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PROGRAMAS ESPECIAIS
Introdug¢ao ao BPM e Modelagem

com BPMN 2.0 com Enfase em
Controle Interno

*e
2017 GOVERNO DO ESTADO ,'}"k
DO ESPIRITO SANTO
Zecretarla de Gestdoe
Recursas Mumanes %“;
2

Denis Penedo Prates

v" Auditor do Estado — 7 anos

v’ Coordenador de Harmonizac3o de Controle
Interno

v Graduacdo/Mestrado — Administracdo
v Contatos: 3636-0717; chac@secont.es.gov.br
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Objetivos
v’ Conhecer os integrantes das UECI;

v’ Apresentar a Politica de Modernizacdo de
Normas de Gestao do ES;

v’ Apresentar a Norma Padrdo do ES;

Apresentacao

v Nome
v’ Secretaria
v" Processo normatizavel de interesse

22/09/2017
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Politica de Modernizacao de
Normas de Gestao

v’ Antecedentes
v Responsabilizacdo de servidores e gestores;
v' Ineficiéncia estatal;
v’ Auséncia de novos recursos financeiros;

v Impulso dos Tribunais de Contas quanto a
normatizacao de processos.

Politica de Modernizacao de
Normas de Gestao

v Decreto n°4.130-R de 17/07/2017, DIO dia 18;
v’ Objetivos:
v’ Reestruturar principais métodos e procedimentos;

v’ Assegurar padronizacdo das atividades e rotinas de
trabalho.




Politica de Modernizacao de
Normas de Gestao

v’ Beneficios:
v Despersonalizacdo dos processos;
v’ Explicitacdo do conhecimento permite melhor
difusao;
v’ Seguranca para os servidores publicos;
v" Melhoria na gest3o;
v" Melhores servicos a sociedade.

Norma Padrao

v’ Portaria N2 006-R de 20 de julho de 2017

v' Norma de Procedimento do Sistema de
Controle Interno

v Norma n° 001, versdo 2.0

22/09/2017



v" Normas existentes podem manter padrio.

Norma Padrao — retrabalho?

v Adaptacdo ao novo padrdo na primeira

revisao.

v" Art. 2° Paragrafo Unico.

DN N N N N N U N NN

Norma Padrao - Estrutura

Cabecalho

Objetivos

Abrangéncia

Fundamentacao Legal
Defini¢cOes

Unidades Funcionais Envolvidas
Procedimentos

Informagdes Adicionais

Anexos

Assinaturas

22/09/2017



Norma Padrao - Cabecalho

PARA NORMA GERAL
NORMA DE PROCEDIMENTO XXX N2 000
Titulo/ XXX = Cédigo .do Sistema Admin.ilstrativo
. formado por sigla com letras maiusculas.
Numeracgao:
000 = A numeragao devera ser especifica
e sequencial para cada Sistema

Administrativo, com trés algarismos.

Norma Padrao - Cabecalho

PARA NORMA ESPECIFICA

NORMA DE PROCEDIMENTO XXX-YYY N¢

000

, XXX = Cddigo do Sistema Administrativo
Titulo/ g ] ..
formado por sigla com letras maiusculas

Numeracgao: E

YYY = sigla da Secretaria.

000 = A numeragao devera ser especifica
e sequencial, com trés algarismos. .

ve
o
eses50
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Norma Padrao - Cabecalho

PARA NORMA EXCLUSIVA
NORMA DE PROCEDIMENTO YYY

~ N2000
Titulo/

Numeracao:

YYY = Sigla da Secretaria.

000 = A numeragao devera ser
especifica e sequencial para cada
Secretaria, com trés algarismos.

Norma Padrao - Cabecalho

Tema:

Emitente:
Sistema:
Cadigo:
Versao:
Aprovagao:

Vigéncia:

22/09/2017



Conteudo

Descricao, de forma clara

e

OBIJETIVOS: sucinta, dos objetivos pretendidos
com a normatizac¢ao da atividade.

Conteudo

Indicagdo dos orgaos e entidades que
ABRANGENCIA: estdo sujeitos a observancia da Norma
de Procedimento.

