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As mudancas sdo desafiadoras. Transformar sua empresa de forma estratégica e ampla é ainda mais dificil. Para
conseguir resultados rapidos e significativos, construindo sua visdo de longo prazo, vocé precisa de ferramentas
poderosas e intuitivas, otimiza¢do de processos e uma equipe agil que consiga se adaptar a necessidades
complexas e instaveis. Com a gestao de casos, isso é possivel.

A gestdo de casos muda a forma como o trabalho é realizado. Mas para adotar, integrar e gerenciar, é preciso
antes reunir uma equipe que saiba como a empresa opera, tenha habilidades com tecnologias de gestdo de
casos e experiéncia em gestdo de mudancas. Varias areas (administrativo, Tl e gestdo de projetos e programas)
sdo fundamentais para esse trabalho.

Veja como montar sua equipe para transformar o trabalho com soluc¢Bes de gestdo de casos:

Negdcios

Sua equipe de negdcios precisa entender como o trabalho é feito hoje e visualizar os resultados comerciais que
a iniciativa deve proporcionar. Os seguintes membros devem participar:

° Patrocinador do projeto: é quem define metas e defende a iniciativa do comec¢o ao fim. Essa pessoa
ajuda a gerenciar a politica no nivel executivo, compromete-se com um engajamento visivel e continuo,
garante a disponibiliza¢do de recursos e remove obstaculos.

Para uma iniciativa concentrada em uma Unica area dos negdécios, o patrocinador pode ser o proprietario

da area, como o diretor de marketing ou de atendimento ao cliente. Para uma iniciativa de transformacdo

em toda a empresa, 0 patrocinador do projeto geralmente é o executivo com responsabilidade direta pelo
resultado.

° Especialistas (SMEs): sao pessoas que conhecem os detalhes do trabalho e valorizam os objetivos da
iniciativa. Inclua um especialista de cada area principal da empresa que esta envolvida na iniciativa.

Ti

Sua equipe de Tl oferece os conhecimentos tecnoldgicos. Os integrantes podem ser da equipe interna, mas
também podem incluir fornecedores, consultores, integradores de sistemas e outros terceiros. A equipe precisa
ter diferentes habilidades e experiéncias em negdcios, tecnologia e design de aplicativos.

* Arquiteto de negocios: é quem gerencia a coleta de requisitos, reline-se regularmente com o0s
especialistas e colabora para capturar diretamente as necessidades para o sistema de gestdo de casos.
Um arquiteto de negdcios precisa ser certificado pelo fornecedor nessas praticas e também pode ter
habilidades em metodologias Lean e Six Sigma. Os arquitetos de negdcios muitas vezes vém de grupos de
operac6es de negdcios.

* Arquiteto de sistemas: configura o aplicativo e integra-o aos outros sistemas de TI. Assim como o
arquiteto de negdcios, o arquiteto de sistemas deve ser certificado pelo fornecedor.

° Arquiteto de experiéncia do usuario: aplica conhecimentos sobre o fator humano do design para
garantir que as solu¢des sejam faceis de compreender e usar.

* Representantes de Tl: representam as equipes de gestdo de lancamentos, suporte, infraestrutura,
treinamentos, testes e arquitetura de Tl de sua organizacdo.
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Governancga

A boa governanca comeca com um bom patrocinio. O patrocinador do projeto, além de ser seu principal
defensor, precisa ser o ponto final de resolucdo de problemas do projeto.

Geralmente, iniciativas que abrangem toda a empresa precisam de pelo menos dois gerentes de projeto:
um para a iniciativa como um todo e outro para administrar as tarefas cotidianas da equipe técnica.

° Gerente de projetos: define 0 escopo do projeto e se responsabiliza pela pontualidade e orcamento das
entregas, gerenciando os relacionamentos de todos os participantes.

° Lider de engajamento social: fun¢do que apoia o gerente do projeto, administrando o trabalho e os
cronogramas das equipes de negdcios e sistemas do projeto.

