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Padronizacao de
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CONTRATO DIDATICO

EXPECTATIVAS E CONTRIBUICOES




Oferecer a possibilidade de reprogramar a
forma de pensar (mindset) sobre como
melhorar a organizacdo € seus pProcessos
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Programacao

Conceitos basicos de BPM

Cenario atual x desejado

Documentacao e padronizacao de processos
Entendimento da situacao atual

Analise do processo

Padronizacao de processos

Documentacgao de processos

Modelagem de processos tradicional — BPMN

Mapeamento agil de processos
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Eu sou...

- Nome

Formacao

Orgdo em que atua

Experiéncia com Processos / BPM?
Expectativas

SA A

‘ VOCE E SUA
*# MELHOR MARCA

Pitch — 30 segundos

Vamos nos reunir em Grupos?

Princesa
Skywalker Leia
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Para pensar...

- O que € BPM (definicao do

grupo)?

« Qual sua maior duvida
sobre Documentacao e

Padronizacao de
Processos?

Sistema Eletrénico de Protocolo
© 2016 PRODEST - Direitos Reservados.




BPM - BUSINESS PROCESS MANAGEMENT

GERENCIAMENTO
DE PROCESSOS
DE NEGOCIO

BPM é uma disciplina gerencial que
busca integrar os

com as

atraves de seus




O cidaddo é o principal cliente do ser\-co —_— os ofere » melhor servigo pos

\
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Precisamos monitorar e melhorar nossos processos Precisamos de processos eficazes e eficientes




BPM - BUSINESS PROCESS MANAGEMENT

GERENCIAMENTO
DE PROCESSOS
DE NEGOCIO

BPM ¢ a

, pensamentos e
desenvolvimento profissional em
gerenciamento de processos de
negocios da metade do seculo XX ate
hoje

BPM - Diferenciais

Geracao de valor para o cliente
Visao ponta a ponta
Redugao de desperd icicJ;

Ciclo continuo -
Cultura organizacional
Tecnologia tem papel de apoio
Transformacgao do negocios
(melhorias ou inovacgdes)




Todo NEGOCIO possui PROCESSOS

que devem ser GERENCIADOS
e MELHORADOS continuamente

Conceitos basicos
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Processo é o meio utilizado para alcancar os
resultados

Produtos e

Servigos De cano SUjO nao

sai agua limpa!

e
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Processo

Qualquer agrupamento de atividades dentro de uma
organizacao que tem como objetivo desenvolver e entregar

produtos ou servigos ao cliente.
BPMG

Processo € uma agregacao de atividades e
comportamentos executados por humanos ou maquinas
para alcangar um ou mais resultados.

ABPMP BPM CBOK verséo 3.0

Processo

Atividade 1 Atividade 2

¥

Ambito de atuacdo em termos de solucdo de
problemas ou beneficios gerados através
v dos servicos prestados aos clientes
(cidadaos e outros)

| =

Resultado

\ 4

Qual a solucao ou beneficio os

servicos do seu 6rgao proporcionam
. aos seus clientes?




Tipos de Processo

Principais

Qualquer processo que se Processos que apoiam os Processos que gerenciam os
relaciona com o cliente e esta processos Principais e outros processos Principais ou de
diretamente ligado ao Negécio processos de suporte Suporte

Folha de Pagamento Gerenciamento de Projetos
Pagamento de Contas Gerenciamento da Estratégia
Suporte de TI Gerenciamento de Custos

Gerenciamento de

CIENIEE Desempenho

Manutencgao Predial Gerenciamento de Atividades

Tipos de Atividade
(ou Trabalhos, tarefas, passos, ...)

Qualquer coisa que é feita e o cliente percebe
Valor Agregado como valor e estaria disposto a pagar

Qualquer coisa que nao diretamente feita
para o cliente mas € necessario para a
organizagao.

D dici Qualquer coisa desnecessaria que s6 agrega
esperdicio custo aos processos e consequentemente custo

ao servico/produto entregue ao cliente

.
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Como agilizar processos e reduzir custos?

40% a 90% do trabalho ou esforgo
realizado em um processo
nada mais € do que
esforgo desperdigado

SRS wm»

Desperdicio Valor

Processo de Negécio

Trabalho realizado ponta a ponta, que ultrapassa
qualquer fronteira funcional necessaria para gerar o
valor pretendido aos clientes.

_~© De: Necessidade de um novo colaborador Até: Colaborador apto @

Processo de Negocio: Incorporacao de Novos Talentos

Recrutamento e Admissao Treinamento Preparagao de Avaliagao de
Selecao Ambiente Desempenho

Colaborador . ‘ ‘
Selecionado Colaborador

Contratado Colaborador

Preparado p/ Ambiente Colaborador
Trabalho pronto para completamente
Trabalho do

apto
novo

Colaborador
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Cliente

Nao importa se a organizacao tem ou nao fins
lucrativos, se € publica ou privada, de micro,
pequeno, médio ou grande porte, o propodsito
principal € gerar valor para o cliente através de
seus produtos/servicos

Esse é o principio que deveria direcionar todos
0s objetivos estratégicos organizacionais

esesp

Quem é o cliente ?

» Cliente ndo €, necessariamente, aquele que paga, mas
todo aquele que se beneficia do valor criado

» Todas as pessoas que consomem ou utilizam os
produtos / servigos fornecidos por organizagoes
privadas, publicas ou sem fins lucrativos

o Todo aquele que percebe valor nos produtos / servicos
prestados
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Estrutura das organizagoes

Organizacao tradicional

Presidente

Vendas

, =

Fornecedores = ) o ) ) Clientes
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Estrutura das organizacoes

Organizacao orientada a processos

Dono no processo

ol = =0 ]

Processos
Operacionais

Fornecedores b
Dono no processo | ; Clientes
‘ |

»  Processos
"~ Operacionais

Processos de Suporte

Processos | Recursos

Operacionais : Humanos l 1

Controladoria I Legal .
"ee
/ (11 1]




Exercicio

Pensando no seu trabalho:

|ldentifique um processo em que vocé atue no dia
a dia

Qual o escopo desse processo (de-até)?

