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Este documento descreve como 0 BPM (Business Process Management — Gerenciamento de Processos de Negdcios) pode
identificar e aprimorar os processos empresariais com muita eficiéncia baseando-se no modo como as pessoas trabalham. Este
documento tambémil ustra o papel facilitador do Sawion BusinessManager ™ 7.0 em tornar o BPM bem sucedido em situagdes do

mundo real.

Anali stas de Negdcios de BPM e gestores de Tl, lideres e membros de equipe de projeto, gerentes, anali stas empresariais e
consultores que trabalham em departamentos financeiros, indlstria e outras organizagoes comerciais, assim como executivos

que lidam com o controle de qualidade, confor midade com as regulamentacdes e busca de lucratividade.

Muita coisa na teoria precisa de ajuda para funcionar no mundo real

Melhoria nos negdcios — maior eficiéncia, qualidade e satisfacéo do cliente, com reducéo dos
custos — esse deve ser o0 objetivo de todo profissional. Por que néo dizer conduzir os negécios de

maneira mais rapida, melhor e com maior lucratividade?

E por isso que muitas formas de criar e manter o aprimoramento nos negécios vem se destacando
nos ultimos anos: Gerenciamento de Qualidade Total (ou TQM — Total Quality Management),
Reengenharia de Processo, 6 Sigma, etc. Cada um no sentido de fornecer suporte e acompanhar
atividades de melhorias, de modo que todos demonstrem eficiéncia em um momento ou outro.
Apesar da avida aceitac@o nas grandes corporagfes, poucos conseguem cumprir suas promessas
fora dos textos de gerenciamento e das apresenta¢fes no PowerPoint.

Nesse ponto em especifico, a questdo pode ser simplificada no momento em que as solugdes
externas funcionam. Mas, logicamente, essa simplificagdo ignora a confusa realidade dos neg6cios

no dia-a-dia.

Em vez de tornar nosso trabalho melhor e mais eficiente, essas iniciativas parecem ocupar a
primazia no trabalho real. As pessoas, equipes e departamentos deixam de suprir o basico. Os
gerentes e consultores que executam 0s projetos passam a encobrir ou a fazer suposicdes sobre

as informag6es que faltam.

Poucas empresas estdo preparadas para in iciativas de avan¢gos empresariais. Muitos
executivos nunca pensaram em termos de proc esso. Tém dificuldades em articular seus
processos atuais, mais ainda teriam nos proc essos ideais. As melhores praticas existem

em suas mentes, mas ndo como document 0s para serem ensinadas e seguidas.

Além disso, o0 sucesso em nivel executivo muitas vezes pouco tem a ver com o desempenho da
organizagdo. Pior, o gerente sénior ndo possui ferramentas para correlacionar métricas de alto
nivel com o trabalho que as pessoas executam no dia-a-dia.

Os sistemas pré-empacotados muitas vezes perpetuam esses cenérios. As entao
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chamadas solucdes tendem a ser monoliticas e dificultam a adaptacéo das organizacGes

individuais. N&o permitem circunstancias especiais, o0 que constitui a normalidade nos

negocios.

Nao é de se estranhar entdo que muitas empresas desprezem o0s exercicios de melhorias

no processo. Logicamente que as solugdes sdo apresentadas com alarde e entusiasmo por

um certo tempo. Mas depois, normalmente séo ignoradas como trabalho e tudo permanece

exatamente como sempre foi.

Desde que tenha oportunidade para se comunicar e colaborar com vocé

Nos negdcios, as
pessoas executam o
mesmo processo basico

A melhor maneira de aprimorar 0s negdcios € conhecer as pessoas em seu
ambiente de trabalho e compreender como pensam. Uma vez feito isso, vocé
permitird que elas contribuam melhorando as fungdes que executam. A analise
da dinamica dessas pessoas é uma etapa importante na criagdo de uma
cultura que encoraje as melhorias nos negocios.

Faz parte da natureza humana as pessoas entenderem e tomarem cuidado
com as coisas que as afetam diariamente ou de man eira significativa. Elas
precisam saber “0 que isso tem a ver co migo?” Em todos os niveis, as pessoas
seguem 0 mesmo processo basico: obter uma ou mais informacdes, utilizar

essas informac8es para determinar o que fazer e entao fazer.

