.ServiceOutput();
@mswmes Conmon . ProcessProvidertanager. Provider. DelegateProcessToDestinationUser(out outputDelProc);
H
catch (Exception ex)
1
ITCore.Common.CoreLog.LogError(ex);
messages.Add(ex.Message);
error = true;
¥
log.Info(string.Format("{@} END ", "Delegate Roles Task"));

return error;

Figura 69 - Extrato de cddigo da tarefa automatica “DelegateRolesTask”

A tarefa “DelegateRolesToOriginUser” é executada com uma periodicidade diaria e tem como
objetivo finalizar as regras de competéncias com data fim a terminar naquele dia. Uma vez
finalizadas essas regras, é necessario eliminar da tabela UserApplicationHierarchyRole os perfis
delegados ao utilizador destino.
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protected override bool Execute(lList<string> messages)
1
log.Info(string.Format("{®} BEGIN ", "Delegate Roles to Origin User Task"));
if (messages == null) messages = new List<string>();
bool error = false;
try
1
bool result = Utils.DelegateRolesToOriginUser();

if (!result)

i
log.Info("Procedure usp_DelegateRolesToOriginUser return error");
error = true;
H
else
i
@ Fntities.ProcessManager.Service.ServiceOutput outputDelProc = new @M@ Entities.ProcessManager.Service.ServiceOutput();
@mewem Common . ProcessProviderianager.Provider.DelegateProcessToSourceUser(out outputDelProc);
H
¥
catch (Exception ex)
1

ITCore.Common.Corel og. LogError(ex);
messages.Add(ex.Message);
error = true;

¥

log.Info(string.Format("{@} END ", "Delegate Roles to Origin User Task"));

return error;

Figura 70 — Extrato de cddigo da tarefa automatica “DelegateRolesToOriginUser”

Para além eliminar os perfis delegados ao utilizador destino, é também necessario voltar a
atribuir as propostas de crédito, passadas por delegacdo de competéncias, ao utilizador origem.
E esse o objetivo da tarefa automatica “CancelDelegationRuleTask”.

protected override bool Execute(List<string> messages)
{
log.Info(string.Format("{®} BEGIN ", "Cancel Delegation Rule Task"));

if (messages == null) messages = new List<string>();
bool error = false;

try
i
bool result = Utils.CancelDelegationRule();

if (lresult)
1

log.Info("Procedure usp_CancelDelegationRule return error™);
error = true;

¥

else

i
@mewem. Fntities.ProcessManager.Service.ServiceOutput outputDelProc = new @M@ Entities.ProcessManager.Service.ServiceOutput();

@mswmm. Comnon .ProcessProviderilanager. Provider.DelegateProcessToSourcelser(out outputDelProc);

H
b
catch (Exception ex)
i

ITCore.Common.Corelog.LogErrar(ex);
messages.Add(ex.Message);
error = true;

¥

log.Info(string.Format("{®} END ", "Cancel Delegation Rule Task"));

return error;

Figura 71 - Extrato de codigo da tarefa automatica “CancelDelegationRuleTask”

Cada proposta de crédito contém a sua informacao relativa ao fluxo na tabela Process, como
por exemplo a caixa na qual a proposta foi criada, o utilizador que a criou, qual o estado atual
em que esta se encontra, qual o utilizador para o qual a proposta estd atualmente atribuida,
entre outras informagodes.
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Assim, o objetivo da tarefa automatica “CancelDelegationRuleTask” é atribuir de volta as
propostas de crédito ao utilizador origem, atualizando a coluna “currentUser” da Process para
o utilizador origem da regra.

A reatribuicdo das propostas de crédito é realizada no método “DelegateProcessToSourceUser”
presente na Figura 71.

Para o moddulo destacado neste subcapitulo foi criada e incluida no projeto a pagina
ManageCompetences.aspx que contém uma simples implementagdo de um formulario com
persisténcia de todas as altera¢Oes realizadas no ecra. Esta pagina, a semelhanga de todas as
gue existem no projeto, foi implementada seguindo o modelo de programagdo Web Forms de
ASP.NET.

6.3 Logs do workflow

Os logs do Credit Workflow representam uma ferramenta Util ndo para os utilizadores finais da
plataforma, mas sim para a primeira linha de suporte da entidade bancaria, sendo esse o motivo
pelo qual este mddulo apenas se encontra disponivel para os utilizadores IT.

Este requisito surgiu da necessidade de os colaboradores pertencentes a essa linha de suporte
conseguirem responder a questdes relacionadas com a atribuicdo de destinatdrios da decisao.
Devido a complexidade deste calculo, foi solicitado o desenvolvimento de um maddulo através
do qual fosse possivel consultar os logs relativos ao calculo de destinatdrios no estado “Aguarda
Decisdo”, nos quais ficassem registados e fossem expostos todos os passos dos calculos
realizados para determinar os decisores.

Assim, foi criada a tabela WorkflowLog a qual mantém um registo de todos os passos dados
durante os calculos dos decisores no estado “Aguarda Decisdo”, como demonstra a Figura 72.

Column Name Data Type Allow Nulls
¥ | 1d int |
Processld int
InitialStateld int
FinalStateld int
Actionld int
Date datetime O
ProcessStepld int
BranchHierarchy varchar(MAX)
CurrentDecisionLevel int
CurrentCostCenterName varchar(128)
AvailableRoles varchar(MAX)
AvailableUsers varchar(MAX)
CostCenter varchar(8)

Figura 72 — Estrutura da tabela WorkflowLogs
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P | p1.09-2019 até 45002019 Utilizador
Hora Inicio 00-00 Hora Fim 2359

Processo 1710503

Figura 73 - Pesquisa de logs do processo de calculo de decisores

Através da pesquisa de logs, o utilizador tem a hipdtese de pesquisar os logs de determinado
processo, num intervalo de horas e datas, assim como por utilizadores envolvidos no calculo.

