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Resumo — Por norma, na execuc¢iio de processos suportados por
BPMS (Business Processes Management System) qualquer tarefa
com necessidade de intervencio humana ¢é direcionada para as
pessoas inscritas no respetivo “role”. Este artigo defende que,
para otimizar a execu¢dio do trabalho nas organizagdes ¢é
necessario conciliar as caracteristicas das tarefas a executar com
os aspetos sociais e humanos das pessoas que, formalmente, as
podem realizar. Nesse sentido os BPMS, ao gerirem a execugio
dos processos organizacionais, devem estar preparados para
selecionar os recursos humanos mais adequados a execucio de
cada tarefa, tendo em conta, quer as caracteristicas destas, quer
das pessoas que as podem executar.

Palavras Chave — Processos de Negicio; BPMS; alocagio de
tarefas; selecio de recursos.

Abstract — By default, in the execution of processes supported by
BPMS (Business Processes Management System) any task
requiring human intervention is delivered to all the persons
registered on the corresponding "role". This article argues that
in order to optimize the execution of work in organizations it is
necessary to conciliate the characteristics of the tasks to be
performed and the social and human aspects of the people who
may perform them. In this sense the BPMS, while managing the
execution of organizational processes, should be prepared to
select the human resources which are more suitable to perform
each task, taking into account their own characteristics, and
those of the people who can accomplish them.

Keywords — Business Process; BPMS; task allocation; resource
selection.

I INTRODUCAO

De modo a lidarem com as condi¢des exigentes dos
mercados atuais, as organizagdes tém vindo a adotar um novo
paradigma organizacional, baseado na gestdo de processos de
negocio (Business Process Management - BPM). Intimamente
associada a BPM esta uma classe especifica de plataformas de
software - os Business Processes Management Systems, vulgo

BPMS. Estes sistemas suportam o conceito BPM ao gerirem a
execucdo dos processos de negocio, fazendo o interface com os
recursos humanos e automatismos TIC (Tecnologias da
Informagao ¢ Comunicag@0) necessarios a execucao das tarefas
que os constituem.

Durante a execucao de um processo de negocio, no caso de
uma tarefa requerer interven¢do humana, tipicamente, estes
sistemas limitam-se a “entregar” a sua execugao ao conjunto de
pessoas inscritas no “role” associado a essa tarefa, aguardando
que alguma delas a execute. Como ¢ evidente, esta abordagem
assegura que o trabalho apenas ¢ executado por quem o pode
executar, mas nao garante que o trabalho é executado por quem
melhor o pode executar. Numa perspetiva de otimizar a
execugdo dos processos organizacionais, o ideal seria que o
sistema selecionasse, de entre as pessoas habilitadas a executar
uma tarefa (ou seja, inscritas no respetivo “role”), aquela cujo
perfil mais se adequa as caracteristicas da tarefa em causa.

Recorrendo aos referidos BPMS, este artigo pretende,
justamente, analisar e discutir os aspetos a ter em conta na
aloca¢@o de tarefas em processos suportados em BPMS, de
modo a otimizar a realizagdo do trabalho nas organizagdes,
garantindo a sua alocagdo as pessoas mais preparadas e/ou
qualificadas para o executar.

Em termos de estrutura, o artigo comeca por enquadrar as
plataformas BPMS no contexto geral do paradigma BPM,
dando énfase ao seu papel na gestdo dos processos de negocio.
Posteriormente, sdo tecidas algumas consideragdes relevantes
sobre os recursos humanos nas organizagdes, em particular na
qualidade de agentes intervenientes na execugdo do trabalho.
Nesse seguimento, sdo depois explorados os aspetos relativos a
classificagdo dos recursos humanos, quer em termos de
estrutura organizacional, quer no ambito dos modelos dos
processos de negocio em que intervém. Finalmente, aborda-se
os mecanismos de selegdo de recursos e as politicas de
alocagdo de tarefas que permitirdo otimizar a realizagdo do
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trabalho nas organizagdes. O artigo termina identificando
algumas conclusdes que ¢ ja possivel adiantar nesta fase.

II.  OSSISTEMAS BPMS NO CONTEXTO BPM

A adogdo do paradigma BPM pelas organizagdes constitui
uma realidade nos dias de hoje [1]. Em termos simples, o BPM
visa o alinhamento dos processos de negdcio com os objetivos
estratégicos das organizagdes e a satisfacdo das necessidades
dos seus clientes, fazendo evoluir as organizacoes da sua
tradicional orientagdo funcional para uma gestao orientada aos
seus processos de negocio [2].