Relacdo dos normativos legais que

~ __ respaldam 0s procedimentos
FUNDAMENTACAO . .
normatizados: leis, decretos,

LEGAL: " .
resolucdes, portarias, norma de

procedimento, etc.

22/09/2017



Conteudo

Uniformizacdo de entendimento sobre os
DEFINIGOES: aspectos mais relevantes inerentes ao
assunto objeto da normatizagao.

UNIDADES N ; .
Relacdo das dreas envolvidas alcancadas pela
FUNCIONAIS

ENVOLVIDAS:

Conteudo

Fluxograma em diagrama de raias

PROCEDI- EXPlanacdes acerca de cada fluxograma,

MENTOS: €°M descricao das rotinas e acgoes

relacionadas a atividade, se necessario
ao melhor entendimento do fluxograma.

22/09/2017



Servir alimentacao

suficiente

=

=

e} Lewvantar Camunicar o
Divulgar o quantidade de quantitativo 3
Cardapio refeiciies para EMpresa para

o dia produgio

= Praduzir

u refeicdies em Servir refeigdes

g :

E quantidade aos alunos

b

Conteudo

Neste campo poderdao ser incluidas orientagoes,

INFORMAGCOES observagdes ou esclarecimentos complementares que
ADICIONAIS: sejam necessarios ao completo entendimento e

implementag¢do da norma de procedimento.

Checklist aplicavel para pontos de controle especificos,

se houver necessidade;

ANEXOS:

Formularios utilizados para execugdo das rotinas e
procedimentos de controle; entre outros.

22/09/2017
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Importante

Definir o que é necessario para fazer o seu
trabalho (entradas)

Estabelecer quais sao os passos realizados no

seu setor

Avaliar possibilidades de melhorias (execuc¢ao)

Estabelecer o resultado do trabalho, definir
forma e instancia de aprovacao, alcadas se
necessario (saidas)

Obrigado!

Duvidas e Questionamentos

Denis Penedo Prates

denis.prates@secont.es.gov.br

chac@secont.es.gov.br
3636-0717

22/09/2017
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Gestao Estratégica de Processos

Introducao ao BPM

GOVERNO DO ESTADO

DO ESPIRITO SANTO
e

Secretaria de Gestdo
Reeursas Human:

CONTRATO DIDATICO

|

|

|7,

22/09/2017



CONTEUDO:
INTRODUCAO AO BPM

Contextualizando BPM, ABPMP®, BPM-CBOK®

Conceitos basicos:

Negdcio

Processo

Gestdo de processos x Gestdo por processos

Tipos de processo

Trabalho ponta a ponta

Visdo do cliente (cidaddo)

Ciclo de Vida do BPM

Visdao Geral de Estrutura Funcional x por Processos

Como implantar BPM nas Organizac¢des

Apresentacao Pessoal

“*Nome

s¢Formacao

%+*Orgdo / Setor em que atua
¢ Experiéncia profissional

+*Conhecimento sobre BPM

»Expectativa do treinamento
A A
W voctesua
Y MELHOR MARCA

22/09/2017



Propdsito

+* A revisido dos processos de trabalho e a eliminacdo de desperdicios
podem alavancar resultados e ao mesmo tempo aumentar a
satisfacdo das pessoas por estar dedicando sua energia em

atividades realmente significativas.
! ==l

+* A busca permanente da melhoria dos processos de trabalho é dever
de todos em qualquer organizacdo, cabendo a gestdo promover
melhoria de processos no dmbito da sua organizacdo abrangendo,
dentre outras ferramentas, o seu mapeamento.

.
o0

esesp
Motivacao
Com vistas a disseminacdo de conhecimentos acerca do
mapeamento e melhoria de processos, trabalhamos para
selecionar, adaptar e consolidar o referencial tedrico aplicavel as
organizagoes publicas.
Assim nasceu este curso!