£iG, Foram encontrados 3 resultados

Processo ~ Data tAcgéo Estado Estado Hierarquia da Perfil(s) Utilizador(es) Departamento  CostCenterName MNivel de  Mensagem
Inicial Final Caixa Seleccionado(s) ~ Seleccionada(s) decisdo

Submeter = Aguarda

aguarda ) ) - Balcio de Cercal  _ Vo ser el
1719693 04-09-2019 11:12:25 Parecel Parecel N Sistema Integra... BM7 E63200015 12256322 2z a0 ser elim...
- - Decisao do Alentejo
Favordvel = de Risco
Vio ser eliminados dos destinatarios o(s) utilizador(es) E63200039, uma vez que ndc pertence(m) a0 costCenterName Balc3o de
Submeter ¢ A
Aguarda | Aguarda ) ercal do Alentsjo.
1719693 04-09-2019 11:16:19 Parecer b - b - Sistema Integra... Vao ser eliminades os perfis BM2, CB4, CB22, CB19, CB35, CC3, CB14, CB16, CB2, uma vez que ndo existem utilizadores com esse
Favordvel | oo ecisan perfil & com o costCenterName Balco de Cercal do Alentejo pars tratar o processo.
Foram encontrados utilizadores disponiveis para tratar o processo.
Submeter N
Aguarda  Aguarda ) galciio de Cercal . i
1719693 04-09-2019 11:19:15 Parecer N Sistema Integra... BM7 E63200015 12256322 2z Vao ser elim...
Decisio  Despacho do Alentejo

Favoravel

Figura 74 - Resultado da pesquisa de logs para uma determinada proposta

Vao ser eliminados dos destinatdrios ofs) utilizador{es) E63200039, uma vez que ndo pertence(mn) ao costCenterMame Balcdo de
Cercal do Alentejo.

Vao ser eliminados os perfis BMZ, CB4, CB22, CB19, CB35, CC3, CB14, CB16, CB2, uma vez que ndo existemn utilizadores com esse
perfil e com o costCenterMame Balcdo de Cercal do Alentejo para tratar o processo,

Foram encentrades utilizadores disponiveis para tratar o processo.

Figura 75 — Detalhe da tooltip da coluna “Mensagem”

Apds o utilizador IT realizar a pesquisa, é apresentada a tabela de resultados que se encontra
na Figura 74 e que contém informagao como a data da a¢do, a agao submetida, o estado inicial
no qual a proposta se encontrava e para onde passou apos a acdo (estado final), a hierarquia
da caixa, os perfis e os utilizadores selecionados como decisores naquela etapa, o nivel de
decisdo, bem como uma mensagem que expde como é que o calculo chegou aqueles decisores.

A Figura 75 mostra em detalhe a mensagem visivel ao utilizador.

Uma vez mais, para este moédulo foi criada e incluida no projeto a pagina WorkflowLogList.aspx
que contém a implementacdo de um formulario com persisténcia de todas as alteragdes
realizadas no ecra. Esta pagina, a semelhanca de todas as que existem no projeto, foi
implementada seguindo o modelo de programacao Web Forms de ASP.NET.
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6.4 Resumo

Em suma, todo o fluxo de crédito engloba um conjunto de fatores, validacdes, regras de negécio
e parametrizacées que, todos juntos, o definem. A importancia de cada etapa de uma proposta
de crédito ser tratada por um colaborador com perfil, fungdes e responsabilidades adequados,
exige que seja realizada uma gestao restrita ao grupo de perfis a atribuir em cada etapa do
Credit Workflow.

O médulo de configuracgdo de fluxo permitiu tornar os utilizadores IT mais auténomos ao estar
sob sua responsabilidade a configuracao de varidveis de acordo com as normas internas de cada
caixa, tornando o fluxo facilmente configuravel.

Os diferentes estados constituintes do Credit Workflow foram divididos em trés fases:
1. Pré-decisdo na qual é realizado o calculo do nivel de decisdo da proposta;

2. Decisdo onde é aplicado o algoritmo de unanimidade no sentido de validar que todos
os pareceres de decisdo foram iguais;

3. Pds-decisdo na qual sdo utilizadas tarefas automaticas responsaveis por manter o
estado da proposta atualizado de acordo com o sistema central do banco.

A construgdo do fluxo em si envolveu a parametrizagdo de estados, acdes e perfis para cada
etapa do Credit Workflow, bem como a definicdo de tasks maioritariamente responsaveis por
encaminhar uma proposta para o proximo estado de acordo com as validagGes efetuadas.

No ambito do Credit Workflow foi ainda desenvolvido um moddulo de delegacdo de
competéncias que permite aos utilizadores que se vao ausentar delegar as suas competéncias,
bem como as suas propostas de crédito a um outro utilizador para que este possa dar
encaminhamento as mesmas durante o seu periodo de auséncia.

Para terminar, foi desenvolvido um mdédulo de logs disponivel aos utilizadores IT. A utilidade
deste médulo acaba por ser relevante, visto que o facto de os utilizadores de suporte de
primeira linha do banco terem a sua disposicdo um maddulo intuitivo que rapidamente lhes
permita entender o célculo dos destinatarios da decisdo, permite que estes consigam responder
rapidamente a questdes colocadas pelos utilizadores das caixas. Com o Credit Workflow foram
introduzidas valida¢des que restringem ainda mais os decisores. Estas novas validagdes
inseridas no ambito das regras de negdcio da entidade bancaria acabam por dar azo a muitas
dividas por parte dos utilizadores finais, uma vez que estes ainda ndo se encontram
familiarizados com as mesmas.
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7 Avaliacao da solucao

O processo de avaliacdo revela-se essencial, uma vez que visa avaliar a satisfacdo da entidade
bancéria, bem como determinar se o projeto desenvolvido correspondeu as expectativas e
cumpriu com os objetivos a que se propds.

No presente capitulo sera apresentada a abordagem utilizada para avaliar a solugdo, assim
como os resultados e andlise da mesma. Nesse sentido, em primeiro lugar sera apresentada a
metodologia de avaliagdo adotada, nomeadamente as grandezas e hipdteses que se pretende
testar. Para melhor compreensdo, serdo também identificadas as partes interessadas
(stakeholders) do projeto. No fim, sdo apresentados os resultados sob a forma de estatistica,
seguida da respetiva analise.