Com o aumento da concorréncia e com as novas exigéncias
por parte dos stakeholders verificaram-se nas organizagdes
mudangas rapidas e significativas. Para melhor responder as
pressdes de mudanga e sobreviver num ambiente de negdcios
complexo, as organiza¢des procuram constantemente melhorar
a gestdo dos seus processos de negocios [3].

Na perspetiva BPM, cada produto ou servigo que uma
organizacdo coloca no mercado ¢ o resultado de uma série de
atividades realizadas com esse propdsito — os processos de
negocio [4]. Segundo Smith e Fingar [5], BPM envolve nao s6
a identificagdo, modelagdo e execucdo de processos de
negdcios, mas também a sua analise e otimizag¢ao. Por sua vez,
Trkman [6] defende que as a¢des de BPM ndo devem ser
consideradas como projetos isolados, mas sim como um
esforco continuo das organizagdes para otimizar os seus
processos.

Com o crescente interesse por parte das organizagdes no
conceito BPM surgiu uma classe de plataformas de software
especificamente concebidas para suportar a gestdo dos
processos de negocio — os BPMS.

Nos modelos de processos estdo representados,
explicitamente, ndo sé a ldgica dos processos, mas também os
recursos envolvidos, os “roles” e as posi¢des organizacionais
de cada recurso [4]. Durante a execugdo de um processo de
negdcio, o0 BPMS distribui as tarefas aos recursos - humanos ou
computacionais, de acordo com o respetivo modelo de
processo, executando cada instancia do processo. O BPMS
controla ativamente a execugdo de instancias de processos de
negocios, seguindo a logica definida no modelo de processos.

Uma das fungdes relevantes do BPMS ¢ a coordenagido do
trabalho entre os recursos humanos pertencentes as diferentes
unidades funcionais. Para isso, deve ser fornecido ao BPMS
informagdo sobre as estruturas organizacionais em que o
processo de negocio sera executado [4].

Apesar dos BPMS oferecerem uma grande variedade de
funcionalidades, a sua caracteristica fundamental reside na
capacidade de automagdo de processos de negocios, sendo que
entre os seus principais componentes surgem [7]:

e Motor de execucdo — Fornece varias funcionalidades,
como a capacidade de criar instancias de processos
executaveis; a capacidade de distribuir o trabalho entre
os atores; a capacidade de recuperar automaticamente e
armazenar os dados necessarios para a execugdo dos
processos e delegar atividades (automatizadas) para
aplicacdes da organizagdo. Por sua vez, monitoriza o

progresso de diferentes instancias de processos e
coordena as respetivas atividades;

e Ferramentas de modelagdo de processos — Fornece
aos utilizadores a capacidade de criagao ¢ modificagdo
de modelos de processos; regista os dados adicionais
dos modelos de processo, como dados de entrada e de
saida, os atores, regras de negocios associadas as
atividades ou medidas de desempenho associadas com
0 processos ou com as atividades; e a capacidade de
armazenar, partilhar e recuperar modelos de processos
a partir de um repositorio. O motor de execugdo
recorre aos modelos do processo para determinar a
ordem temporal e logica em que as atividades de um
processo devem ser executadas;

e Gestor da lista de trabalhos — Componente de um
BPMS através do qual sdo entregues aos atores que
intervém nos processos, as tarefas e a responsabilidade
da sua execugdo. O motor de execug¢do mantém o
controlo das tarefas que devem ser executadas e torna-
as disponiveis aos atores do processo através do gestor
da lista de trabalhos. Em termos simples, o gestor da
lista de trabalhos de um BPMS pode ser visto como a
“inbox” de um cliente de e-mail;

o Ferramentas de controlo e monitorizacio — Sao
ferramentas necessarias para o controlo de todos os
aspetos operacionais de um BPMS. Responsaveis pelo
tratamento das situagdes excecionais como, por
exemplo, a indisponibilidade de um dos atores,
substituindo-o por outro que esteja disponivel. Efetuam
a monitorizagdo dos processos, assim como do
desempenho das instancias de processos em execugao.
Podem agregar dados de diferentes instancias de
processos, tais como tempos de ciclo médio, ou a
fragdo de instancias de processo que sdo entregues fora
do tempo esperado, etc.