Quem poderia ser o dono deste processo

Quem é o cliente deste processo

Faca uma representacao simples das principais
atividades

esesp

Melhoria de processos tradicional

Necessidades do

Negaocio
Melhoria Continua ﬂ h
Desenvolver e To Be
Implantar

/ N




Ciclo de vida BPM tradicional

Planejamento

Refinamento

Monitoramento e
Controle

Implementagao

Analise




Tempo de
execucao

Satisfacao
do cliente

Riscos

Produtividade

Confiabilidade

O que devemos buscar ?

« Foco do cliente (cidadao);

o Reducio de desperdicios;

» Simplificacao do fluxo de trabalho;

» Estabilizacdo do processo;

» Utilizacao de tecnologias apropriadas;

» Definicao clara de papéis, regras e responsabilidades;
+ Capacitacao dos profissionais envolvidos;

» Visdo interfuncional ponta a ponta;

» Amplificacdo do conhecimento;

» Alinhamento com a estratégia da organizacao;

» Construcao de uma cultura organizacional. B
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MATURIDADE

Capacidade delimporifustracoes
de curto prazo para onter:
COMPENSACOES AE MEUIOIEoNgo!
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INSATISFAGAO |
RECLAMAGOES

CIDADAO COMO
INTEGRADOR

SERVICOS RUINS /
BAIXA QUALIDADE




BAIXA
PRODUTIVIDADE

DEMORA NO
ATENDIMENTO

FILAS, FILAS E
MAIS FILAS...

O QUE AS ORGANIZAGOES FAZEM NORMALMENTE?
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RECLAMAGAO DOS CLIEN]

‘ i | |
ATRASO EM CONSULTAS




BPM NAO TRATA OS SINTOMAS,
TRATA AS CAUSAS

Produtividade




E possivel aumentar
produtividade sem
tecnologia®

the

ballpoint




Regras do jogo (

Os cestos sdo os pontos de origem e destino

Cada bola deve passar na mao de todos os participantes 'V

@

As bolas devem ser jogadas (n3o entregues) %

v

<

Nao é permitido jogar a bola para a pessoa ao seu lado li"i"i“i“i"i‘

As bolas que cairem no chao nao devem ser recolhidas




Cenario atual

O que procuramos alcangar
com BPM?




Cenario desejado




Padronizacao e Documentacao de Processos

[
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Por que padronizar e documentar processos?

e Deixar claro como os processos devem ser executados;

e Definir papéis e responsabilidades (quem deve fazer o que);

e Utilizar como base para comunicacao e treinamento;

e Avaliar os padrdes e conformidades requeridas;

e Entender o processo em diferentes situacdes usando simulacao;
e Desenhar novo processo para um processo existente;

e Servir de base para analise e identificagcdo de melhorias;

e Descrever requisitos para nova operacédo do negocio. 28
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Impactos da falta de padronizacao

Variabilidade em um mesmo produto/servico;

Dificuldade em identificar falhas / problemas;

Erros recorrentes;

Trabalho excessivo e retrabalho;

Baixa confiabilidade.

esesp

Beneficios da padronizacao

« Alinhamento do conhecimento

« Melhoria do fluxo de trabalho

« Aumento da produtividade

» Melhoria da qualidade dos produtos/servicos

» Melhora no controle dos processos

» Reducao de retrabalho e diminuicao de desperdicio
» Melhor aproveitamento dos recursos

o Facilidade no treinamento de novos colaboradores
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Principal objetivo da documentacao
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' Comunicacao nao é o que voceé fala,
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IMPORTANTE

PADRONIZAR E DOCUMENTAR ENGESSAR
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Organizacéao e colaboradores devem sempre questionar se a forma que
o trabalho esta sendo realizado € a melhor
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Documentacao deve proporcionar

e Visao geral do processo e do ambiente de negocio
e Propdésito do processo

o Diagrama de modelo do processo (notacao BPMN)
e Dados e problemas de desempenho

e Redundancias de processo

o Regras de negdcio e analise de execucao

e Principais problemas do processo

e Regras e politicas que afetam o processo

o Riscos e seus impactos no negocio

e Oportunidades de melhoria
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Documentacao enxuta

Documentar apenas o essencial

O que nao for essencial deve ser descartado assim
gue nao for mais necessario

Documentar de forma a facilitar a manutencao

esesp



Para pensar...

Como ocorre hoje no 6rgao onde vocé
trabalha quando alguém assume uma
nova fungcao?

De que forma o trabalho € passado?




Reflexao

e« Como foi a experiéncia? A mensagem foi transmitida
corretamente?

o Quais as dificuldades encontradas nesse tipo de
comunicacao?

e De que forma podemos melhorar a comunicagao?

o E se repetissemos a experiéncia passando a mensagem
escrita em vez de falada?

o E se a mensagem fosse transmitida através de um
aparelho celular (ex.: whatsapp)?

O GATO
QUEBROU A PATA
E MACHUCOU O
OLHO




Entendimento da situacao atual

o Como, onde, quando, por que e por quem o trabalho é
realizado?

o Quais as regras de negocio, normas e regulacdes que
impactam na sua execucao?

e Quais os recursos envolvidos?

e Quem sao os interessados?

.. Quais 0s insumos necessarios e quais os resultados
gerados?

e De que forma o trabalho & gerenciado atualmente (quais
as métricas e indicadores existentes)?

o

esesp

O que devemos identificar?

o Atividades

o Executores

e Tempos

o Gargalos

e Pontos de contato com o cliente

o Atividades que agregam valor (e as q nao agregam)
e. Interacao entre sistemas

o Entradas e saidas

e Regras de negocio

s Recursos

esesp



Propdésito do processo

o Por que o trabalho ¢é realizado (razao do processo
existir)?

o O que ele tenta realizar? Qual o valor ele pretende
entregar?

e Qual a sua criticidade?

e Quais os principais problemas e riscos?

®
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Buscando informacoes '

» Entrevista / reuniao

« Questionario

o Workshop

« Observacao de campo
(direta ou indireta)

» Analise de documentacao
existente

o Analise de dados e
sistemas legados

« Coleta de evidéncias




Técnicas e ferramentas de modelagem

» Papel/caderno e
lapis/caneta

o Post-its na parede ou
cartolina

o Quadro branco / flip chart

« Software de modelagem

» Projecao audiovisual




Exercicio — em duplas

o Um participante ira entrevistar o outro para entender
como € realizado um processo do seu dia a dia e toma
nota (5 — 10 min)

o Ao final o entrevistador ira relatar o processo ao
entrevistado do seu ponto de vista (com suas palavras),
sem interrupgoes pelo entrevistado

o O entrevistado ira avaliar se o entendimento do processo

foi correto ? q

ENTREVISTA

Reflexao

« Como foi a experiéncia?

o Quais foram as maiores dificuldades?