Em suma, este capitulo tem como principal objetivo avaliar a satisfagdo dos utilizadores e dos
seus stakeholders face ao projeto desenvolvido.

7.1 Abordagem utilizada

Esta sec¢do visa apresentar a abordagem utilizada para ir de encontro a avaliagdo da solugao,
descrevendo a abordagem especifica a seguir na avaliagdo dos interesses de cada uma das
partes interessadas.

7.1.1 Grandezas

Tendo em conta que o objetivo deste projeto consiste em desenvolver um sistema de apoio a
tomada de decisdo no contexto de um crédito bancario capaz de melhorar o processo atual da
entidade bancaria em causa, foram definidas as grandezas presentes nos subtdpicos abaixo. A
aplicacdo destas grandezas foi decisiva para ir de encontro a melhor solu¢do pretendida.
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7.1.1.1 Utilidade

Com o desenvolvimento de uma aplicagcdo é importante garantir que aquilo que esta a ser
desenvolvido é util e acrescentara valor ao seu publico alvo. Assim, é essencial garantir que o
novo Credit Workflow sera util no desempenho das tarefas didrias dos utilizadores finais e que
trara vantagens face a plataforma atualmente usada.

7.1.1.2 Usabilidade

O desenvolvimento do Credit Workflow deve garantir que os utilizadores da plataforma se
encontram confortdveis no manuseamento da mesma ao disponibilizar uma interface simples
e intuitiva e descartando o uso da atual plataforma PGP.

Para ir de encontro a esta grandeza, e tendo em conta que a mudanga de plataforma para o
Credit Workflow terd um impacto considerdvel no trabalho diario desses utilizadores, foram
realizadas formacdes aos colaboradores da caixa na qual o Credit Workflow ja se encontra em
fase de piloto, no sentido de esclarecer duvidas e forma-los para o uso desta nova plataforma.

7.1.1.3 Desejabilidade

E de extrema relevancia garantir que a aplicagdo desenvolvida corresponde as expectativas da
entidade bancdria, bem como dos seus utilizadores. Em suma, é importante assegurar que esta
nova plataforma é apelativa para o utilizador final. Esta grandeza foi comprovada através da
realizacdo inquéritos de satisfacdo a todas as partes interessadas do projeto.

7.1.2 Hipéteses

Com o objetivo de testar o trabalho desenvolvido foram estabelecidas as hipdteses abaixo,
sendo que as mesmas foram formuladas para ir de encontro aos objetivos definidos para este
projeto.

7.1.2.1 12 Hipétese

Tendo acesso ao novo Credit Workflow, o colaborador do banco deixar de recorrer a PGP para
realizar o seu trabalho e passar a usar a nova plataforma. Esta hipétese pretende testar a
usabilidade e desejabilidade da aplicagao.

e Hipdtese a refutar: utilizagdo da PGP para tratar todo o fluxo de crédito;

e Hipdtese a comprovar: utilizacdo do Credit Workflow em relagdo a plataforma PGP, até
consequente eliminagdo desta ultima.
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7.1.2.2 22 Hipoétese

A implementacdo do Credit Workflow e consequente integragdo num Unico sistema de todo o
ciclo de vida de uma proposta de crédito deve-se traduzir numa plataforma mais completa face
ao método de trabalho anterior no qual os utilizadores tinham de alternar entre diferentes
plataformas para desempenhar as suas tarefas diarias. Esta hipdtese visa testar a utilidade da
aplicacdo. De seguida, encontram-se expostas a hipdtese a refutar e a hipdtese a comprovar:

e Hipdtese a refutar: os utilizadores considerarem o Credit Workflow uma plataforma
incompleta relativamente a plataforma e ao método de trabalho anterior;

e Hipdtese a comprovar: a nova plataforma Credit Workflow ao permitir a centralizagdo
do sistema num Unico sé, deve-se traduzir numa plataforma mais completa e a Unica
que os utilizadores/funciondrios necessitam para realizar o seu trabalho diario.

7.1.3 Metodologia de avaliagao

Neste subcapitulo serdo apresentadas as metodologias de avaliacdo adotadas no ambito deste
projeto, auxiliando num possivel processo de melhoria da aplicacao.

7.1.3.1 Testes de usabilidade

Antes da implementacdo do Credit Workflow em todas as caixas da entidade bancdria, sera
realizada uma formagao aos utilizadores que tem como objetivo explicar o funcionamento do
fluxo nesta nova plataforma, bem como tirar possiveis duvidas.

O objetivo é acompanhar a implementacdo do Credit Workflow na sua fase piloto junto de um
grupo de utilizadores que usara esta nova plataforma pela primeira vez e, a partir dai, registar
os comentarios dos utilizadores face as novas funcionalidades, bem como a opinido geral sobre
a utilizacdo desta nova plataforma. Pretende-se perceber junto destes utilizadores as principais
diferencas sentidas, vantagens ou possiveis melhorias que desejavam ver implementadas.

7.1.3.2 Inquéritos de satisfacao

Estes inquéritos foram destinados ndo sé ao grupo de utilizadores da caixa que teve acesso ao
Credit Workflow na sua fase piloto, mas também aos principais interlocutores da entidade
bancaria que estiveram presentes na definicdo dos requisitos do Credit Workflow. O objetivo
passou por realizar questdes que permitiram extrair informagdo relevante e nas quais os
utilizadores puderam expressar a sua opinidao, bem como sugerir melhorias.
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7.1.4 Partes interessadas

Esta seccdo apresenta todos os stakeholders envolvidos no desenvolvimento do Credit
Workflow que serdo alvo do processo de avaliagdo com o propdsito de aferir o cumprimento
dos objetivos propostos.

7.1.4.1 Utilizadores finais

Os utilizadores finais representam os funcionarios do banco responsaveis pela drea de crédito
que utilizardo a plataforma Credit Workflow para realizar as tarefas diarias do seu trabalho.
Estes utilizadores revelam o principal grupo no qual este desenvolvimento se foca, na medida
em que sera a ferramenta de trabalho deles, sendo de grande importancia que o Credit
Workflow para além de corresponder as expectativas do banco, acrescente real valor ao
trabalho destes utilizadores.