&
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A grande maioria das pessoas em qualquer organizacgao é relativamente despreocupada
com o que acontece fora de sua fun¢éo individual. Mas, praticamente todas essas
mesmas pessoas tomam um cuidado quase passional com o que fazem, porque isso

reflete nelas préprias. Conse glientemente, sempre procuram fazer o melhor.
Essa é a chave para gerenciar a melhoria do processo.

A melhoria real acontece quando as pessoas tém oportunidade de definir suas fungdes e
imaginarem meios de fazé-las da melhor forma possivel. Muitas vezes as pessoas ndo
sabem como corrigir as coisas. Sabem apenas o que esta as atrapalhando. Mesmo que
ndo possam visualizar uma solucéo especifica, sabem instintivamente o que poderia
tornar seu trabalho mais facil, mais rapido e mais eficiente. Elas desejam fazer seu
trabalho da melhor forma possivel, porque isso melhora seu mundo.

E importante recornece que as pessas que trabalham em uma organizagio mtitas vezes
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possuemum valioso discenimenta As equpesde maor sucessono aprimoramerto de projetos
gerenciam a captura de tais informacdes e as utilizam para resolve problemas no proceso.
Assim um méodo baseado em colaboragbes € a mdhor forma de criar e sustenta reais

mdhorias deprocesso.

A melhoria nos negécios comega com a remogéo dos embaragos e com a
liberagcdo das pessoas para que possam fazer melhor seu trabalho. Isso significa
compreender o processo na forma como se apresenta no momento, descobrir 0s
afunilamentos de seus recursos, entéo testar possiveis melhorias nele. Téo logo
essas idéias de melhoria recebam o endosso dos respectivos envolvidos, as
solugdes poderdo ser montadas e implementadas para as pessoas que
investiram para vé-las bem-sucedidas.

Resumindo, é sobre isso que trata o BPM (Business Process Management).

O BPM auxilia na realizacao de melhorias reais nos negécios. Ele complementa outros
sistemas de gerenciamento (TQM, 6 Sigma), tornando-os realmente mais eficientes.

As pessoas encontram suas proprias respostas

A Sawvion criou um amplo conjunto de BPM, o Savvion BusinessManager 7.0,
que permite as pessoas colaborarem nas idéias de melhoria no processo,
testarem e desenvolverem solugBes reais, bem como controlarem diariamente
suas atividades empresariais dirigidas ao processo. Assim as ferramentas
especificas as funcdes sdo colocadas diretamente nas méos de quem melhor
conhece o processo, podendo entdo causar impacto nos negécios.
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Para os executivos, essas ferramentas incluem:

©. Savvion Process Modeler, de facil utilizagdo, ajuda a modelar e simular os processos

empresariais, de maneira que possam testar suas idéias de melhorias;

©. Savvion Process As set Manager baseado em Web, facil de utilizar, que auxilia as
pessoas de varias areas funcionais a compartilharem e socializarem suas idéias de

melhorias no processo;

©. Gerenciamento de tarefas, andlises, dashboards de desempenho dirigidos aos negécios
gue ajudam as pessoas a controlarem e gerenc iarem suas atividades diarias e excegbes no

processo.

As pessoas mais técnicas também possuem acesso aos ricos recursos do BPM Studio que
proporciona montagem rapida e desenvolvimento preciso dos aplicativos dirigidos ao

processo. O estudio suporta sofisticadas regras, integragao e servigos da Web.

Ao utilizar o Savvion BusinessManager, as pessoas poderdo transformar e implementar
seus processos como aplicativos na Web de mane ira rapida e facil. Entdo, esses aplicativos

de processo poderdo ser facil e amplamente acessados via portais ou dispositivos sem fio.

O Savvion BusinessManager 7.0 figura como a ma neira mais facil e rdpida de fazer com que

pessoas envolvidas nos negécios colaborem e controlem as melhorias no processo.

susiness E*eo “\\\
<///1~/
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O Savvion Busies$Manager cria tm ambiente nqual asequipes derojeto podem conduzmelhorias nos negécios
atravésde consintes e simultdeos ciclos de colabagéo. Planejando, identitando asmelhoespraticas, crando
protétipos e efinando o fluxale solu¢des degabalho, can feedbacks exada etpa paramelhorara saida na etapa
seguinte.