Em [7], os autores agrupam as vantagens da utilizacdo de
BPMS nas organizagdes em quatro categorias, nomeadamente,
a reducdo da carga de trabalho, a flexibilidade na integragdo de
sistemas, a transparéncia na execug¢do e a aplicacdo de regras.

III. OS RECURSOS HUMANOS NAS ORGANIZACOES

A complexidade e dindmica envolvente na gestdo dos
processos  organizacionais requerem cada vez mais
profissionais competentes que, através do seu trabalho,
acrescentem valor as organizagdes. As organizagdes sao
constituidas, no essencial, por recursos humanos, equipamentos
e infraestruturas tecnoldgicas, regras de negdcio e processos.
Segundo Armstrong [8], para gerir pessoas de forma eficaz, ¢
necessario compreender os fatores que afetam o modo como as
pessoas se comportam no trabalho, ou seja, ter em conta as
caracteristicas das pessoas.

O desempenho organizacional encontra-se intimamente
ligado as competéncias exercidas pelos seus recursos humanos
durante a execugdo das suas atividades ao longo do seu dia-a-
dia de trabalho. Os recursos humanos sdo constituidos por
pessoas com habilidades, capacidades, personalidades e
conhecimentos muito distintos.
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A gestdo de recursos humanos seria facil se todas as
pessoas fossem iguais. Obviamente, sdo diferentes, devido as
suas distintas capacidades, inteligéncia, backgrounds, valores,
personalidade e cultura [8]. As suas diferentes caracteristicas
ocorrem, pois, a varios niveis:

e Atitudes — Atitude pode ser definida como o resultado
do modo de pensar. Tem, portanto, a ver com tragos,
mentalidades, sentimentos. Atitudes sdo desenvolvidas
ao longo do tempo, ndo sdo estdveis e podem mudar a
medida que novas experiéncias s3o adquiridas ou
influéncias absorvidas [8];

e Competéncias — Caracteristicas individuais, incluindo
aptiddes, capacidades, habilidades que, quando usadas
nas fungdes apropriadas, permitem obter o resultado
desejado [9]. Definem o que se espera de quem
trabalha e formam a base para a avaliacdo e melhoria
na qualidade dos recursos humanos [10];

e Conhecimentos — Os recursos humanos recorrem ao
conhecimento para executar as suas tarefas. E habitual
distinguir-se entre conhecimento “tacito” e “explicito”.
Conhecimento “tacito” é o conhecimento existente nas
mentes das pessoas como resultado das suas proprias
experiéncias [11]. Por sua vez, o conhecimento dito
“explicito” corresponde aquele conhecimento obtido
por via de processos formais de aprendizagem e de
acesso a informagao disponivel ([8], [11]);

o Funcdes — As fungdes sdo frequentemente utilizadas
nas organiza¢des para descrever o tipo de trabalho
desenvolvido pelas pessoas, caracterizando o tipo de
tarefas em que sdo especialistas [12].

As caracteristicas das pessoas tém uma enorme relevancia
organizacional, sendo o desempenho global de um profissional
fortemente relacionado com o seu comportamento, trabalho ou
habilidades [13].

Diversos autores propuseram novas abordagens de
modelagdo de processos de negdcio com o objetivo de
melhorar as existentes e incorporar aspetos humanos [14].

As pessoas ao longo do seu dia-a-dia trabalham tendo em
vista cumprir os objetivos da organiza¢do. Cada pessoa ocupa
tipicamente uma posi¢ao, sendo que os deveres e privilégios

que a pessoa possui, derivam da posi¢do que ocupa, e ndo da
pessoa em si mesma [4]. Neste ambito, os atuais BPMS estao
cada vez mais focados na melhoria do apoio que prestam aos
recursos humanos [14].

IV. CLASSIFICACAO DE RECURSOS E ALOCACAO DE
TAREFAS

No contexto BPM, considera-se como recurso o elemento
que participa na execu¢do de uma determinada tarefa. Os
recursos podem ser humanos ou nao-humanos (aplicagdes
invocadas pelo sistema para executar uma transagdo). Em
processos de negocio, as tarefas sdo frequentemente executadas
por recursos humanos. A sele¢ao de um recurso, em tempo de
execucgdo, para executar uma tarefa de uma instancia de um
processo baseia-se nas condig¢des e requisitos especificados em
tempo de concecdo. Para tal, é necessario que seja feita uma
classifica¢@o de recursos [15].