Para avaliar a satisfacdo dos utilizadores finais foi realizado um inquérito aqueles pertencentes
a caixa na qual ja se encontra em fase piloto o Credit Workflow. Através deste inquérito, estes
utilizadores puderam expressar a sua opinido relativa a sua nova ferramenta de trabalho. Os
resultados e a analise dos mesmo encontram-se expostos nos subcapitulos 7.2.2 e 0.

7.1.4.2 Cliente/entidade bancaria

A entidade bancdria, cliente da ITSector, representa o segmento de clientes deste projeto (ver
Figura 12). Uma vez que o interesse deste publico alvo é perceber em que medida o
desenvolvimento e implementagdo do Credit Workflow acrescentou valor ao trabalho didrio
dos seus funciondrios, acabando por trazer vantagens ao seu negdcio, foi realizado um inquérito
de satisfacdo aos principais interlocutores envolvidos na definicdo de requisitos no sentido de
avaliar se os requisitos funcionais pretendidos foram alcangados com o Credit Workflow. Uma
vez mais, os resultados e respetiva andlise serdo abordados nos subcapitulos 7.2.2 e 0.

7.2 Avaliagoes realizadas

Nesta seccdo é descrita a preparagao das experiéncias realizadas a todos os stakeholders do
projeto e, posteriormente, apresentados os respetivos resultados e analise dos mesmos no
sentido de auferir a avaliacdo dos interesses de cada uma destas partes interessadas.

7.2.1 Inquéritos de satisfacdo

Tal como anteriormente referido, a fim de perceber se todas as partes interessadas se
encontram satisfeitas com o resultado final do Credit Workflow, foi realizado um inquérito de
satisfacdo a cada um dos stakeholders. Este inquérito foi entregue no fim do projeto e apds o
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Credit Workflow se encontrar em fase piloto numa das caixas do banco, com o propésito de
auferir a satisfacdo dos utilizadores e o impacto que esta nova plataforma trouxe ao
desempenho das suas tarefas diarias.

Para a criagdo dos inquéritos de satisfacdao optou-se por um tipo de inquérito simples, capaz de
acompanhar as opinides e sugestdes dos inquiridos. Os inquéritos criados possuem as seguintes
caracteristicas:

e Estimativa de tempo total de resposta ao inquérito entre 5 a 10 minutos;

e Criados com recurso ao Google Forms, facilitando a organizacdo das respostas e a
elaboracdo das estatisticas dos resultados;

e S3o curtos e objetivos no sentido de levar o inquirido a responder apenas ao essencial
e pretendido;

e Constituidas por 10 questdes no total: 8 de resposta fechada obrigatérias e 2 de
resposta aberta opcionais;

e 7 das respostas fechadas sdo constituidas por 5 opgles: discordo completamente,
discordo, ndo concordo nem discordo/sem opinido, concordo e concordo plenamente,
enquanto outra delas é constituida por: pré-decisdo, decisdo e pds-decisao.

Nas figuras e tabelas abaixo expostas encontram-se as questdes incluidas nos inquéritos,

acompanhados dos respetivos guides.

Credit Workflow - User Experience

O presente inquéritc & anénime e tem come objetive avaliar a satisfacdo dos utilizadores que j& se
encantram atualmente a utilizar a nova verso do Workflow. Pretende-se identificar os principais
impactos positives que o Credit Workflow trouxe/vira a trazer no trabalhe didrio dos utilizadores,
bem como possiveis lacunas ou pontos de melhoria que os mesmos gostariam de ver
implementados.

Muito cbrigada pela calaboragio!

Figura 76 — Guido presente no inquérito realizado aos utilizadores finais
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Tabela 28 — Questdes presentes no inquérito realizado aos utilizadores finais

Questao Tipo de resposta

Com a entrada do Credit Workflow é possivel realizar um fluxo de crédito de inicio a fim sem Fechada
que tenha de recorrer a mais nenhuma plataforma a ndo ser o Credit Workflow.

Com a entrada do Credit Workflow o processo de concessdo de crédito tornou-se mais Fechada
rigoroso.
A utilizagdo do Credit Workflow podera vir a diminuir o tempo despendido no fluxo de Fechada

concessao de crédito.

Com a entrada do Credit Workflow na sua Caixa, sente que se tornou mais auténomo na Fechada
realizagdao do seu trabalho.

Depois de o Credit Workflow ter entrado na sua Caixa continua a sentir necessidade de Fechada
recorrer a outras plataformas para realizar o seu trabalho.

Considera o Credit Workflow uma plataforma mais completa comparativamente a Fechada
plataforma anterior.

Qual a fase do fluxo que considera ter sido acrescentado mais valor com a entrada do Credit Fechada
Workflow?
De um ponto de vista geral, como classifica a sua satisfagdo com a entrada do Credit Fechada

Workflow na sua Caixa?
O que gostaria de melhorar nesta plataforma? Aberta

Qual a funcionalidade do Credit Workflow que considera mais util? Aberta

O objetivo da realizagdo do inquérito aos utilizadores finais é perceber em que medida o Credit
Workflow trouxe melhorias ao desempenho das suas tarefas didrias. Estes utilizadores
representam um dos stakeholders mais relevantes do projeto, uma vez que esta nova
plataforma ao melhorar o seu trabalho didrio e ao acrescentar valor ao mesmo, tera
consequéncias positivas no processo de concessado de crédito da entidade bancaria.

Credit Workflow - User Experience

0 presente inquérito & andnimo e tem como objetivo avaliar o grau de satisfacdo dos principais
interlocutores no processo de construgdo da solugdo resultante da implementagio do novo
workflow, assim como pontos de melhoria que gostariam de ver implementados em futuras
versoes.

Muito cbrigada pela colaboragao!

Figura 77 — Guido do inquérito realizado aos principais interlocutores presentes na definicdo dos
requisitos funcionais
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Tabela 29 - Questdes do inquérito realizado aos principais interlocutores presentes na definicdo dos
requisitos funcionais

Questao Tipo de resposta

Com a entrada do Credit Workflow é possivel realizar um fluxo de crédito de inicio a fim sem Fechada
gue tenha de recorrer a mais nenhuma plataforma a ndo ser o Credit Workflow.