Uma esteita integracdo déodas asfases do ciclo & vida do ppcesso asmpanhada por odelos do ppceso negocial
gue permitemas clientesSavvion pasarem rapidamente ddescobertalo pocesso pa produgdo em at80 dias,

enquanto obseam um etorno de 200% 300%nos invesmentos(ROI).
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A colaboracdo no Savvion BusinessMan ager 7.0 comeg¢a com o Savvion Process
Modeler — um projeto de processos de negdcios de alta qualidade, equipado com
interface de arrastar-e-soltar, livre de cédigos. Com ela o executivo pode simular um
problema de neg6cios em poucos minutos. Nao ha configuracdo complexa ou
codigo a aprender. As pessoas podem se concentrar nos problemas ao alcance, em
vez de ficarem perdidos em coisas prejudiciais.

Melhor ainda, o Savvion Process Modeler é gratuito. As pessoas por toda a
organizacdo podem facilmente instala-lo em seus desktops, laptops e PCs

domésticos. O Sawvion facilita isso justamente para que as pessoas anotem seus

pensamentos sobre um processo e os compartilhem com os colegas.
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Criar um modelo de como os negécios
funcionam e como melhora-lo hoje
O Savvion Process Modeler permite que as
pessoas criem uma representacgéo de seu i 5 :
1 (] - w
processo de negdcios utilizando diagramas de M s = . -
fluxo do processo. Esses diagramas contém - r

atividades com tempo e recursos necessarios
para conduzir cada etapa em um processo. = .

Além disso, as pess oas com visdo de como

uma solucéo dev eria ser construida, podem =

rapidamente reunir formularios baseados na
Web para comunicar como as s olugdes
deveriam ser trabalhadas.

Crie facilmente formularios com o Editor de Formulario
do Savvion Process Modeler
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Simular um impacto basico de suas idéias de melhorias no processo
As pessoas podem testar seus modelos de processo com cargas definidas
(10.000 pedidos, por exemplo), enquanto observam visualmente 0s possiveis
afunilamentos e pontos de contencéo. Os registros da simulacdo incluem custos e
métricas de utilizagdo dos recursos para prever precisamente o desempenho e a
produtividade.

Documentar as melhores praticas, comunicar requisitos e seguir as regulamentagoes.
Os modelos de processos representam o ponto de partida dos aplicativos. O Savvion
Process Modeler gera automaticamente a documentacgéo para comunicar requisitos
detalhados para outras pessoas envolvidas no processo. Essa documentagdo também pode
ser utilizada para manter a conformidade com as regulamentag¢ées industriais e

governamentais, como Sarbanes-Oxley, Basel || e HIPAA.

Otimizar e melhorar as préticas existentes
O Savvion Process Modeler facilita a verificagdo continua do desempenho do processo em
andamento e otimiza-lo conforme necessario. As pessoas podem simplesmente alterar os
modelos do processo, permitindo revisdes no aplicativo e no processo

O Savvion Process Asset Manager amplia 0os principais recursos do Savvion Process
Modeler permitindo que equipes multifuncionais compartilhem e socializem os projetos de
modelagem de processo. Todo trabalho feito com o Modeler pode ser salvo em um local
comum e reutilizado por outras pessoas de sua equipe. Os funciondrios que utilizam o
Savvion Process Modeler podem pesquisar nesse repositério de processo e aplicar as
melhores praticas em seus proprios esforgos.

As equipes, especialmente aquelas espalhadas em vérios locais, sdo muito bem atendidas
por esse conceito de design distribuido. Pessoas em diferentes escritérios, bem como
aquelas que viajam muito, podem obter modelos do Savvion Process Asset Manager e fazer
modificagdes off-line. Quando e stiverem satisfeitos com as alteracdes, podem inserir 0s
modelos revisados, disponibilizando instantaneamente suas contribui¢cdes aos outros

membros da equipe.
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Arquivar as politicas e procedimentos atuais de uma empresa.
Isso garante um melhor controle de versdo dos processos envolvidos. Essa base de
conhecimento contém as melhores préaticas da organizagao, permitindo avaliar e reutilizar

uma ampla variedade de mode los de processo.
Colaborar externamente com as idéias de melhorias no processo.

O Sawvion Process Asset Manager oferece um recurso baseado em navegador da Web para
que as pessoas procurem, modifiguem e adotem modelos criados por outras pessoas,

independentemente de estarem no mesmo departamento ou local.