ENTREVISTA




ANALISE E A FORMA PELA QUAL PODEMOS COMPREENDER OS
PROCESSOS E IDENTIFICAR OPORTUNIDADES DE MELHORIA




Ferramenta de Analise - 5W2H

Quais os insumos do processo?

Quais as entregas?

Quais os objetivos?

Qual a tecnologia empregada?

Onde o processo € executado?

Onde o produto do processo é entregue?
Quem sdo os clientes do processo?
Quem sao os fornecedores do processo?
Quem executa o processo?

Quando o processo comeca?

Quando termina?

Quando é avaliado?

Quando cada subprocesso se inicia e termina?
Porque este processo existe?

Porque é feito da maneira atual?

Como o processo € planejado?

Como o processo é executado?

Como o processo ¢é avaliado?

Como o processo é controlado?

L L
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o

o

o

o

o

o

o

Exercicio

Utilizando a técnica 5W2H:

e Escolha um processo de negdcio do seu dia a dia

e Preencha o formulario procurando responder as
perguntas do slide anterior

What — O que sera feito (etapas)?

Why — Por que sera feito (propdsito)?

Where — Onde sera feito (local)?

When — Quando sera feito (tempo)?

Who — Por quem sera feito (responsabilidade)?
How — Como sera feito (métodos e regras)?
How much — Quanto custara fazer (custo)?

esesp
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Padronizacao




Padronizacao

Quando o trabalho for executado de formas diferentes
devera ser padronizado

Deve envolver todos os atores do processo

Essencial estabelecer consenso entre os participantes
Aprovacao dos gestores das areas envolvidas
Comunicacao do novo padrao a todos os envolvidos e
interessados

Controle para garantir que o novo padrao esta sendo
seguido

Gestao de mudancga para tratar resisténcias (tratar casos
isolados separadamente)

Obstaculos a padronizacao

Visao departamental
Falta de compreensao sobre a importancia do trabalho
Medo / resisténcia a mudanca

Propriedade sobre informagao




Dinamica

O porco padrao

Round 1

e Desenhe um porco
e Coloque-o na parede assim que terminar.

. Vocé tem 1 minuto!




Round 1 - Questoes

e O que vocé percebeu sobre os porcos pendurados na parede?
e Eles se parecem uns com os outros?
e Qual deles esta correto?

Round 2

e Desenhe o porco na sequéncia exata conforme indicado a seguir

e Vocé tem 5 minutos!




. Posicione o papel em orientagao paisagem e crie 3 segdes verticais e 3 sec¢des
. Desenhe uma letra “M” na intersegao superior esquerda. O centro inferior da letra “M”
. Desenhe uma letra “W” na intersec¢ao inferior esquerda. O centro superior da letra “W”

. Desenhe uma letra “W” na intersec¢ao inferior direita. O centro superior da letra “W” toca

. Desenhe outro arco a partir da intersec¢ao superior direita até o lado esquerdo superior

7.
8.
9.
10.Desenhe um arco a partir do “W” a esquerda até a tangente inferior do circulo (letra O)
11.Desenhe um arco para o olho na metade do arco entre o circulo e a letra “M”
12.Desenho um arco para a boca na metade do arco entre o circulo e a letra “W”. Deve ser

13.Desenhe uma letra “e” cursiva para representar o rabo préxima a parte de cima do arco

14.Por ultimo, desenhe dois pontos no meio do circulo (letra O) para representar o nariz

horizontais, de modo que tera 9 quadrados na folha, 3 linhas com 3 quadrados
toca a intersecéo
toca a intersecéao

a intersecao
Desenhe um arco a partir da “perna” direita da letra “M” até a interseg¢ao superior direita

do “W” desenhado na parte inferior direita
Desenhe um arco entre os dois “W’s

Desenho uma letra “O” (circulo) no quadrado central a esquerda
Desenhe um arco a partir da letra “M” até a tangente superior do circulo (letra O)

um porco feliz!!

no quadrado central da direita

Round 2 - Questoes

e Os porcos estao melhores agora?
e As instrucdes foram claras?
e As instru¢des foram capazes de conduzi-lo ao sucesso?




Round 3

e Desenhe o porco conforme as instrugdes a seguir.

e Vocé tem 45 segundos!




Round 3 - Questoes

E agora, os porcos estdo melhores que os rounds 1 e 2? Como?
Por que os porcos neste round foram melhores que os anteriores?
Que pontos chave vocé aprendeu?

Quais itens chave vocé vai comegar a aplicar a partir de hoje?

esesp

Documentacao




Documentacao

Conjunto de atividades envolvidas na representacao de
pProcessos;

Pode ter uma perspectiva de ponta a ponta ou
segmentada;

Desde a visao mais abstrata até a mais operacional
(depende do obijetivo);

Representacao completa e precisa sobre o funcionamento
do processo de negocio.

Propésito da documentacao

Documentar claramente os processos;
Utilizar como suporte de treinamento;
Avaliar os padrdes e conformidades requeridas;

Entender o processo em diferentes situagcées usando
simulacao;

Servir de base para analise e identificacdo de melhorias;
Desenhar novo processo para um processo existente;
Fornecer base para comunicacao;

Descrever requisitos para nova operagao do negocio.




Simulacao de processo

» Validar o modelo proposto

» Prever o desempenho do processo em diferentes
cenarios

o Determinar variaveis que tem maior influéncia no
desempenho do processo

o Comparar desempenho de diferentes desenhos de
processo

esesp

Conceitos

BPMN - Business Process Model and Notation

Notagao da Object Management Group (OMG) para representar
a modelagem de processos de negdcio.

Segundo a propria OMG — mantenedora da notacdo, BPMN é
uma notacao grafica que permite descrever as etapas e o fluxo
ponta a ponta de um processo de negocio.