Com a entrada do Credit Workflow o processo de concessdo de crédito tornou-se mais Fechada
rigoroso.
A utilizagdo do Credit Workflow podera vir a diminuir o tempo despendido no fluxo de Fechada

concessao de crédito.

Com a entrada do Credit Workflow nas Caixas, considera que os utilizadores tornar-se-do Fechada
mais autdnomos na realizagdo do seu trabalho.

Depois da entrada do Credit Workflow considera que os utilizadores continuam a sentir Fechada
necessidade de recorrer a outras plataformas para realizar o seu trabalho.

Considera o Credit Workflow uma plataforma mais completa comparativamente a Fechada
plataforma anterior.

Qual a fase do fluxo que considera ter sido acrescentado mais valor com a entrada do Credit Fechada
Workflow?
De um ponto de vista geral, como classifica a sua satisfagdo com a entrada do Credit Fechada

Workflow nas Caixas?
O que gostaria de melhorar nesta plataforma? Aberta

Qual a funcionalidade do Credit Workflow que considera mais util? Aberta

Adicionalmente, optou-se por realizar um inquérito aos principais interlocutores envolvidos na
definicdo dos requisitos funcionais deste projeto, uma vez que tendo sido eles os principais
interessados no Credit Workflow, é importante avaliar se todos os requisitos por eles solicitados
foram cumpridos e se se encontram satisfeitos com o resultado final.

7.2.2 Resultados dos inquéritos

Atualmente, o Credit Workflow apenas se encontra em fase piloto (produgdo) numa das caixas
da entidade bancaria. Assim, foram realizadas dez questdes a quinze utilizadores finais dessa
caixa com o objetivo de compreender se a adaptacdo esta a ser facil e qual a sua opinido sobre
esta nova plataforma. N3ao obstante, o banco tem como previsto implementar, num futuro
proximo, o Credit Workflow em mais caixas. Para além dos utilizadores finais, vdo ser
apresentados a par os resultados ao inquérito realizado aos trés principais interlocutores
presentes na definicdo dos requisitos funcionais do Credit Workflow.

De seguida, sdo expostas as respostas, a par, obtidas ao inquérito realizado por cada um dos
stakeholders — utilizadores finais e interlocutores envolvidos na definicdo dos requisitos
funcionais.
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Com a entrada do Credit Workflow € possivel realizar um fluxo de
crédito de inicio a fim sem gue tenha de recorrer a mais nenhuma
plataforma a ndo ser o Credit Workflow.

@ Discordo completamente

@ Discordo

@ M50 concordo nem discordo/ser
opinido

& Concordo

@ Concordo plenaments

Utilizadores finais Cliente/entidade bancaria

Figura 78 - Questdo n.2 1: Possibilidade de realizar fluxo de inicio a fim

Com a entrada do Credit Workflow o processo de concessdo de crédito
tornou-se mais rigoroso.

@ Discordo completaments

@ Discordo

@ Mao concordo nem discordo/sem
opiniac

@ Concordo

@ Concordo plenaments

s

Utilizadores finais Cliente/entidade bancaria

Figura 79 - Questdo n.2 2: Processo de concessdo de crédito mais rigoroso

A utilizagdo do Credit Workflow podera vir a diminuir o tempo
despendido no fluxo de concesséo de crédito.

@ Discordo completaments

@ Discordo

@ M50 concordo nem discordo/sem
opinido

@ Concordo

@ Concordo plenaments

Utilizadores finais Cliente/entidade bancaria

Figura 80 - Questdo n.2 3: Tempo despendido no fluxo
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Com a entrada do Credit Workflow na sua Caixa, sente que se tornou
mais auténomo na realizacdo do seu trabalho.

@ Discordo completaments

@ Discordo

@ M50 concordo nem discordo/sem
g

opiniao
@ Concordo
@ Concordo plenaments

Utilizadores finais Cliente/entidade bancaria

Figura 81 - Questdo n.2 4: Autonomia no trabalho

Depois de o Credit Workflow ter entrado na sua Caixa continua a sentir
necessidade de recorrer a outras plataformas para realizar o seu
trabalho.

. 4

Utilizadores finais Cliente/entidade bancaria

@ Discordo complatamants

@ Discordo

@ M50 concordo nem discordo/sem
opiniac

@ Concordo

@ Concordo plenaments

Figura 82 - Questdo n.2 5: Necessidade de recorrer a outras plataformas

Considera o Credit Workflow uma plataforma mais completa
comparativamente & plataforma anterior.

@ Discordo completaments

@ Discordo

@ M50 concordo nem discordo/sem
opinido

@ Concordo

@ Concordo plenaments

Utilizadores finais Clientefentidade bancaria

Figura 83 - Questdo n.2 6: Plataforma mais completa
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Qual a fase do fluxo que considera ter sido acrescentado mais valor
com a entrada do Credit Workflow?

@ Preé-Decisio
@ D=cisio
@ Pds-Decisao

Utilizadores finais Cliente/entidade bancaria

Figura 84 - Questdo n.2 7: Fase do fluxo que o Credit Workflow acrescentou mais valor

De um ponto de vista geral, como classifica a sua satisfagdo com a
entrada do Credit Workflow na sua Caixa?