Na base do suporte fornecido pelos BPMS a execucao de
processos de negocio estdo dois modelos: o modelo do
processo, que especifica quais as tarefas que tém de ser
executadas e em que ordem, ¢ o modelo dos recursos, que
especifica os recursos que estdo envolvidos na execugdo das
tarefas do processo, as suas relagdes mutuas (substituicao entre
0s recursos) e a estrutura organizacional ([7], [13]).

Uma tarefa de um dado processo de negdcio apenas pode
ser executada por um recurso, de entre um niimero limitado de
recursos. Dado que se torna impraticavel indicar por extenso
que recursos s30 responsaveis por realizar cada tarefa, os
recursos sdo classificados em classes. Existem dois tipos de
classificagdo: Classificagdo baseada nas fungdes e classificagao
baseada na posi¢do organizacional [11]. A classe de recursos
classificados funcionalmente é denominada “role” e a classe de
recursos classificada posicionalmente ¢ denominada “unidade
organizacional” [11]. Um mesmo recurso pode pertencer a
diversas classes.

A figura seguinte mostra um exemplo de classificagdo de
recursos. No modelo de processo (a esquerda) tem-se as
atividades a serem realizadas, a ordem de execugdo ¢ a sua
precedéncia. As atividades encontram-se identificadas pelas
letras A, B, C e D. Cl a C6 representam as condigdes
necessarias para a realizagdo das atividades. Para cada
atividade, tem-se ainda o recurso e a unidade organizacional

R1 R2

~N /
——

R1,G2
E‘m > 8
@)ﬁb_ A R2,G1
3 - Cs

Process model

R2,62 G1 -
John Mike
9 _9&0 Clare Jody
G2
Resource model

Figure 1. Modelo de Processo e Modelo de Recursos (Fonte: [11])
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(departamento) responsavel por realizar a atividade. No modelo
de recursos (a direita na figura) tem-se os respetivos recursos
classificados funcionalmente e a sua respetiva posicao
organizacional. R1 e R2 referem-se aos “roles” e G1 e G2 as
“unidades organizacionais”. Como se pode observar as classes
de recursos podem-se sobrepor, ou seja, uma classe de recursos
pode até ser subconjunto de outra classe maior. Para que um
recurso possa realizar uma tarefa deve pertencer a intersecgao
entre essas duas classes de recursos.

Segundo Vanderfeesten & Grefen [15] durante a selecao
dos recursos deve-se ter em conta, as caracteristicas dos
recursos, caracteristicas das instincias dos processos, assim
como os proprios objetivos do processo:

e Caracteristicas dos recursos — Os recursos humanos
ocupam posi¢des na estrutura organizacional (modelo
de recursos) que lhes permitem executar algumas das
tarefas incluidas nos processos. No entanto, para serem
candidatos a execugdo de uma tarefa deveriam
satisfazer outros critérios (requisitos de tarefas) que
ndo estdo incluidos no modelo de recursos. A selegéo,
atualmente, ¢ feita com base na sua posigdo
organizacional. Porém, estes tém diferentes origens,
capacidades, experiéncias, preferéncias e objetivos
pessoais. Essas caracteristicas adicionais deveriam ser
tidas em conta durante a sele¢do de recursos. Por
exemplo, um recurso com mais anos de experiéncia
lida melhor com uma tarefa complexa do que um
recurso menos experiente. A atribui¢do de tarefas pode
até ser combinada com as metas de aprendizagem e

Case characteristics
Client details, case details,...

eSS

O—

formagio de cada recurso;

e Caracteristicas das instancias dos processos —
Embora pertengam ao mesmo processo, existem
caracteristicas  especificas de cada instincia de
processo, tais como, o seu historico, detalhes pessoais
do cliente, detalhes do caso em si, etc., que aconselham
a execucdo de determinada tarefa por determinados
recursos. Por exemplo, num banco comercial, um
pedido de uma elevada quantia pode ser atribuido a um
recurso especializado em risco, ou ao recurso que se
encontra mais familiarizado com o contexto em causa;

e Objetivos do processo — Os mecanismos de selecao de
recursos existentes concentram-se na aloca¢do de
recursos operacionais. Por exemplo, utilizando as
caracteristicas das instancias dos processos e as
capacidades dos recursos humanos, pode-se encontrar
o recurso que melhor executara a tarefa com base no
seu historico ou treino anterior, evitando-se a alocagao
de tarefas complexas a recursos sem, eventualmente, a
devida formagdo ou experiéncia.