O conteldo do curso abrange a metodologia de mapeamento de
processos de trabalho, contemplando a notac¢do e a utilizacdo de
ferramenta de mapeamento.

esesp

22/09/2017
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Melhoria de Desempenho

Os projetos de Melhoria de Desempenho podem abranger
algumas acoes:

1. Melhoria da Gestao

* Delimitar os problemas mais relevantes
* Identificar causas raizes

* Propor solugdes

* Elaborar plano de acdo

* Monitorar a implementacao das acoes

Melhoria de Desempenho

2. Mapeamento de Processos de Trabalho
« Aprender a Notagio BPMN i
* Aprender a usar o Software Bizagi ; :
* Desenhar o modelo do processo ' fatem

3. Melhoria de Processos de Trabalho

» Simplificar o processo (eliminar
atividades que nao agregam valor)
* Melhorar o processo (mudar a forma de fazer)

* Monitorar a mudancga do processo

@
De
Teese
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De qual processo estamos falando??

. " %
Sistema Eletrénico de Protocolc rodest
@ © 2016 PRODEST - ieitos Reservados. % R

Na verdade, iremos falar sobre ..

Orgamento

Empenho

Liquidagao

Liquidagao




D Y — /,.f/ /‘ )

- 4 ,

_—ve sws 0w
Business “Gerenciamento”

A
Process de
Moanagement *Processos de Negdcio”

Toda ORGANIZAGAO possui PROCESSOS

que precisam ser GERENCIADOS
e MELHORADOS continuamente

(T

-
o0
esesp

Evolucao do BPM

BPM ¢é a integracdao das experiéncias coletivas,
pensamentos e desenvolvimento profissional em
gerenciamento de processos de negdcios da metade do
'ié:ulo XX até hoje )

TQM, Six Sigma, Lean, Process
Improvement, Business
Reengineering, Reference Models,
Best Practices, BSC, Blue Ocean
Strategy, New Technologies, Service

Lean Six Sigma
BSC B Oriented Architecture, entre outros...
PMI

ToM  DMAIC

SCM Supply Chain Joee
o550

22/09/2017



O que difere BPM de outros enfoques?
BPM é sobre:

— Criar valor para o cliente (cidaddo) em uma perspectiva ponta-a-

ponta;
— Gerenciar o negdcio por processos;
— Ter o foco do cliente (cidadao);
— Reduzir desperdicios e defeitos;

— Habilitar transformacdo de negdcio através de processos

otimizados ou inova¢do em processos;

— Reconhecer a importancia chave de pessoas como atores de

processos ou clientes de processos.

= B——
Quais s&0 as e
perspectivas

de

Das empresas sera a inovagao

i nVeSti me nto « de processos produtivos
para 20177

Aplicardao na melhoria dos
processos nas Industrias

Das industrias investirdo em
NoVos processos

Novos produtos

22/09/2017



DECRETO N° 4130-R, DE 17 DE JULHO DE 2017.

Institui a Politica de Modernizacdo de Normas de Gestdo

do Poder Executivo do Estado do Espirito Santo.

DECRETO N° 4112-R, DE 14 DE

JUNHO DE 2017.

Disp6e sobre o uso do meio
eletrénico para a realizacdo do

DECRETO N° 2010-R,
FEVEREIRO DE 2008.

DE 13 DE

Dispensa a apresentagao dos documentos

que especifica e simplifica a instrugdo e
tramitagdo de processos no ambito da

processo administrativo no ambito
dos orgdos e das entidades do

Poder Executivo Estadual.

DECRETO N° 4131-R, DE 18 DE
JULHO DE 2017.

Regulamenta a instituicGdo e
atuacdo das Unidades Executoras
de Controle Interno (UECI),
previstas na Lei Complementar n°
856, de 16.05.2017.

Administragdo Pulblica Estadual direta e
indireta, e da outras providéncias.

-
o0
esesp
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POKIAL Dt

SERVICOS

IVERNO DO ESTADO DO ESPIRIT

V'3

GOVERNO DO ESTADO %,
DO ESPIRITO SANTO

e '« oy o
-e : J .
1 . : O que vocé esta
: {5 L& . g
<

carteira nacional de procurando?

habilitacdo eletrénica QBsuscar

SERVICOS MAIS
PROCURADOS

TRANSCOL ONLINE - = CAMPO MAIS DIGITAL

BERGEL N : PRODUTOR RURAL CAPIXABA PODE
GOOGLE PLAY @ EMITIR NOTA FISCAL ELETRONICA

GOVERNO DO ESTADO
DO ESPIRITO SANTO

ES na Palma da Mao

o

o > > [
-u-
CADASTRE-SE [

ACESSE SUA CONTA

www.sefaz.es.gov.br

Apesar disso, a importancia do BPM nem
sempre é percebida por todos.