@ Inzatisfzito
‘ @ Pouco Satisfeito

@ Satisfzit

@ Nuito satisfzito

Utilizadores finais Cliente/entidade bancaria

Figura 85 - Questdo n.2 8: Grau de satisfacdo da entrada do Credit Workflow na caixa

De seguida, encontram-se as respostas obtidas a questdo “O que gostaria de melhorar nesta
plataforma?”:

e “Maior n.2 de opgdes para introducdo de documentos; recuperagao de propostas que
por algum motivo tiveram de ser canceladas, de forma a ser possivel fazer duplicacdo
de proposta e apenas alterar o necessario sem ter de carregar novamente todos os
documentos; aumentar o prazo de validade das propostas.”;

e “Ndo serem obrigatdrios tantos passos na parte antes de enviar para analise de risco”;

e “Visdo ampla dos processos do departamento no 12 acesso; email a notificar-me
quando tenho de participar nas tarefas.”;

e “Quando aparece mensagem de erro o sistema deveria devolver de forma inequivoca
qual o erro/passo que o utilizador devera corrigir/ultrapassar. Aquando da anadlise de
risco/decisdo o utilizador deveria receber uma mensagem a informar que a proposta
subiu para o nivel imediatamente acima caso seja decidido favoravelmente ou
necessite de informacgao adicional.”;
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“Alerta de tarefas quando um processo requer uma nova interacdo.”;
“Quando falta algum dado ou documento obrigatdrio especificar melhor.”;

“Gostaria que a ferramenta me desse o feedback a cada passo e ndo sé quando
submeto a proposta. Isto porque, algumas vezes, a tarefa que se estd a desempenhar
estd a vermelho e ndo consigo perceber o que falta. Por exemplo: quando uma garantia
estd mal carregada e ndo dd para perceber o que se passa. Gostava de melhorar a
checklist.”;

“Receber email quando é concluida a analise, alteracao de perfis.”;

“N3o emite alertas aos intervenientes que tém uma tarefa disponivel, a semelhancga da
anterior versao;”;

“Desbloqueio da checklist documental, pois os processos ficam bloqueados por
motivos, quanto a mim, pouco importantes.”;

“Facilitar a transicao entre os perfis do meu utilizador e ter uma nog¢do mais abrangente
do trabalho que possuo na minha Fila de Trabalho antes de entrar num perfil
especifico.”.

Relativamente a questao “Qual a funcionalidade do Credit Workflow que considera mais util?”
foram obtidas as respostas abaixo:

“A visdo integral do processo, e as restrices associadas ao precario que ndo permite
alteragOes significativas de pricing, face ao scoring da operagdo de crédito.”;

“Possibilidade de num futuro recorrer apenas a uma plataforma crédito.”;

“Estd e evitar a duplicacdo de documentacdo o que é bom e colocar apenas a
documentacdo obrigatdria/necessaria.”;

“Toda a informacgdo centrada.”;

“A funcionalidade que considero mais importante é o facto de permitir navegar na
proposta a qualquer altura sem ser preciso carregar nova proposta nas situacoes em
que algo estd omisso ou simplesmente mal carregado.”;

“0 sistema aceder de imediato a centralizagdo do Banco de Portugal.”;
“Todas.”;

“Retificacdo dos dados sem ter de cancelar a proposta.”;

“Trabalhar tudo na plataforma.”;

“Efetuar todo o processo na mesma plataforma.”;

“Quando é necessario proceder a altera¢des, ndo ter de abrir nova proposta.”;

“Efetuar um processo de crédito desde a criacdo da proposta até a criacdo do
empréstimo na mesma plataforma.”.
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E de salientar algumas respostas obtidas as duas questdes abertas que se encontram
desenquadradas das restantes quer por falta de formacdo sobre esta nova plataforma e que
revelam falta de conhecimento sobre o que esta incorpora, quer por ainda nao terem utilizado
o Credit Workflow para a realizacdao do seu trabalho didrio:

e “Até a presente data ainda ndo utilizei a ferramenta.”;

e “Facilidade na pesquisa dos processos e simulagdes.”;

e “Afacil percecdo da taxa de esforco, LTV e DSTI logo no inicio da proposta.”;
e “Sem opinido por ainda ndo ter utilizado a ferramenta.”;

e  “Cdlculo da taxa de esforco; CRC".

7.2.3 Analise dos resultados obtidos

Uma vez obtidas e expostas as respostas ao inquérito realizado a todas as partes interessadas
(quinze utilizadores finais e trés interlocutores representantes da entidade bancaria), é agora
importante aferir a eficacia dos inquéritos e do modelo de avaliagdo.

Assim, os resultados da analise estatistica do inquérito serao realizados com base nas seguintes
categorias:

e Melhorias no processo de concessao de crédito;
e Melhorias no desempenho do trabalho diario dos utilizadores;
e Satisfacdo geral.

De seguida, segue-se uma analise a cada uma das categorias supracitadas.

7.2.3.1 Melhorias no processo de concessao de crédito

Relativamente a esta categoria, esta revela-se de grande importancia para a entidade bancaria,
na medida em que responde a um dos principais objetivos deste projeto: melhorar o processo
de concessdo de crédito tendo em conta a competitividade elevada que existe no negdcio do
crédito bancario. O principal objetivo inerente a este projeto era desenvolver um sistema Unico
e completo que permitisse automatizar o processo de concessdo de crédito desde a criacdo de
uma proposta até ao seu desembolso. Assim, para a avaliagdo deste parametro foram
analisadas as questdes 1, 2, 3 e 7, enunciadas na sec¢do 7.2.1.

Quando questionados sobre a possibilidade de realizar um fluxo de inicio a fim, 73,3% dos
utilizadores respondeu que concorda, 13,3% concorda plenamente e 13,3% desses utilizadores
discorda. Em relagdo ao cliente, 100% concorda que é possivel realizar de inicio a fim um fluxo.
Os 13,3% dos utilizadores que discordam, pode revelar que os mesmos pertencem ao grupo
dos utilizadores que ainda nao utilizaram a nova plataforma no desempenho didrio do seu
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trabalho, ou ainda ndo tiveram oportunidade de frequentar a formacdo dada pela entidade
bancaria, dai o desconhecimento dos mesmos sobre este ponto.

Relativamente a questdo do Credit Workflow ter tornado o processo de concessdo de crédito
mais rigoroso, 53,3% dos utilizadores concorda, 13,3% concorda plenamente e 33,3% nao
concorda nem discorda. Ja o cliente, concorda a 100% com esta afirmacao.