BPMS - Business Process Management Suite — System
Software/Sistema auxiliar na realizacdo de BPM

Um BPMS é uma ferramenta complexa que, em linhas gerais, é
responsavel pela realizagdo de grande parte do ciclo de vida do
gerenciamento de processos de negocio.

esesp



Tipos de processos

. Processos Primarios (ou Principais);
. Processos de Suporte

. Processos de Gerenciamento

L]
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Exercicio

|dentifique dentro da sua organizacdo um
processo de cada tipo:

- Primario
- Suporte
- Gerenciamento




Atividade - Principais componentes

Entrada: pode ser uma requisicao, uma solicitagao (ex: um pedido)
Atividade ou Tarefa: é o trabalho que vai fransformar a entrada em
saida

Saida: é o resultado da transformacao, que pode ser um produto ou
servico

Processo
Entrada ~ (transformacadj Saida
Materiais » ' (resultado)
Servicos Materiais
Informagdes Servicos

Informacdes

Entretanto para transformar uma entrada em um saida (resultado)
a transformacéo depende de outros dois elementos... voe

seee
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Atividade - Principais componentes

» Regras: S4o os documentos (politicas, procedimentos, manuais,
regras de negdcio, regulamentacoes, especificagcdes) que guiam
(orientam) as tarefas._Ex.: politica da qualidade

Regras

<

i Processo y

Entrada (transformacao) | Saida

(resultado)

] Recursos
* Recursos: E tudo aquilo que é necessario para fazer a

transformacgao. Ex.: humanos (pessoas), financeiro (dlnhelro)e
infraestrutura (equipamentos, instalagdes, etc)




Tarefa (Definicao)

E uma decomposicdo ou detalhamento de uma atividade. E a
menor unidade de trabalho com significado executada por uma
pessoa ou maquina.

L]
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Regras de negécio

Cérebro do processo
e Define O QUE, QUANDO, ONDE, PORQUE e COMO sera feito
e Devem ser o mais simples possivel (conjunto de regras)

e Impdem restricoes e direcionam decisdes que impactam a
natureza e o desempenho do processo

e Regras ineficazes = Operacao ineficaz

e Devem ser revisadas sempre que necessario (volateis)
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Processos x Regras de negécio

GIGANTE

CONSULTORIA

esesp

Atributos e caracteristicas do processo

Sao amostras de dados uteis que podem ser
obtidos nos modelos de processo.

v Entradas / saidas v Padrbes de chegada / distribui¢cdes
v Eventos / resultados v' Custos (diretos e indiretos)

v Valor agregado v Regras de entrada

v Papéis / organizacoes v Regras de saida

v  Dados / informacdes v Regras para decisdes

v Probabilidades v Regras de juncéo

v Enfileiramento v Tempo de trabalho / manuseio

v Tempo de transmissdo v Agrupamento

v  Tempo de espera v Recursos (humanos e materiais)
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Consideracoes finais

v Todo processo deve adicionar valor (percebido pelos
clientes);

v Todo processo deve ter um dono;

v A execucao dos processos pode ser de responsabilidade
de uma ou mais unidades organizacionais;

v O compartilhamento de responsabilidades representa um
rompimento na visdo estanque do funcionamento das
organizacgdes, onde cada unidade/departamento representa

um elo (um parte) em uma cadeia de valor agregado;

esesp

Consideracgoes finais

v Na visao de processos, o fluxo de trabalho, de modo geral,
percorre horizontalmente a estrutura da organizacao,
promovendo sinergia e integracao do conjunto;

v A utilizacdo da Gestao de Processos induz a uma visao
sistémica da organizacao que levara a uma Gestao por
Processos;

v Na Gestao por Processos o foco é o cliente;

v Processos nao sao linhas. Eles geralmente sao conectados,

formando um rede.
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Vantagens no uso de notacao

o Conjunto de simbolos, linguagens e técnicas comuns para
que as pessoas possam se comunicar

o Consisténcia em forma e significado dos modelos de
processos resultantes

o Importacao e exportacao de modelos de processos entre
diferentes ferramentas

o Geracao de aplicacdes a partir de modelos de processos
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Padroes de modelagem e notacoes

swimlane

T

Annual Production Plan

Metallservice 4;

c\\eﬂu\e S ———————

Market Forecast

ey
SR el
wel

Note: C/T = Cycle Time; C/0 = Changeover Time

g
& @ A
C/T=2min C/T=5min C/T=7 min C/T=3min
C/0 =60 min C/0 =45 min C/0 =40 min C/0 =35 min
Uptime = 74% Uptime = 70% Uptime = 55% Uptime = 95%
Total Lead
S days 10 days 12 days 8 days 30 days Time = 65 Days
2 min. 5 min. 7 min 2 min. V.alue Added
Time= 17 min
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BPMN
Business Process Model and Notation

Modelagem de processos

(o

biza

Modeler

Ol

Bizagi Modeler € uma ferramenta de modelagem e processamento de processos de negécios. O Modelador
permite que vocé diagrame visualmente modelos BPMN (Business Process Model Notation). O BPMN € um
formato mundialmente aceito para modelagem de processos.
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BPMN - Business Process Model and Notation

Diagrama de processos

e Dentro do padrao BPM é definido como BPD — Business
Process Diagram;

e BPD é um diagrama desenhado para ser usado por analistas de

processo, que desenham, gerenciam e controlam os
processos;

o Um BPD pode conter varios processos.

esesp




BPMN — Business Process Model and Notation

Processos

Um processo em BPMN é uma sequencia de atividades
(agdes);

Inicia quando é instanciado;

Termina quando é completado;

o Os elementos sdo dispostos de forma hierarquica.
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BPMN - Business Process Model and Notation

Processos

o Os processos estao contidos dentro de um piscina (pool ).