Pesquisar as melhores préticas ja existentes
O Savvion Process Asset Manager facilita as acdes de pesquisa e melhoria do trabalho ja

realizado em outras partes dos negocios.

Uma vez que o Savvion BusinessManager Platform tenha sido utilizado para identificar e dar
inicio na formulagéo de idéias de melhoria, o Savvion BusinessManager Platform ajuda a
transformar essas idéias em processos implementaveis. O Savvion BusinessManager
Platform proporciona excelentes ferramentas de Tl como suporte em toda extensédo do

trabalho realizado pelos funcionarios.

O BPM Studio oferece um ambiente visual de de senvolvimento para montar e desenvolver
solugdes préticas de melhoria de processo com o BPM Server. Com base no conhecido
ECLIPSE IDE, o BPM Studio destina-se mais propriamente aos técnicos — analistas de
negdcio interessados em configurar aplicativos vigentes bem como profissionais de Tl
interessados em uma profunda integracéo dos sistemas.

O BPM Studio foi gerado especialmente para desenvolvedores de aplicativos. Lembre-se de
que o Savvion BusinessManager 7.0 inclui o Savvion Process Modeler, o designer de
processo para executivos. Isso permite que o BPM Studio fornec¢a suporte ao design
colaborativo entre os profissionais de TI, analistas de neg6cio, Web designers e provedores
de solugdes.

Os principais recursos, incluindo processo
visual e defini¢cdo de regras de negocio,
integracéo dos servicos da Web, métricas
de desempenho e design de relatérios e
gerenciamento de documentos, estéo
acessiveis através de um assistente intuitivo
baseado em interface grafica. O BPM Studio
gerencia todo o controle de versdes e
suporta o compartilhamento de modelos de
processo com usuérios do Savvion Process
Modeler por meio de um repositdrio comum.

O BPM Studio permite um design colaborativo entre
profissionais de Tl através de seu assistente
intuitivo baseado em interface grafica.
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Acionar idéias armazenadas no Savvion Process Asset Manager.
Os modelos de processo sdo completamente interoperaveis entre o Savvion Proce ss
Modeler e o BPM Studio. O funcionario de Tl pode recolher idéias de melhoria com
pessoas que conhecem melhor a situagdo e enriquecé-las para criar solugées
continuas. O BPM Studio suporta os mesmos recursos de simulag¢éo que o Savvion
Process Modeler, assim diferentes idéias de melhoria podem ser testadas umas com

as outras para identificar as melhoras alternativas.

Identificar fluxo de dados definindo os dataslots ut ilizados durante o processo.
Os campos de dados podem ser ocupados com informagdes de qualguer fonte, inclusive de

banco de dados, aplicativos externos e pessoas.

Integrar-se aos sistemas externos e servicos da Web.

Varios adaptadores séo incluidos e adaptadores personalizados podem ser obtidos com
terceiros ou podem ser criados utilizando a estrutura de desenvolvimento de adaptador
integrada.

Definir regras de negécio baseadas em
eventos para gerenciamento de aspectos
dindmicos.

O Savvion Business Rules permite definir e

executar facilmente regras e politicas

empresariais, como componentes inteligentes
nos fluxos do processo Savvion
BusinessManager. O Business Rules é
acessivel por meio de uma interface de

el
P

linguagem natural, facil de aprender ou com

Assistentes de Regra de facil utilizagéo que Regras definidas facilmente com o Business
N Rules da Savvion.
suportam padrBes de regras comuns.

Projetar formularios para etapas com interagées hu manas.
Os desenvolvedores tém a opgéo de utilizar formularios gerados pelo sistema, criar formuléarios
com o designer de formularios integrado ou personalizar formularios com qualquer outra
tecnologia de formularios disponivel no mercado. As idéias de formularios desenvolvidas por
executivos no Savvion Process Modeler estdo disponiveis no BPM Studio. Novamente, os
desenvolvedores tém a opgéo de utiliza-los como estdo ou enriquecé-los. Também é possivel

fornecer interfaces para dispositivos sem fio para tarefas particulares.

O BPM Studio é personalizavel e extensivo. Novas guias com compone ntes reutilizaveis, como

adaptadores e assistentes de regras, podem ser inc luidas facilmente para estender e adaptar a

ferramenta a diversas empresas e dominios.