Quando questionados sobre a possivel diminuicdo do tempo despendido no processo de
concessao de crédito, 53,3% dos utilizadores concordam com a afirmagdo, 20% nao concordam
nem discordam, 20% discordam e 6,7% discorda completamente. E interessante observar
tantas respostas dispares nesta questdo, no entanto dado o facto de este projeto se encontrar
em fase piloto ha relativamente pouco tempo, ha utilizadores que ainda ndo tiveram
oportunidade de frequentarem a formacdo que estd a ser realizada. Isto significa que estes
utilizadores estdo a ter dificuldades em se adaptar a esta nova plataforma pelo facto de com a
mesma terem surgido alteracOes significativas ao seu método de trabalho, nomeadamente
validagBes mais restritas a nivel de negdcio, novos perfis de utilizadores, entre outras alteracdes
com as quais os utilizadores ndo se encontram familiarizados. Em relagao ao cliente, 100%
concorda que o tempo despendido no fluxo vai diminuir com a integracao de todo o ciclo de
vida de concessdo de crédito no Credit Workflow.

Relativamente a fase de fluxo que os utilizadores consideram que esta nova plataforma veio
acrescentar mais valor, 46,7% consideram que foi a fase de decisdo, 33,3% consideram que foi
a fase de pré-decisdo e, em minoria, 20% referem a pés-decisdo. Ja no cliente, 100% consideram
que foi a fase de decisdao. A maioria dos resultados a recair sobre a fase de decisdo era algo
previsivel, na medida em que o Credit Workflow veio aplicar regras mais restritas aos decisores,
garantindo uma decisdao mais em conformidade de acordo com as condi¢des da proposta.

7.2.3.2 Melhorias no desempenho do trabalho diario dos utilizadores

Outro objetivo importante com o desenvolvimento deste projeto, era garantir que o mesmo
iria acrescentar valor aos utilizadores finais, na medida em que para desempenhar o seu
trabalho didrio, poderiam fazé-lo recorrendo apenas a uma plataforma, ao contrario do que
acontecia antes. Para avaliar este parametro foram analisadas as respostas as questdes 4 a 6.

Quando questionados sobre a autonomia que sentiram com a utilizacdo desta nova plataforma,
33,3% ndo concorda nem discorda com a afirmacgdo, 26,7% concordam e 40% dos utilizadores
discordam. Ja o cliente diz ndo ter opinido (ndo concorda nem discorda) em relacdo a este
ponto. A andlise que se pode realizar é que, mais uma vez tendo em conta o curto periodo
desde que o Credit Workflow se encontra em fase piloto, os utilizadores encontram-se numa
fase de adaptacdo a esta nova plataforma, necessitando de apoio para esclarecer duvidas.

Em relacdo a questdo de os utilizadores continuarem a sentir necessidade de recorrer a outras
plataformas para realizar o seu trabalho, 53,3% concorda, 20% discordam e 26,7% ndo concorda
nem discorda. No que diz respeito ao cliente, este concorda em 100% com a afirmagdo. Mais
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uma vez, a analise é a mesma do ponto anterior, isto é, o periodo de adapta¢cdo em que os
utilizadores se encontram e as dificuldades que estdo a sentir nesta alteracao significativa do
seu método de trabalho.

Quando questionados sobre o facto de o Credit Workflow ser uma plataforma mais completa
em relacdo a anterior, 40% dos utilizadores concordam, 13,3% concordam plenamente, 26,7%
discordam e 20% ndo concordam nem discordam. Ja o cliente, concorda mais uma vez em 100%
com esta afirmacdo. Assim, é possivel constatar que mais de metade dos utilizadores tém nocao
qgue a plataforma Credit Workflow integra um ciclo de vida completo do processo de concessao
de crédito.

7.2.3.3 Satisfacao geral

Para a avaliacdo deste parametro, foi analisada a questdao 8. Como é possivel observar na Figura
85, 53,3% dos utilizadores encontram-se satisfeitos com a integracao do Credit Workflow na
sua caixa, 6,7% encontram-se muito satisfeitos e 40% pouco satisfeitos. Em relacdo ao cliente,
100% dos inquiridos encontra-se satisfeito com o resultado final. Relativamente a este
resultado, a satisfacdo dos utilizadores encontra-se refletida nos seus comentdrios sobre
aspetos que gostariam de ver melhorados na plataforma. Muitos dos utilizadores referiram que
gostariam de receber notificacGes sobre as propostas de crédito que tém para tratar. Ha ainda
alguns que referem que a troca de perfis para tratar processos € algo que tem suscitado alguma
confusdo e que gostavam de ver melhorado, visto que até ao momento apenas possuiam um
Unico perfil através do qual poderiam tratar qualquer processo. No entanto, uma das
funcionalidades a ser implementada com o Credit Workflow era precisamente garantir que cada
utilizador apenas poderia tratar as propostas quando tivesse funcGes e responsabilidades para
tal, dai atualmente possuirem uma lista de perfis que corresponde precisamente a todas as
fungdes e responsabilidades que esses utilizadores possuem. Em contrapartida, muitos
utilizadores apontaram como grande valia o facto de todo processo de concessao de crédito se
encontrar agora centralizado numa Unica plataforma, o que permite uma visdo integral do
processo, e ainda a possibilidade de realizar todo o trabalho no Credit Workflow sem recorrer
a outras plataformas.

7.2.3.4 Conclusao
Em suma, pode-se afirmar que o Credit Workflow vem trazer melhorias significativas ao
trabalho diario dos utilizadores, sendo que a maioria deles possui no¢do disso. No entanto, algo
inerente ao ser humano é a adaptacdo a algo novo. Até ao momento, os utilizadores sempre
utilizaram as mesmas plataformas e o mesmo método de trabalho para desempenhar as suas
tarefas, pelo que a adaptagdo a uma nova plataforma com mais regras de negdcio, mais
restricGes, pode representar uma adverténcia aos utilizadores com mais relutancia em mudar.
Outro fator a ter em conta é a falta de formacdo de alguns utilizadores em relagao a esta nova
plataforma. Neste momento, o banco tem realizado vérias sessdes de formacdo, no entanto a
mesma ainda ndo abrangeu todos eles, dai a dificuldade acrescida sentida nesta adaptacdo.
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8 Conclusoes e trabalho futuro

Neste capitulo sdo apresentadas as conclusdes acerca do projeto desenvolvido. S3o descritos
todos os objetivos alcancados com o desenvolvimento do Credit Workflow, expostas as
limitacGes e o trabalho futuro a realizar, visando melhorar o projeto de acordo com as
necessidades dos utilizadores, no sentido de acrescentar valor ao desempenho do seu trabalho
diario.