Processo




BPMN — Business Process Model and Notation

Elementos basicos de um BPD
Atividade
o Retangulo com bordas arredondadas
B o Representam o trabalho realizado dentro de uma
organizacao

Gateway

e Losangos
N o Os gateways sao elementos utilizados para controlar
pontos de divergéncia e convergéncia de um fluxo

®
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BPMN - Business Process Model and Notation

Elementos basicos de um BPD

Eventos
Um evento representa algo que ocorre ou pode ocorrer durante o
curso de um processo

Existem 3 tipos de eventos, sao baseados em como interagem no fluxo

' Eventos de inicio

' Eventos intermediarios

= Eventos de fim




BPMN — Business Process Model and Notation

Elementos basicos de um BPD

Fluxos de sequéncia
e Seta
o Representam o controle do fluxo e a sequéncia das

—

atividades

o S3o utilizados para representar a sequéncia dos
objetos de um fluxo onde se encontram as
atividades, os gateways e os eventos

e

esesp

BPMN - Boas praticas

Objetos de fluxo podem ser conectados em qualquer um dos
lados

Modelo deve ser claro, simples e facil de seguir

Fluxos de sequéncia: da esquerda para a direita ou de cima para
baixo

Fluxos de mensagem como linhas verticais

Gateway deve ser divergente OU convergente

Pontos de divergéncia e convergéncia devem ser abertos e

fechados usando os gateways apropriados

esesp



BPMN - Boas praticas

Verbos no infinitivo nos nomes de atividades

Nome da atividade deve identificar a principal acao envolvida em
sua execucao(“Aprovar solicitacdao de Viagem”; “Emitir contrato
de prestacao de servicos”, etc.)

Evite uso de cargos e funcdes no nome de raias (lanes)

Procure manter coeréncia entre os nomes das raias em um
mesmo diagrama

Nao devem ser atribuidos a¢des de tarefas aos nomes dos

gateways :

esesp

BPMN - Boas praticas

Gateway representa a logica de roteamento do processamento
Evite utilizar mais de um evento de inicio

Utilize quantos eventos de fim forem necessario

Evite cruzar os objetos de fluxo

Utilize eventos de link

Procure agrupar conjunto de atividades em subprocessos sempre
gue necessario

Utilize artefatos de dados, anotacdes e grupos com moderacao

esesp



EXERCICIO 1

Utilizando os elementos basicos da notacdao BPMN, desenhe um
diagrama simples para representar o processo de preparacdo de
uma macarronada:

Desvio
O © O Evento <>

»  Sequéncia
‘ Atividade Piscina

Hame

esesp

BPMN - Business Process Model and

Notation
Raia (lane)
Definem as equipes de pessoas
que realizam as atividades e
% tarefas;
Uma area funcional pode ser

: responsavel por muitas tarefas;

As areas funcionais nio
determinam as designacobes das
tarefas, séo utilizadas como uma
forma de organizacdo e uma ajuda
para uma visualizagao grafica do
processo.

Funcional 2
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BPMN - Business Process Model and
Notation

Reqgistrar Completar Informar
Sugestlies informagdes resposta an
cliente

4 4

Call Center

Completar

Responder
Sugestdes e
Executar agdes

Analisar Responder
Sugestdes

Atendimento de Sugesties de Clientes

Qual agin
tomar

Atendimento ao Cliente
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BPMN - Business Process Model and
Notation

o > Fluxos de mensagem

* Representam a interagao entre varias entidades ou
processos distintos;

« E usado para mostrar um fluxo de uma mensagem entre
duas entidades que estao preparadas para envia-las e
recebé-las;

« Em BPMN dois Pools diferentes no Diagrama podem
representar as duas entidades.
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BPMN - Business Process Model and
Notation

B Atividades

e Representam o trabalho realizado dentro de
uma organizacao (pessoas ou maquinas);

e Consomem recursos;

e Podem ser simples ou compostas.

Tarefas: Atividades atbmicas

Subprocessos: Atividades compostas.
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BPMN - Business Process Model and
Notation

[E Subprocesso

o E uma atividade composta incluida dentro de um processo;

e E composta por um conjunto de atividades em uma seqiiéncia
l6gica (processo) que indica que essas atividades podem ser
analisadas em um nivel mais detalhado.

e Simultaneamente representa uma tarefa e um processo;

e Pode ser observada de forma expandida ou minimizada.




BPMN - Business Process Model and
Notation

[E Representacao do Subprocesso

Minimizado Expandido

{0 o— 5o

Subprocessa

Subprocesso
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BPMN - Business Process Model and
Notation

[E Tipos de Subprocesso

Loop - Se repete enquanto uma condigao for satisfeita

)
f Multiplas Instancias - Se repete por um nimero determinado de vezes
| E—
y Ad hoc - Onde ha um grupo de atividades que nao possuem relagao de sequencia.




BPMN - Business Process Model and
Notation

[E Subprocesso

O—1 0+ H - O
Inicio Inicio Fin

esesp

BPMN - Business Process Model and Notation

Evento de inicio .

o Indica quando um processo inicia;

o Nao possui fluxos de sequencia de entrada;

o N3ao é obrigatorio, exceto se o processo for automatizado;

o Erecomendavel que o processo tenha somente um evento de
inicio;

o O evento de inicio é independente para cada processo ou
subprocesso.
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BPMN - Business Process Model and
Notation

. Eventos de Inicio

e Como o nome indica, o Evento de Inicio indica onde um Processo particular
sera iniciado.

e Em termos de Fluxos de Sequéncia, n&o tera fluxo de sequéncia de
entrada

e A espessura da linha deve ser fina para que o evento de inicio possa ser
distinguido do Eventos intermediarios e finais.

. Evento indefinido . Evento Paralelo

. Evento Temporal . Evento de Recebimento
de Sinal
. Evento de Recebimento de . Evento Recebimento
Mensagem Muiltiplo
. Evento Condicional

®
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BPMN - Business Process Model and

Notation

Eventos i
Intermediarios

e Os eventos intermediarios sao tarefas que afetam o fluxo normal do
processo e podem ocorrer em qualguer momento;

e N3&o dependem do usuario e sim de uma condi¢do provocada
externamente;

e Os eventos intermediarios podem nao ocorrer dentro de um processo;

e O evento intermediario pode ser ativado manualmente pelo usuario ou de
forma automatica.

. Evento indefinido Evento de Recebimento de Evento de Envio de
Mensagem Mensagem

. Evento Temporal Evento Link Evento Link (Saida)
(Chegada)

Evento de Envio de
Sinal

Evento de Recebimento de
Sinal

. Evento Condicional
Evento Recebimento

. Evento Paralelo
Multiplo

Evento Compensacao Evento Escalacdo

Evento Envio
Multiplo




BPMN - Business Process Model and
Notation

=1 Eventos Término
e Pode haver multiplos eventos finais dentro de um Unico nivel de um
Processo.

e Se houver um evento de inicio, entdo DEVE ter pelo menos um evento
final.