Pode haver resisténcia de algumas areas
dentro da organizacao.

&
i idd
esesp
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O fato é...

“Enquanto o gerenciamento de processos de
negocio nao gerar VALOR na pratica, ele NAO
sera uma prioridade para a alta

administracao

14
!

O que buscamos entao alcangar com BPM?

®
o0
esesp

10



Tempo de p*"

execucao F\\ J\
Mjl
Satisfagao

‘%}a

do cliente
Custos

Confiabilidade

CRESCIMENTO !

BPM = Melhor desempenho das organizacoes

* Otimizagdo dos recursos
* Redugdo de desperdicios (custos)

* Redugdo nos tempos de duragdo dos
processos

* Aumento da governabilidade
* Redugdodo risco

* Alinhamento entre negdcios e
tecnologia

* Inovar em servigos e produtos

* Transformar a experiéncia do
cliente/cidad3o

Melhoria e Transformagdo Continuas

L4

-

L add
esesp

22/09/2017
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Produtividade

ABAIXO DA MEDIA Produtividade do brasileiro é menor que a mundial

Produtividade do trabalhador em comparagdo

a dos trabalhadores dos EUA*
Qatar

Em %
EUA I 100 —
Cingapura B o768
Austrilia I 85,3
Alemanha I 75,0
Coréia do Sul B 62,0
Turguia PN 42,6
Argentina DN 376
Rissia I 36,4
; Chile W 33,6
Africa do Sul I—— 27,4
Brasil I 20,6
China pam 15,2
india mm 8,8
Média Mundial I 26,1

Um americano
produz em média —_—
a mesma riqueza

Brastleiras —

156

Crescimento da produtividade dos trabalhadores
Variagdo média anual, em %

Servigo de limpeza urbana - Brasil

22/09/2017
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Servigo de limpeza urbana - Espanha

T 5

&
i idd
esesp

Alternativas para o crescimento

Aumentar o numero
de trabalhadores

Melhorar os processos
Para aumentar
a produtividade

e 26

esesp

13



E possivel aumentar
produtividade sem
tecnologia?

F

e 28

-
o0
esesp

22/09/2017
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O servigo publico é voltado pro cidadao?

O servigo publico é voltado pro cidadao?

22/09/2017
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Conceitos utilizados em BPM

Processo

Um processo de negdcio é qualquer agrupamento de atividades
dentro de uma organiza¢do que tem como objetivo desenvolver

e entregar produtos ou servi¢os ao cliente.

BPMG
Processo é uma agregacao de atividades e comportamentos

executados por humanos ou maquinas para alcangar um ou mais

resultados.
ABPMP BPM CBOK® versdo 3.0

| v
Resultado

Atividade 1 Atividade 2

16



Negdcio

O termo negdcio refere-se a pessoas que interagem
para executar um conjunto de atividades de entrega de
valor para os clientes e gerar retorno as partes

interessadas.

ABPMP BPM CBOK® verséo 3.0

Processo de negdcio

Processo de negocio é um trabalho que entrega valor
para os cliente ou apoia/gerencia os outros processos

qgue agregam valor.

Esse trabalho pode ser ponta a ponta, interfuncional e
até mesmo interorganizacional.