Para terminar, é realizada uma apreciagao final do projeto como um todo, bem como uma
apreciacdo a nivel pessoal.

8.1 Objetivos alcangados

O grande objetivo deste projeto consistiu em desenvolver um sistema Unico de apoio a tomada
de decisdo na concessao de crédito bancdrio, capaz de melhorar o processo de trabalho levado
a cabo pelos colaboradores da entidade bancaria. Este sistema deveria incorporar todos os
passos, isto é, todo o ciclo de vida do fluxo de concessao de crédito, integrando com o sistema
central do banco e tendo em consideragao todas as regras e politicas internas de negdcio
inerentes a este processo.

Assim, considera-se que este objetivo foi cumprido, na medida em que o banco passou a ter a
sua disposicdo um sistema Unico que permite que todo o processo de concessao de crédito se
realize numa Unica plataforma. Desta forma, os utilizadores ndo necessitam de alternar entre
sistemas para realizar o seu trabalho, podendo fazé-lo apenas no Credit Workflow.

O desenvolvimento deste projeto veio também aumentar o rigor no processo de concessdo de
crédito, tendo em conta as normas internas e politicas de negécio que o banco introduziu com
o Credit Workflow e que nao o fazia de forma tdo rigorosa com a plataforma anterior. Este
aumento de rigor trouxe como consequéncia o desagrado da parte de alguns utilizadores que
se veem agora mais limitados no desempenho de algumas das suas tarefas.
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Com o Credit Workflow é também realizada a gestao de perfis e hierarquias dos utilizadores,
garantindo que cada fase do processo de crédito é realizada pelos colaboradores com
responsabilidade e conhecimento para tal.

A aplicagdo do algoritmo de unanimidade a fase de decisdao veio também garantir o rigor na
tomada de decisdo, apoiando a fase mais critica do processo de concessao de crédito.

A delegacdao de competéncias permite agora que os utilizadores sejam auténomos pelo facto
de poderem delegar as suas competéncias e propostas de crédito noutro colega de trabalho,
garantindo que nenhuma proposta fica por tratar, dando continuidade a mesma durante o seu
periodo de auséncia.

Adicionalmente, o desenvolvimento do mddulo de configuracdes do fluxo permite que os
utilizadores IT, responsaveis por dar suporte direto aos utilizadores das agéncias, tenham a sua
disposi¢do a configuragao de algumas variaveis condicionantes do fluxo, dando a possibilidade
de existirem diferentes configuracées nas caixas da entidade bancdria, tendo em conta as
normas internas existentes em cada uma delas.

Em suma, todos os objetivos definidos para este projeto foram alcangados.

8.2 Trabalho futuro/melhorias

Apesar de o Credit Workflow incorporar ja todas as funcionalidades base mais importantes num
fluxo de crédito, prevé-se que no futuro continuem a ser desenvolvidas novas funcionalidades
com o objetivo de melhorar o processo de concessao de crédito de acordo com as necessidades
que vao surgindo na entidade bancdria e de acordo com as suas normas internas. O
desenvolvimento destas novas funcionalidades serd implementado no mesmo projeto,
utilizando o mesmo design arquitetural preconizado neste projeto.

Para j3, a nivel de trabalho a realizar em breve, tém surgido reuniées com o cliente, o qual
demonstra interesse em melhorar alguns dos processos. Este projeto e, mais em concreto a
realizacdo destes inquéritos, permitiu que a entidade bancdria percebesse algumas das
necessidades sentidas pelos seus utilizadores e que, se implementadas, viriam acrescentar valor
ao desempenho do seu trabalho. Exemplo disso é o envio de alertas/notificacbes aos
utilizadores a indicar quais as propostas de crédito que tém para tratar, tendo em conta os SLA
das mesmas. A par disso, a inclusdo de um painel na pagina inicial da fila de trabalho com
indicagbes destes SLA seriam uma ferramenta bastante atil aos utilizadores. Este
desenvolvimento esta a ser programado para iniciar muito em breve.

Outra melhoria que a entidade bancaria pretendia ver implementada é aumentar a restricdo no
calculo dos decisores na fase de decisdo. Atualmente, os decisores sdo calculados com base no
nivel de decisdo da proposta, no entanto o banco pretende aumentar este nivel de restricao,
passando a ter adicionalmente em conta a hierarquia da caixa a qual o utilizador pertence. Da
mesma forma que a anterior, esta melhoria esta prevista ser implementada em breve.
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8.3 Apreciacao final e pessoal

Ao longo do projeto sinto que os meus conhecimentos técnicos foram aperfeigoados, tendo
adicionalmente aprimorado, em grande escala, o meu conhecimento no contexto do negdcio.
O facto de ter desenvolvido um projeto que engloba um fluxo de crédito de inicio a fim, obrigou
a que me envolvesse a fundo na légica de negdcio de todo o processo de concessao de crédito,
0 que me traz grandes vantagens a nivel do meu trabalho diario.

O facto de este projeto ter sido o primeiro sobre o qual estive inteiramente responsavel na
empresa, fez com que ganhasse uma nova experiéncia, mais responsabilidades, passando a
conhecer novos métodos de trabalho que desconhecia até a data e que considero agora cruciais
para adotar em projetos desta envergadura e dominio.

A nivel pessoal, sinto que melhorei a minha capacidade de pesquisa, investigacdo, bem como a
elaboracdo de documentos relativos a um projeto, como o presente. Este documento revela-se
também uma mais-valia para a empresa, na medida em que pode ser consultado sempre que
surgirem questdes e sejam precisos esclarecimentos sobre as funcionalidades implementadas,
tecnologias usadas e decisdes tomadas.

O facto de saber que este projeto vai melhorar o trabalho didrio de alguém, que vai acrescentar
valor e melhorar o processo em si de concessao de crédito, é algo que, pessoalmente, me traz
bastante satisfacdo.

Em suma, considero que este projeto e teve um impacto bastante positivo em mim e foi
concretizado com sucesso.
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