A alocacdo de tarefas pode ser totalmente automatizada
pelo BPMS, ou seja, o sistema determina automaticamente os
recursos qualificados para uma atividade e atribui as tarefas a
esses recursos; pode ser parcialmente automatizada, o BPMS
indica os recursos qualificados, mas a atribui¢do final ¢é
realizada por outra instancia de decisdo, por exemplo, o chefe
de equipa; ou ainda, pode ser manual, o BPMS indica as tarefas
a serem realizadas, mas ndo efetua qualquer atribui¢ao [16].

Process model
Task reguirements

Best match I
between
case and Overall process objectives
resource e ot
:
ﬁ i i Deparltmentx Departlment\‘ Departlmentz
=4 i) o [ o | Role R1 . f ? 'i‘i i I
Xi ix ix ix | Role R2 i’i ’kii i‘ l
o <] (<] o | Role R3 i’i i m i\ |
ok ol L T 3

Resource characteristics

Type, capabilities, experience, expertise, qualifi
history, personal goals, desires, intentions, preferences,...

Organizational model

Groups, department, roles, organizational units,...

Figure 2. Selecdo dos Recursos (Fonte: [15])
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Segundo zur Muehlen [16], existem dois tipos basicos de
mecanismos de alocagdo de tarefas:

e Mecanismo push — O sistema aloca a tarefa ao
recurso;

e Mecanismo pull — O recurso seleciona a tarefa
disponibilizada pelo sistema, a partir da sua lista de
tarefas.

No mecanismo push, os recursos sinalizam a sua
disponibilidade ao sistema, o que determina a proxima tarefa a
ser realizada por cada recurso. Este cendrio ¢ desejavel em
ambientes em que o sistema pode otimizar o agendamento das
tarefas, as tarefas sdo uniformes e ndo existe intervengdo de
utilizadores.

No mecanismo pull, os recursos solicitam a proxima
atividade de acordo com a sua conveniéncia mas ndo
necessariamente mediante a sua disponibilidade. Em alguns
casos, pode-se combinar os mecanismos push e pull, por
exemplo, um recurso ¢ atribuido a varias tarefas, mas a
sequéncia da execugdo das tarefas ¢ deixado ao critério do
recurso.

De acordo com zur Muehlen [16], para a alocacdo de
tarefas, diferentes estratégias podem ser implementadas. Estas
estratégias tém impacto sobre a forma como o sistema prioriza
as tarefas e notifica os recursos candidatos, destacando-se duas
categorias: A primeira categoria refere-se ao agendamento da
execucdo das tarefas e segunda ¢ referente as caracteristicas das
tarefas. Em relagdo ao agendamento da execugdo das tarefas
tem-se: planeamento de novas tarefas, tempo de notificagdo e
ordenamento das novas tarefas. Em relagdo as caracteristicas
das tarefas tem-se: execucdo das tarefas e a hierarquia de
decisao.

No que concerne a execugdo de uma tarefa, esta pode ser
realizada por um s6 recurso — tarefa individual, ou por um
grupo de recursos — tarefa colaborativa. Neste trabalho
pretendemos dar uma aten¢do muito especial as tarefas
colaborativas que, ao contrario das tarefas individuais, nao tém
vindo a ser alvo da devida ateng@o por parte da investigagdo em
BPM, nem dos construtores de tecnologia BPM.

Embora, geralmente, os BPMS suportem apenas a
atribuicdo de tarefas individuais, a verdade ¢ que, cada vez
mais, o trabalho realizado nas organizag¢des, em virtude da sua
complexidade, dimens@o ou necessidade de envolver diversas
competéncias, recorre a participacdo de duas ou mais pessoas
na sua execugao, pelo que a alocagio de tarefas colaborativas a
realizar por equipas de pessoas sera cada vez mais uma
necessidade a curto-prazo.

No caso das tarefas colaborativas ¢ importante que os
elementos das equipas, para além de possuirem as capacidades
e competéncias necessarias, devem ser também socialmente
compativeis entre si, a fim de assegurar o sucesso da execugdo
das tarefas e garantir o fluxo de trabalho [17].

Para suportar a execugdo das tarefas colaborativas surgiu
um conjunto de tecnologias a que se convencionou designar —
tecnologias groupware [18]. Trata-se de tecnologias destinadas

a facilitar a comunicagdo, a colaboracdo e a coordenagio entre
os recursos envolvidos na execugdo das tarefas.