ABPMP BPM CBOK® verséo 3.0

22/09/2017
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Gerenciamento de Processos de

Negdcio»

Qual é o negdcio do seu 6rgao?

e 35

®
i idd
esesp

Ambito de atuacdo do seu érgdo em termos de
solucao de problemas ou beneficios os servicos
v prestados trazem aos clientes (cidadaos e
outros)

Qual a solugao ou beneficio os servigos
do seu 6rgao proporcionam aos seus
clientes?

e 36

®
i idd
esesp

22/09/2017
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Gerenciamento de processos de negdcio - BPM

“Disciplina gerencial que integra estratégias e
objetivos de uma organizacao com expectativas e
necessidades de clientes, por meio do foco em
processos ponta a ponta. BPM engloba estratégias,
objetivos, cultura, estruturas organizacionais, papéis,
politicas, métodos e tecnologias para analisar,
desenhar, implementar, gerenciar desempenho,
transformar, e estabelecer governanca de processos”

ABPMP BPM CBOK® versdo 3.0

®
®
S

De
Teese

es

@
De
Teese

22/09/2017
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m rec
cidadao?

O cidadao ¢ o clien i0 publico

Preciso monitorare melhorar os;meus ' Pretisoter processos eficazes e
Drocessns eficientas

20



Tipos de Processo

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

Processo de Negocio

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 Negdcio: Incorporacao de Novos Talentos <

Colaborador Colaborad
Selecionado olaborador Colaborador

Contratado Preparado p/ Ambiente Colaborador
Trabalho $rotr:tlohpadra completamente
rabalho do apto
novo
Colaborador
cee
seee 42
eses0

22/09/2017
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Processo abrange varias elementos ...

Leis, normas, politicas )
l Um ecossistema

Processo

At.v.dade

Insumos [

a % &

Ndo é apenas um
fluxo de
atfividades

Produto / S5

Fornecedor Servico  Cliente

Visao Holistica

Pessoas Tecnologias Ferramentas Ambiente/
Infraestrutura
. 43
oo
ceee
esesp
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 ndo diretamente feita para
o cliente mas é necessdrio para a organizagdo.

II

Desperdicio Qualquer coisa desnecessaria que s6 agrega
custo aos processos e consequentemente
custo ao servico/produto entregue ao cliente

o 44

&
i idd
esesp

22/09/2017

22



22/09/2017

Como agilizar processos e reduzir custos?

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

ST

Desperdicio Valor

=)

Exercicios

» Escolha uma processo e :

— Exemplifique desperdicios e os impactos
vocé percebe atualmente nas atividades
realizadas.

23



Dono de processo

Pode ser uma pessoa ou um grupo de pessoas com
a responsabilidade e a prestacdo de contas pelo
desenho, execucao e desempenho de um ou mais
processos de negoécio. A propriedade dos
processos pode ser uma responsabilidade em
tempo integral ou parcial.

Dono de processo

Normalmente pessoas em nivel gerencial ou
executivo

Responsabilidades cruzam silos verticais

Podem ter autoridade direta ou indireta sobre
estratégia, orcamento e recursos

Tem responsabilidade em nivel corporativo pelo
desempenho dos processos que impactam o0s
resultados da organizacao

22/09/2017
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Dono de processo - Papéis

* Envolve as partes interessadas para definir contexto
dos processos e assegurar alinhamento estratégico

* Patrocina iniciativas de transformacao de processos

* Colabora com donos de outros processos para
garantir alinhamento

* Facilita a adocao de processos de negdcio

* Atua como instdancia maxima nas questdes
relacionadas ao processo

Dono de processo - Responsabilidades

Responsabilidade e prestacdao de contas sobre o
desenho do processo

Prestacdo de contas pelo desempenho do
processo

Defesa e suporte do processo junto as partes
interessadas, assegurando a correta alocacdao de
recursos

22/09/2017
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Quem é o cliente?

* Todas as pessoas que consomem ou utilizam os
produtos / servicos fornecidos por organizacdes
privadas, publicas ou sem fins lucrativos

* Todo aquele que percebe valor nos produtos /
servicos prestados

Exercicio

* |dentifique um processo do seu 6rgéao:
— Qual o nome do processo?

— Qual o tipo (principal, suporte ou
gerenciamento)?

— Qual o escopo desses processos (de-ate)?

— Qual valor esses processos se propdem a
entregar?