Depois de estabelecer o patrocinio e definir claramente papéis e responsabilidades, é preciso analisar e resolver
0s problemas e riscos conforme eles aparecem, ou encaminha-los quando necessario. Os programas de
sucesso dependem de trés niveis de supervisdo:

* Governanca do projeto: revisdo mensal ou bimestral para validar a integridade da solu¢do
e levantar problemas que estdo ameacando o sucesso. Todos que estiverem diretamente envolvidos
no projeto precisam estar presentes e prontos para assumir a responsabilidade de remover obstaculos.
Os participantes devem ter acesso e ler a pauta e os materiais de referéncia com antecedéncia.

° Atualizacao semanal do projeto: sob lideranca do gerente do projeto, esta reunido atualiza o
patrocinador sobre 0 andamento e abre espaco para que a equipe mencione e resolva problemas,
antes que eles se tornem riscos e afetem o projeto como um todo. Também é o momento de controlar
cuidadosamente o0 escopo.

+ Atualizacdo diaria: reunido didria de 15 minutos para que a equipe revise as metas do dia. E uma
oportunidade para que o gerente do projeto controle os prazos e tarefas de todos, descubra dependéncias
e remova obstaculos.

Liderar com transparéncia

Esclarecer as fun¢8es e responsabilidades de todos ajuda muito a gerenciar sua transformacgao. Suas equipes
saberdo quando encaminhar os problemas se vocé oferecer liberdade de acgdo.

Conforme o escopo da iniciativa se amplia, as pessoas da equipe ficam cada vez mais importantes, sejam
colaboradores da organizacdo, fornecedores/consultores ou consultores externos certificados pelo fornecedor.
Com o tempo, vocé pode desenvolver as habilidades dos funcionarios internos ao trabalhar com os dois grupos
de fornecedores.

E frequente que as organizacdes comecem com grupos de prética informal, que usam gest&o de casos

e criam voluntariamente a infraestrutura necessaria para compartilhar ideias e materiais. Conforme a ado¢ao
da gestdo de casos cresce, vocé deve criar um centro de exceléncia (CDE) formal, garantindo a disponibilidade
dos recursos necessarios para uso em escala.

Se estiver aplicando a gestdo de casos em uma organiza¢do com necessidades distintas em linhas de negdcios
ou regiGes diferentes, crie também um modelo federado de CDE, com um CDE central que gerencia CDEs locais.
Os CDEs locais sdo proprietdrios dos ativos especificos de suas linhas de negdcios e gerenciam programas
locais e sua implementacado.
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Conclusao

Quando suas pessoas, processos e tecnologias trabalham em harmonia, vocé ganha agilidade,
velocidade e flexibilidade para crescer em escala.

Os casos podem ajudar a capturar e gerenciar o trabalho de aplicativos e pessoas, enquanto

a inteligéncia artificial e a automacdo de processos robdticos automatizam decisdes e eliminam
o0 trabalho manual tedioso. Com o poder do low-code, vocé cria aplicativos e melhora os
resultados de negdécios rapidamente.

Descubra como a gestao de casos, a abordagem Center-out™ a arquitetura de negdcios
e a automacdo inteligente podem ajudar a proteger sua empresa, reduzir custos e eliminar
a complexidade. Acesse pega.com/pt-br para saber mais.

L2 DEGA

A Pega produz solucdes de software inovadoras que eliminam a complexidade dos negdcios. Com maximizacdo
do valor no ciclo de vida do cliente, simplificagdo de servicos, melhoria de eficiéncia e varias outras contribuicoes,
ajudamos as maiores marcas do mundo a resolver problemas em pouco tempo e se transformar para o amanhad.
Os clientes da Pega tomam melhores decisdes e executam 0s servicos com IA em tempo real e automacao
inteligente. Desde 1983, construimos uma arquitetura expansivel e a plataforma low-code para ficarmos a frente
do dinamismo das mudancas. As solugdes da Pega geram economia de tempo para que os funcionarios e os
clientes dos n0ssos parceiros possam se concentrar no que € mais importante.

Saiba mais. Acesse
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