O BPM Server é um conjunto versatil de mecanismos baseados em Java que gerencia

aplicativos de processo continuo. O servidor fornece um rico conjunto de servigos para executar
e gerenciar aplicativos de processos de ne gocios, inclusive integracao, fluxo de trabalho, regras
de negécio. O BPM Server também inclui aplicativos da Web para administragéo.
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O BPM Portal oferecem aos analistas de negbcio e gerentes uma visibilidade clara e
maior controle. Com ele é possivel analisar métricas de processo para responder a
problemas e alterar as condi¢des dos negocios. Essas ferramentas permitem
elaborar um relatério simultaneo de hora, volume e dados informativos a partir de
uma variedade de aplicativos, para determinar se 0s processos empresariais estao

executando com o méximo de eficiéncia e atender a objetivos estratégicos.

Monitorar as atividades empresariais em tempo real através de uma interface de portal da
Web.

Medir o desempenho com mar cadores pré-elaborados.
Analisar dados em tempo real com diversos relatérios novos.

Fazer o drill down de dados com uma ferramenta de consulta visual ou utilizar ferramentas

empresariais inteligentes complementares para obter uma anélise de dados mais detalhada.

Otimizar processos fornecendo visibilidade e métricas para tomar as decisdes certas dos
aprimoramentos. Cada tipo de negécios possui seus proprios caminhos para medir o
progresso, de acordo com suas proprias metas e objetivos. Pode-se escolher eliminar os
espagos em branco em um processo, reduzindo-se o tempo de concluséo, ou pode-se optar
por incluir novas etapas para garantir a conformidade com uma assinatura importante.

O Sawvion BusinessManager 7.0 possui ferramentas para alterar rapidamente as regras de
negacio, alterar o fluxo do processo e entdo modificar e reimplementar 0os processos vigentes
em uma operagdo. Um gerente pode ver uma lista de instancias de processo, obter um mapa
de status codificado por cores para uma determinada instancia de processo e entao fazer um
drill down na etapa de trabalho ativa e altera-la.

Cada aplicativo no Savvion ! i —— =
BusinessManager 7.0 pode ter um ou mais

gerentes designados. Qualquer pessoa .;'-I' .'
com direitos de acesso apropriados pode :
executar as funcdes de gerenciamento =2 — Al

através da interface da Web no Portal
BPM.

Dashboards digitais exibem graficamente métricas de
processo de forma dinamica

As funcbes de gerenciamento incluem capacidade de controlar e influenciar o
comportamento dos aplicativos. Por exemplo, um gerente pode trocar os executores de
tarefas, alterar a prioridade das etapas do trabalho e das instancias do processo, e concluir
ou suspender uma instancia de processo — isso em tempo real.

O BPM Portal inclui o Process Instance Edit or. Essa ferramenta especial permite que um
gerente altere a parte ndo executada de um processo inserindo ou removendo uma nova
etapa de trabalho ou incluindo um ponto de deciséo nele.
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O BPM Portal fornece mais de 40 relatérios padronizados para ajudar a monitorar o processo de
maneira eficiente e eficaz. Inclui uma ferramenta de consulta visual para fazer buscas no repositério
de eventos do Savvion BusinessManager e gerar relatérios. Se forem especificos a um aplicativo ou se
apresentarem uma boa visualizac¢&o de vérios aplicativos, esses relatérios personalizados pelo cliente

podem ser salvos com um simples cligue do mouse.

Os gerentes recebem marcadores para monitorar a atividade comercial, acompanhar métricas e ajustar
comportamentos quando houver problemas. Um gerente também pode ser inserido em um processo
de escalagéo, providenciando uma substituicdo manual de um processo corretivo antes que ele seja
ativado.

As métricas de processo e indicadores de desempenho chaves (KPIs) podem ser definidos no
momento do projeto. Isso permite que um analista comercial determine quais informacgdes e relatorios
sdo importantes sob a perspectiva do gerenciamento. Entao, essas informacdes sao prontamente
disponibilizadas através do BPM Portal sem a necessidade de dispendiosas atividades de inteligéncia
de negocios.

Para aquelas empresas que possuem uma infra-estrutura de inteligéncia de negdcios existente, os
dados criticos do processo sao facilmente integrados em mecanismos de relatérios de terceiros,
incluindo Business Objects, Cognos, Crystal Reports, assim como as tecnologias de relatério baseadas
em Java.