®H Cvento indefinido = Evento Envio

Evento de Envio de
Mensagem

Evento de
Cancelamento

Evento de Envio de
Sinal

BT Evento

da g Evento Escalacao
== Compensagao

esesp

BPMN - Business Process Model and
Notation

| Evento de fim

» Indica quando um caminho do processo finaliza;

« Nao possui fluxos de sequéncia saindo a partir
dele.




BPMN - Business Process Model and
Notation

= Evento de fim terminal

e Indica o Fim do processo.
e Somente pode existir um por fluxo;
e Se 0 processo alcanga esse evento, 0 mesmo € encerrado.

esesp

BPMN - Business Process Model and

Notation

l Gateway ou decisao

Gateways sio objetos de decisdes que sédo usadas para controlar a
divergéncia e convergéncia do fluxo. Estes elementos determinam as
ramificagdes, bifurcacdes, combinacdes e fusdes dentro de um

L ]

processo. ooee
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BPMN - Business Process Model and
Notation

. Gateway ou decisdo

e Sao representados pela figura de um losango;
e Marcadores internos determinam os tipos que podem ser;

e Desenhos dentro do losango indicam o tipo de comportamento de controle
no fluxo.

Gateway Exclusivo . Gateway baseado em evento exclusivo

Gateway Paralelo . Gateway baseado em evento exclusivo

Gateway Inclusivo . Gateway baseado em evento paralelo

Gateway Complexo

*
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BPMN - Business Process Model and
Notation

Um Gateway exclusivo divergente (Decisdo) é usado para criar
caminhos alternativos dentro de um fluxo de processo. Este é
basicamente o "ponto de divergéncia no fluxo" para um Processo. Para
uma determinada instancia do Processo, apenas um dos caminhos pode
ser tomado.
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BPMN — Business Process Model and

Notation
Um Gateway Paralelo € usado para sincronizar (combinar) fluxos
paralelos. O gateway paralelo deve utilizar um marcador que esta na

forma de um sinal de adicao e é colocado dentro do diamante
Gateway para distingui-lo de outros gateways.
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BPMN - Business Process Model and
Notation

Gateway Inclusivo pode ser usado para criar caminhos paralelos
alternativos, mas também dentro de um fluxo de processo. Ao contrario
do Gateway Exclusivo, todas as expressdes de condigdo sdo avaliadas.
Como cada fluxo é considerado independente, todas as combinacdes
dos caminhos podem ser tomadas. No entanto, ele deve ser projetado
para que pelo menos um caminho é tomado
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BPMN - Business Process Model and
Notation

O Gateway Complexo pode ser usado para modelar comportamento
de sincronizacao complexo. Por exemplo, esta Expressao poderia
especificar que tokens em dois dos trés Fluxos de Sequéncia de
entrada sao necessarios para ativar o Gateway.

)

VincgE ne

——— ¥ Vincularna TV

— )

A

Yincular no
Radio

Minimjo de 2
vEiculos e [

comuticagdo

BPMN - Business Process Model and
Notation

.(G:ateway baseado em evento- Quando o primeiro Evento na configuragéo do
ateway de Eventos ¢ disparado, o caminho que segue aquele Evento sera
usado (um token sera enviado pelos Fluxos de Sequéncia de Saida do
Evento). Todos os caminhos restantes da configuragdo do Gateway de
Eventos ndo serdo mais validos. Basicamente, a configuracdo do Gateway de
Eventos é uma condicao de corrida em que o primeiro Evento que € acionado

ganha.
Pagamento 3
realizado -
f_\l./_
Gerar Boleto k‘\;:_—_;_—__ﬂ
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Sisterna CRA
Q Notificar
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Atrasou 30 ..z
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BPMN - Business Process Model and
Notation

O Gateway baseado em evento paralelo € um tipo de condicao de
“corrida”. Neste caso, quando o primeiro Evento é acionado e o
Processo ¢é instanciado, os outros Eventos da configuracao do
Gateway n&o sio desativados. Os outros eventos ainda estdo em
espera e espera-se que sejam acionados antes que 0 processo possa
(normalmente) ser concluido.
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Docurento
do Fiador

Recebe
Documento
do Locatério
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EXERCICIO 2

Represente o modelo de um processo de negdcio do seu
orgao que vocé conheca, procurando identificar os

atores envolvidos.




Exercicio 3 — Entrevista

Divididos os em grupos, um participante devera
selecionar um processo real do 6rgao em que trabalha

O entrevistado deve descrever o processo e o(s) outro(s)
deve(m) desenhar o processo de acordo com seu
entendimento

As duvidas sobre o processo devem ser esclarecidas pelo
participante que apresentou o processo (entrevistado)

L
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“Mindset”

“Modelagem”

“Processos”




“Processos”

Visao por Processos

(macroprocessos)

Gestao Estratégica

Desenv. Produtos
/ Servigos

Necessidades do Mercado /
Clientes




Processos

Processos

esesp

Atividades

r

Processos

Recrutamento e Selegdo -

Espedificar Anundiar . . Entrevistar
) Triar Curriculos :
Perfis Wagas Canditatos

Necessidade Profissional
de Profissional

o

Seledonado

Recrutamento e Sele




Procedimentos (POPs)

POP-01 — Divulgar vagas na Catho
+ POP-02 - Divulgar vagas no WebSite
+ POP-03 - Divulgar vagas no Jornal

POP-04 — Divulgar nas Redes Sociais

o

Anunciar ) : Entrevistar
Triar Curriculos

Vagas Canditatos

Especificar
Perfis

Mecessidade Profissional
de Profissional Selecionado

Recrutamento e 5ele

POP-01 — Divulgar Vagas na

Catho

Divulgar Vagas na Catho

T |tk
sfphams | or | ok dolms | Nz Gl |

Divulgar Vagas na Catho

2. Objetivo

Piginz2ded

Explicar paszo-a-pa: divuigagio das

3. Campo de aplcagio

Atabela 3 seguiridentfica a drea, processo & atvidade em que este procedimento deve ser
execuada.