— Represente o processo principal de maneira
simples indicando as principais atividades.

e 52
®
_seee

26



ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Funcional

— Criadas com visdo voltada para realidade interna
* Contentar o chefe

— Gerenciamento vertical

— Trabalho orientado a tarefas especificas

* “isto ndo é problema meu”

— Processos ndao tem dono

b
.. - - & - J
— Baixa interagdo com outras func¢des m‘: -3 o
J
L

-
o0
esesp

F

1

Estrutura das organizacoes

Organizagao tradicional

Presidente

Vendas Fhfangas RH Operaci‘bnal

ecedores

_ul

Ll
T

es

-
o0
esesp

22/09/2017
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Estrutura das organizagoes

Organizagdo orientada a processos

e c

\ Dono no processo

Fornecedores i
Dono no processo ‘ Clientes

Processos de Suporte

Recursos TI
Humanos
Controladoria | Legal .
]
Foco DO Cliente — Mau exemplo
33

28



Niveis de maturidade em BPM

Times de processo .
continuamente aprimoram melhorados
0S processos i

Processos sdo medidos Nivel 4.
e gerenciados |Processos séo
sistematicamente || 9erenciados

Processos sdo ‘
organizados e Nivel 3.
A H Maior parte dos
redesenhados no am b|.t0 brocessos
Processos s&d0 em presarli organizados

melhorados em Nivel 2.
departamentos ou Alguns processos|
grupos de organizados

Trabalh(a

Nivel 1.
N3o ha processos [UITENe[}
organizados  [REOE] Fonte: BPTrends ™
-
esesp

Niveis de maturidade em BPM

Times de processo Nivel 5.
. . Processos
continuamente aprimoram melhorados
0S processos continuamente

Nivel 4.
Processos sdo
gerenciados

Processos sdo medidos e
gerenciados
sistematicamente

Processos sdo Nivel 3.

orgamzeidos. B | Maior parte dos A maior parte das organizagbes
redesenhados no ambito processos esta no Nivel 2, em diregio ao
empresarial giganizados Nivel 3 — e muitas niao

T OLESSbS S5dU Nivel 2.
IELTIEIe(eCRC N Alguns processos 0 Gapde

departamentos ou organizados Processos
grupos de Trabalho‘

Nivel 1. Organizag6es que nao

[ETY BRI LTLEE ] Cultura de i fazem a transicdo para o
organizados [N Nivel 3 ¢ P Fonte: BPTrends {3
‘a8
ese30

22/09/2017
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BPM é fundamental para as organizagoes
entregarem melhores produtos e servigos

esesp

Consideragoes sobre processos

Uma organizag&o ndo consegue crescer sem processos
estruturados

Falta de bons processos prejudica os resultados do pais
Mais gente trabalhando para realizar as mesmas tarefas

Processos ruins impedem o crescimento das organizagdes
(burocracia, retrabalho, desperdicio, ineficiéncia)

.
i idd
esesp

22/09/2017
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Processos ruins: todos perdem

1

egesp
Motivadores
para implementar BPM
/ |
REDUZIR CU§TOS E AUMENTARA AUMENTARA SATISFAGAO
DESPERDICIOS PRODUTIVIDADE DO CIDADAO
P
f‘f Yy
1 / ;A

BUSCAR
INOVAGOES

CONTROLAR OS
RECURSOS

ALINHAR / INTEGRAR AS
AREAS DE NEGOCIO

b

22/09/2017

31



Tonf e aud
pe-muent The wﬁgﬂf :

Para ter sucesso na implantagao:

- Fazer um bom planejamento

- Utilizar ferramentas de produtividade

- Utilizar as melhores praticas

- Trabalhar a comunicacdo, motivagao
e conscientizagdo

- Capacitar as pessoas

Gestdo por processos

Desafio: Como implantar a Gestao por Processos ?

Para se obter resultados:
- Trabalhar a expectativa

- Preparar a mudanca (choque do novo)
- Premiar o bom desempenho

- E necessario recursos, esforgo,
comprometimento e dedicagao...

-
o0
esesp

Ciclo de vida BPM

Refinamento

Monitoramento
e Controle

Planejamento

Desenho

Implementagao

esesp
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Pensamento “Outside-in”

Estabelecer a experiéncia do cidaddo como ponto focal para o desenho
de processo.