O Savvion BusinessManager oferece uma visualiza¢do inédita de equipes.

Os processos de desenvolvimento tradicional desestimulam as pessoas. Os executivos e equipes do
projeto tornam-se frustrados com as complexas metodologias do fornecedor, que se apdiam em
pesadas abordagens de reuniéo de informacdes e oferecem pouca ou nenhuma visualizacdo do
progresso do projeto. O resultado é solugdes de alcance impreciso e lentas implementagdes.

A abordagem do Savvion é diferente. Unico no mercado, a Savvion oferece um Portal de BPM, que
proporciona as equipes uma visualizacgéo inédita das iniciativas BPM de sua empresa. O portal de
BPM permite que os usuarios:

Visualizem o status do projeto;

Avaliem o Retorno Sobre Investimentos (ROI) do programa;
Acessem modelos de auxilio de tarefas;

Enviem Discussbdes de BPM Internas;

O resultado da abordagem Savvion consiste em resultados repetidos em periodos de apenas 30 dias.
Sua equipe experimentara um rapido Retorno sobre Investimentos em sua primeira iniciativa e
rapidamente se tornara auto-suficiente.

Com o Savvion, vocé pode esperar 0 sucesso.

A colaboragdo mantém as pessoas envolvidas — enquanto o controle produz resultados rapidos.

O Savvion é a maneira mais fécil de adotar o Business Process Management como um bem comercial
competitivo. Nosso sistema concentra-se em ajudar as pessoas a terem seu trabalho feito.
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Pessoas de toda parte da empresa podem
trabalhar conjuntamente para identificar e

testar idéias de melhoria. Quando as

melhores idéias sdo encontradas, nossas
ferramentas interconectadas permitem
que as equipes montem e desenvolvam

rapidamente as solucdes.

Igualmente importante, o Savvion "

BusinessManager enfatiza o controle dos

principais processos, permitindo o

gerenciamento de rapidas altera¢cdes sem
O exclusivo Savvion BPM Project Portal ajuda a manter
sua equipe envolvida e motivada.

surpresas. Nossa abordagem é exclusiva
porgue acreditamos que o controle é
completamente pessoal.

Quando as pessoas possuem todas as ferramentas para fazer bem seu trabalho e monitorar
seu desempenho, podem avaliar rapidamente e tomar as medidas necessarias para adaptarem-
se diariamente as mudangas nos negocios.

Imagine que o Sistema Savvion ajuda a colocar o processo em acao rapidamente, muitas vezes
proporcionando retornos calculaveis nos negécios em 90 dias.

Savvion trabalha hoje com uma base sélida de clientes e parceiros

Muitas empresas lideres de mercado, incluindo centenas na Fortune 1000, estdo atualmente
utilizando o Savvion BusinessManager para melhorias nos negoécios. Estdo ampliando e
acrescentando mais processos e aplicativos baseados no Savvion, capitalizando assim seus

investimentos de BPM iniciais no Savvion.

A Savvion também apresenta um crescente nimero de parceiros em Integragao de
Sistemas (SI-System Integration) — no Brasil, o parceiro escolhido é a 5Acts — que
podem auxiliar os clientes com projetos e implementagdes baseados no Savvion.
Alguns parceiros S| possuem modelos de solu¢@es criados para uma variedade de
processos de negocios, baseados nas melhores praticas e pericia de dominio.
Essas solugbes pré-empacotadas podem acelerar o desenvolvimento e a

implementacéo de solugdes completas.

Vocé pode comegar a utilizar a abordagem Savvion para melhorias imediatas nos negdcios e sem custo algum.
Experimente-a em sua prépria empresa e em seus proprios problemas. Veja vocé mesmo como é facil dar o

primeiro passo.

Como a abordagem Savvion foi adotada por centenas de empresas ao lado de dezenas de industrias, 0s
representantes Savvion podem apresentar uma grande variedade das melhores préaticas para oferecer solugées

adequadas ao tamanho, estrutura e mercado de sua empresa.
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Savvion e Savvion BusinessManager sdo marcas ou marcas registradas da Savvion Inc.
Todos os outros nomes mencionados podem ser marcas registradas de seus
respectivos proprietarios.
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