9. Procedimento Operacional

Area Cod. Processo | Nome do Processo Atividade
T ) PRy e, Passo Como ‘ Quem ‘ Desvio Agdo Necessaria
P
1 0
; ,
Referéncias 2 s
Nio 32 apiica. 3 f 7
T C
5. Termos e sighs 1 {
Termo/Sigh ‘Destrigio : ]
Gatho WakSie o anunio devages, 2 e ]
Q f
i ,
6. Recursos Necessirios ¢
a, Materiais 4
b. Financeires Z ¢
€ Humanos f
7, Cuidados Especiais 1
3. Dperacionais ; ]
b, Meio Ambiente 3 f
€ Saide & Seguranga do Trabalho = ‘s
8 Resuitados Esperados 9 5 -
‘Vagasdevidaments publicadas e anunciadas no site. =4

- Dados da empresa -

— Daos dr emprez —



Escopo de Analise

Presidéncia

Qualidade g

| |
RH

Vendas Produgdo Financeiro

Processo

Processo

D
De Até

O Processo de Negocio (ponta-a-ponta) .
L]

-8
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Processo Processo

O que € um processo?

Leis, normas, politicas

Um ecossistema

Processo

Atividade

Ndo é apenas um fluxo

Produto / de atividades

Servico

Entradas /
Fornecedor Insumos

Visao Holistica

Ambiente /

Pessoas Tecnologias Ferramentas
Infraestrutura




“Modelagem”

O que é um modelo?

(& 4

http://www.businessdictionary.com/definition/model.html
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Essencialmente, todos os

modelos sao errados, mas
alguns sao uteis

George Box
1919 - 2013

e
-
sew
esesp

“Pessoal, para melhorar a empresa, vamos
precisar fazer um trabalho de Mapeamento
dos Processos neste proximo ano”

)

s

Modelagem
X

Diretor (chefe) Mapeamento 38
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Mindset Tradicional Mindset Agil

Vamos mapedar 0s processos Vamos melhorar os processos

E possivel identificar problemas e
pensar em melhorias sem precisar de
Depois que eu mapear, ai posso um mapeamento detalhado
melhorar

“ee




Mindset Tradicional Mindset Agil
Foco: Criar modelos e documentos Foco: Achar problemas e tentar resolvé-
los

Fluxogramas e Diagramas sdo Uteis, mas
mostram apenas o fluxo. Ndo ajudam

Fluxogramas e Diagramas séo as tanto assim.
principais ferramentas O melhor & ir ver na pratica o que estd
acontecendo

esesp
Mindset Tradicional Mindset Agil
Uso intensivo de Softwares para Uso intensivo de Quadro Branco, post-it,
modelagem e documentacdo |&pis, borracha.

Deu pra explicar e entender a ideia? Td
Alfa precisco nos documentos e otimo! Mesmo que tenha algum erros
diagramas




Mindset Tradicional Mindset Agil

Descartar sempre que possivel

Se precisar mesmo manter, fazer de uma
forma que o documento ndo seja tdo
Documentos devem virar registros e voldtil s mudancgas e seja barato mudar.

ser manfidos atualizados

esesp

Mindset Tradicional Mindset Agil

Quanto mais detalhes, mais rdpido ficard

Quanto mais detalhado melhor. desatualizado.

Detalhar apenas quando necessdrio.




Mindset Tradicional

Se eu deixar bem detalhado, vai
facilitar o freinamento de novas
pessoas

Mindset Agil

Pessoas ndo gostam de ler documentos.

Documentos ficam desatualizados, ai
ndo dd pra treinar.

Imagens, videos e menos fextos sdo mais
afraentes

seee
esesp

Mindset Tradicional

Processos ficam, as pessoas se vao

O problema ndo sdo as pessoas, sao
0S processos que sAo ruins.

Mindset Agil

Os processos sGo as pessoas

Pessoas ruins estragam processos bons.
Processos ruins frustram pessoas boas.




Mindset Tradicional Mindset Agil
O consultor vai nos dizer o que O consultor vai nos ajudar a pensar
melhorar

esesp

Modelar com proposito claro!

Para quem?

Explicar / Comunicar -
Novas ideias, sitllagao futura Cliente
Facilitar decisdo Diretor Qual é a
Validar ideias Equipe “linguagem” da
Compreender Funcionarios pessoa

Documentar / Padronizar Fornecedor S
Melhorar / Transformar processos




Canvas do Ecossistema de Processo

Autor: Dafa: / / oowwso oy Adei Mo vamBa 10
Nome do Dono do Area
Processo Processo Responsdvel
Missdio/Propdsito do Processo Stakeholders Leis, Normas e Politicas
-<aual a fnalidode,razda de ser do processo? Parg que a2 exste? I A it 5 = - PO . -
Gl valor sa prosGe o gera? P 9 - @uem :Ao oz interassades No processo? - @uais s30 as e, normas, politicas intemas que influenciam =
- Qualvalor:e propos a garars - @uais 130 seus interesses & expectativas? Testingem o processa?
- D& Que modo est3o envolvidos com o progassad
Ex.: Formesedores, Grglos Reguladores, Gestores, Diretores, Sociegade
Interfaces de Gatilhos Insumos Macro afividades Sitvagdes de Saidas Clientes
Inicializogéo - Guais 530 0z - Guais s3o as - Guais 580 a: principais ofividades ; aghes exacutadas finalizagdo - @uais 530 o - Quais sBe os
. sl e 5 z - Quais s30 aF I 2 ¥ 5
- @uem dispara o estimulos, entracas formecidas ac longo do processo? i produtas baneficizans paios
Cronesso? acontecimentas au paraque o emqueo construides ou resutades do
eventas que fazem processo poisa ser pracesc pode atualizado: pelo procesiod
. iniciarz ac 3 finalizarz o - &
Dica: Um processo © processo iniciar? executaan? rarzort processo? Quais 530 suas
- O processo & - Quais 530 o3 (Informagdes. expeciativas para
disparage Dica: algumas resutagos documentas, com o proceso?
pericdicamenta entradas 8o esperados "-‘g final relatdrios, etc.)
. . . do procesio?
&reas, outras - oofidas em autros - el
croceszar Ezemplos: pentos do Exempios: e
processo, ndo OUIrOs processos
-Todo dia 15 do apenas no seu Exemplos: - Regisiros de interncs da
més Inigio Estoque atvalizados emprasa
- bemanda
- Quando uma @uem famece Cancelada - Confratas
Nota Fiscal € eszesinsumos?
emiiaa - Centa Poga Digitalizados &
X Armazenados no
- Guando um =-mail - Candidatas GED
& recenian selecionadaos &
Erontos para o - Minutas de
- Guarde o rivel de frabalhc Contrato
estogue atinge 25%
- Venaa Realizads - Chaciistde
Verda: preenchide
- venda adiada
Atores
Guais 530 as dreas e fungdes que paricipam aurante o processo? @uais 4o sUas
responsapilidadss?
Recursos Indicadores | Pam o ldeatfcar o
Ecossistema, consider uma
Quais 530 o3 recursos utilzados ao lengo do - Quais s00 indicadares utilizados w::u mmi ,: u‘w?a :ﬁ
procassod atualmente? process, com foca ma
. g - goragio de walor aos seus
- Al sutres indicagores que poderiam Cligntes, Exermplo: ‘Do Pedids
Cica: recursos podem inciui Sistemas, evidenciar o desempanhio do BroCEND de até 3 entreay
Famamentas, Zquipamentos, Insrumentas, manaira mas eficaz?
infroestruturg
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Identificando problemas
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Priorizacao de problemas
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Matriz de Priorizacao - GUT