— Descobrir como o cidaddo define pontos de inicio e fim, tempo
de resposta aceitavel, critérios de satisfacdo sdo elementos
criticos para compreender sua experiéncia no processo.

Pensamento Qutside-In

Garantindo ao cidaddo
foco e relevancia :

-
o0
esesp

Outside-in process design

Desenho de processos de
fora para dentro da
organizacao: Foco DO cliente
— A era das organizacdes
imporem seus
produtos/servicos ficou
para tras
— Em vez de “empurrar”,
produtos e servigos serdao
“puxados” pelos clientes;

— Nao adianta melhorarmos o
gue nem deveria existir.

22/09/2017

33



22/09/2017

Jornada do cidadao

Caminho ou processo pelo qual os cidaddos passam ao
consumir NOSS0S Servicos

Estdgios da jornada do cidadao:

Estagio de N\ Estégio de

Consciéncia & Decisio

Jornada do Cidadao

NOME DO PROCESSO: AREA: DATA:

34



Exercicio

Pense na Jornada do Cidadao do seu

orgao. Exercite a empatia e pense:

* Que aspectos dos servigos oferecidos
pelo seu 6rgao prejudicam a experiéncia
do cliente/cidadao?

* Que ideias (mesmo que “fora da caixa”)
poderiam ser implantadas para criar uma
experiéncia encantadora?

e 69

Tecnologias para BPM

* Ha grandes habilitadores tecnolégicos

— Modelagem de processo, workflow, automacao, colaboragao,
integracao, gerenciamento de documentos, BAM, B

¢ Contudo, ndo ha uma solugdo Unica que sirva a todos os propdsitos

Business-focused Process Transformation

Tecnologia deve estar
integrada aos
processos e nao
apenas “alinhada”
et —— " como se fosse uma

fechnical
Process ent|dade
independente.

Business
Process
Model

Model

IT-focused Process Automation _sese

22/09/2017
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Redesenhe e entdao, automatize

e Crucial aplicar principios de desenho de processos, benchmarking,
melhores praticas e pensamento Lean antes de automatizar;

* Aequipe de transformacdo de processo deve propor tecnologia
apropriada para o novo processo.

Atencao!
Tecnologia nem sempre é a
solucdo para qualquer
problema

Tecnologia nao é somente TI

esesp

22/09/2017
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Gerenciamento de mudanga -
Objetivos

Construir uma cultura de transformacao, desafiando a
organizacao a encontrar novos caminhos

Criar um programa de capacitacdao que promova uma
visdo sistémica completa do negdcio-alvo da
transformacao

Criar uma cultura de mudanca baseada em um
ambiente de aprendizagem

Definir o impacto da mudanca e as acdes necessarias
para seu gerenciamento

Comunicar a mudanca e determinar meios adequados
para criar senso de propriedade e otber aceitacao :

esesp

Gerenciamento de mudanga -
Objetivos

Desenvolver habilidades e fornecer orientacao para
apoiar colaboradores a se adaptarem ao novo
ambiente, tornando-os agentes da mudanca

Antecipar e identificar resisténcias e preocupacoes

Prover apoio e assisténcia para assegurar o
alinhamento da cultura, estrutura organizacional,
pessoas, politicas, processos e sistemas

Monitorar indicadores de desempenho para
implementar a¢des de melhoria continua.

22/09/2017
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Resisténcia a mudanga -
Preocupacoes

Perda de poder e controle
Sobrecarga com responsabilidades atuais

Falta de consciéncia sobre a necessidade de
mudanca

Incerteza sobre possuir as capacidades
necessarias para o TO-BE

Medo e duvida

Resisténcia a mudanga -
Preocupacoes

Possibilidade de demissdes
Falta de confianca nos objetivos da mudanca
Conforto com o estado atual

Percepcdao da iniciativa como trabalho extra que
provavelmente ndo serd implementado

Medo de que a nova forma serd mais trabalhosa e que
venha a fracassar

22/09/2017
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Boa pratica

Envolver os principais interessados cedo e se
comunicar

freq uentemente em pequenos

incrementos tem se revelado um fator-chave

de sucesso de qualquer iniciativa significativa
de mudanca.