A execucdo de tarefas colaborativas pelas pessoas pode
assumir diversas configuragdes relativamente a dimensao
espacial (os recursos humanos envolvidos estdo co-localizados
ou distribuidos geograficamente) e a dimensdo temporal (a
tarefa ¢ executada pelos recursos humanos de forma sincrona
ou assincrona).

Seguindo a nomenclatura de Johansen [19], as tarefas
colaborativas podem ser distribuidas em quatro quadrantes,
segundo as dimensdes espacial e temporal:

e Quadrante I — os recursos humanos desempenham as
suas fungdes na tarefa em simultineo e no mesmo
espago fisico;

e Quadrante II — os recursos humanos desempenham as
suas fungdes na tarefa no mesmo espago fisico mas em
tempos distintos;

e Quadrante III — os recursos humanos desempenham
as suas fungdes na tarefa em simultineo mas em
espagos fisicos distintos. Ou seja, encontram-se
dispersos geograficamente mas partilham o mesmo
horario;

e Quadrante IV — os recursos humanos desempenham
as suas fungdes na tarefa em espacos fisicos distintos e
em tempos distintos;

Na figura abaixo assinalam-se algumas das tecnologias
groupware de suporte as necessidades de cada um dos quatro
quadrantes.

Video-
Conferéncia

Repositdrios
partilhados

Figure 3. Matriz de Johansen (Fonte: [19])

As tarefas colaborativas surgem sempre que, dada a sua
complexidade e/ou a sua dimensdo e/ou a necessidade de

competéncias distintas, ¢ necessario envolver dois ou mais
recursos humanos na sua execugao.
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A realizagdo de tarefas colaborativas, como ¢ evidente,
pode exigir a disponibilidade sincrona por parte dos recursos
humanos a envolver na sua execugdo. Para estes casos, o
BPMS deve verificar a disponibilidade de todos os recursos
envolvidos antes de fazer a respetiva aloca¢do, o que vem
trazer um nivel de complexidade adicional a alocagdo de
tarefas por parte dos BPMS.

V. CONCLUSOES

Como ¢ universalmente reconhecido, a adogdo do
paradigma BPM veio facilitar o alinhamento dos processos de
negdcio com os objetivos estratégicos das organizagdes. Neste
ambito, a utilizacdo de BPMS torna-se muito relevante para as
organizacdes ja que estes suportam e coordenam a execugio
dos processos de negocio e a alocacdo das tarefas aos recursos
que as podem executar.

Atualmente, os BPMS, com base nos modelos dos
processos de negdcio, alocam as tarefas aos recursos tendo em
conta a sua posi¢ao formal na estrutura organizacional (modelo
de recursos). Neste artigo defendemos que a otimizagao do
trabalho nas organizagdes tem que passar por uma alocagio de
recursos humanos mais sofisticada, que leve em consideragao
as caracteristicas especificas de cada tarefa, juntamente com os
aspetos mais humanos e sociais dos recursos que as podem
executar.

Devido a crescente complexidade do trabalho realizado nas
organizagdes, que pode exigir o envolvimento de competéncias
proprias de recursos humanos distintos, a execugdo de algumas
tarefas deve ser feita de forma colaborativa, envolvendo dois
ou mais colaboradores com os perfis necessarios. Neste
contexto, para além da alocagio de tarefas individuais, também
a alocacdo de tarefas colaborativas foi um dos aspetos
relevantes que o artigo tentou enfatizar, reconhecendo a maior
complexidade da situagao.

A abordagem de otimiza¢do do trabalho nas organizagdes
defendida neste artigo parte do pressuposto de que a selegdo
dos recursos humanos a envolver na execugdo de cada tarefa
deve levar em consideragdo, ndo so as caracteristicas da tarefa,
mas também as caracteristicas de cada um dos recursos
humanos que, formalmente, a podem realizar. O objetivo é
garantir que as tarefas sdo executadas pelos recursos humanos
mais adequados, de entre os disponiveis e autorizados a realizar
essas tarefas.

Em termos de trabalho futuro, pretendemos desenvolver os
modelos conceptuais que permitirdo caracterizar as tarefas
(individuais ou colaborativas) de cada processo organizacional,
assim como os recursos humanos que as poderdo executar.
Posteriormente, com base nesses modelos, serdo desenvolvidos
mecanismos para encontrar as melhores correspondéncias entre
tarefas e recursos humanos, operacionalizando-os num BPMS
ainda a selecionar. Ao que se seguira a necessaria validacao do
prototipo obtido por via da sua experimentacdo em cenarios de
utilizagdo.
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