Identificagdo dos Problemas a Serem Priorizados

o 0 Aot Ten
Problemas Atividade Gravidade Urgéncia Prioridade
(se nada for feit

Os antentendes ndo conseguem digitalizar a documentagdo quando é . . i o )
5 s . Gerar Protocolo Grave Precisa de Agdo Imediata  |..ird piorar rapidamente
instituigdo de ensino.

Os antendetes ndo conferem a documentagdo necessaria para cadastrar uma

2 escola ou curso, de acordo como esta estabelecido do procedimento Gerar Protocolo Muito grave 0 mais rapido possivel ..ira piorar
operacional
0Os atendentes ndo preenchem de forma correta as informages necessérias

3 - Gerar Protocolo Muito grave 0 mais rapido possivel ..ird piorar
da solicitagdo

0 sistema GED ndo esta funcionando corretamente para a digitalizagdo dos o ) o
6 . ) Gerar Protocolo Grave 0 mais rapido possivel ..ird piorar
documentos da Institui¢do de Ensino.
Maneiras diferentes de solicitar Requerimento de Cadastro de Instituigdo de o . L
13 . . Processo Grave 0 mais rapido possivel ..ird piorar
Ensino ou Curso (Conferéncia)

75

36

36

- Difi‘culdade de entendimento das nomeclaturas utilizadas pelas Instituigdes de Gerar Protocolo Grave 0 mais répido possivel .iré piorar
Ensmq

Quando a Instituicdo de Ensino entra no médulo de protocolo on-line, ndo . . L ) o
1 L - X e . - Gerar Protocolo On-line Muito grave 0 mais rapido possivel ..ird piorar em longo prazo
existe informagdes sufientes para a correta identificagdo da solicitagdo.

~" Osistema de protocolo ndo permite a alteragdo de uma informagéo apds ser X B} L
15 gravado Gerar Protocolo (Presencial) | Grave Eurgente ..ird piorar em longo prazo

.:..
esesp

Matriz de Priorizacao - BASICO

oy 5 . Ten
Problemas Atividade Gravidade Urgéncia Prioridade
(se nada for fe
5 Gerar Protocolo Grave Precisa de Agdo Imediata ..ird piorar rapidamente

Os antentendes ndo conseguem digitalizar a documentagdo quando é
instituigdo de ensino.

Os antendetes ndo conferem a documentago necessaria para cadastrar uma
2 lescola ou curso, de acordo como esta estabelecido do procedimento Gerar Protocolo Muito grave 0 mais rapido possivel .ird piorar
operacional

Os atendentes ndo preenchem de forma correta as informagdes necessarias . L . o
3 - Gerar Protocolo Muito grave 0 mais rapido possivel ..ira piorar
da solicitagdo

0 sistema GED ndo estd funcionando corretamente para a digitalizagdo dos L ) o
6 - . Gerar Protocolo Grave 0 mais rapido possivel ..ird piorar
documentos da Institui¢do de Ensino.

Maneiras diferentes de solicitar Requerimento de Cadastro de Instituigdo de L ) o
13 ) . Processo Grave 0 mais rapido possivel ..ira piorar
Ensino ou Curso (Conferéncia)

Dificuldade de entendimento das nomeclaturas utilizadas pelas Instituigdes de o ; L
14 Ehsino Gerar Protocolo Grave 0 mais rapido possivel ..ird piorar

Quando a Instituicdo de Ensino entra no mddulo de protocolo on-line, ndo

. - X e s - Gerar Protocolo On-line Muito grave 0 mais rapido possivel ..ird piorar emlongo prazo
existe informagdes sufientes para a correta identificagdo da solicitao. 8 pidop p 8o p

~" O'sistema de protocolo ndo permite a alteragdo de uma informagdo apds ser . . -
15 gravado Gerar Protocolo (Presencial) | Grave E urgente ..ira piorar emlongo prazo
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ModelagemiAgilé uma atitude

Atitude

1. Aprender varias técnicas e notacdes mas SEMPRE entender que:

o Ser compreensivel € mais importante que notac¢des padrdes (BPMN, EPC,
SIPOC, VSM, ...)

2. Modelar com outras pessoas e junto com o cliente

3. Nao seja o dono do modelo, faca outros “mexerem” nele

4. Modelos devem ficar visiveis
5. Descartar logo os modelos temporarios

6.-Atualizar somente quando “realmente” necessario

o Nao precisamos de tanta precisdao para viver




Para pensar ...

Modelar usando
computador ou
quadro/papel?

Ferromentas dgeis

y/
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Sala de Guerra
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Tudo guz
importante
deve estar
visivel e de
facil
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Perguntas?




MUITO OBRIGADO!

Marco Tulio Perdigao Mendes
tulio@pentago.com.br

9) 27-99660-9696

m http://br.linkedin.com/in/marcotulioperdigao
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