®
i idd
esesp

Presente

Ciclo de mudancga

Periodo de transicao

Futuro

’ Desenvolve
X - Avalia o
Cria uma visdo um modelo
estadoatual / , . -
deveria ser

Implementa Mede o
o modelo impacto

Sem consciéncia

Imobilizagdo
falsa

Tempo I:>

Consciente

Depressdo

Aceitagdo

Compreenséo

P

Teste

Fus3

Convencimento

o do passado
m o futuro

Ha realidade

Internalizagdo

/

Compromisso

22/09/2017
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Gestao de mudancga - Fatores
criticos de sucesso

Evocar beneficios tangiveis para o individuo e a
organizacao

Ter uma visao compartilhada e convincente

Ter patrocinadores e lideres acessiveis e comprometidos

Promover a participacdao das partes interessadas desde
o inicio, de maneira frequente e ativa

Gestao de mudancga - Fatores
criticos de sucesso

Construir um senso de propriedade e de prestacdao de
contas

Garantir comunicacOes efetivas integradas com sélidas
praticas de gerenciamento de projetos

Oferecer suporte apropriado durante e apds o projeto
Assistir a operacdao apds implementacao até que a
adocdao e o desempenho tenham alcancado os niveis
esperados

22/09/2017
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Por onde comegar?

Compartilhar conhecimento

BPM — Business Process Management

MANAGEMENT
RN/

www.abpmp.org

MANAGEMENT

ABPMP e >

www.abpmp-br.org

22/09/2017
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PESSOAS - CAPACITACAO é essencial!

(BPP

E a
internacional

que atesta que o]

profissional

com os conhecimento do
BPM CBOK®

- . Y S—
Certified Business ceRTIACATE -
Process -

Professional
certificacao _

ABPMP
da A BPPN [ ] y'’ I B

g 441
7 . The Association of Business Process Management Professionals cf Management Instifite
esta alinhado cesifstat
Tvan de Vargas Lopes Junior

Having the appropriate qualifications and fiaving successfully
completed the established requirements is hereby granted the designation
[

Certified Business Process Profe

President, AGPWL Intemational

S
Director of Ecation Services
ABEMP Intemational

In witness of which we fiave caused the seal of this premier organization to be
affixed and have inscribed our signatures this 26% day of May 2012

Recantcaton doe May2015

Coor o 20128000202

vl s ™

-
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As areas de conhecimento do BPM

Perspectiva organizacional

Gerenciamento Corporativo de Processos

Organizacao do Gerenciamento de Processos

Perspectiva de processo

Gerenciamento de Processos de Negocio

Modelagem de Processos
Analise de Processos

Desenho de Processos

Gerenciamento de Desempenho de Processos

Transformacgdo de Processos

Tecnologias de BPM

esesp
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6 PASSOS PARA AVANCAR NO GERENCIAMENTO
CORPORATIVO DE PROCESSOS

Entender quem sdo os clientes
i da organizacdo e o que agrega

valor para eles

Entender quem sao os clientes da
organizacao e o que agrega valor para eles

&

- ~ EMPRESA f

ATE

v/ 0 que o cidaddo realmente quer com o processo?

22/09/2017
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Quem deve ser o integrador?

Processos desintegrados ‘ Processos integrados
O cidad3do é o integrador! Ponto unico de contato!
¢ ¢

1

7 N |

52

%4 \

De
08
Teee

Quem deve ser o integrador?

De
08
Teee
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Fatores criticos de sucesso

Pessoas:

Capacitagao
e Motivagao

Produtos:
& Uso de ferramentas
de produtividade

Processos:
Gestéo por
Processos

AIntegracao das Pessoas, dos Processos e dos Produtos(Tecnologias
& ferramentas) e bom Plano de Comunicagao aumentam a chance de
sucesso da Gestao por Processos. o

o0
i idd
esesp

6 PASSOS PARA AVANCAR NO GERENCIAMENTO
CORPORATIVO DE PROCESSOS

Definir os grandes processos de
negdcio interfuncionais que
agregam valor para o)
cliente/cidaddo

&
i idd
esesp
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Definir os grandes processos de negdcio interfuncionais
que agregam valor para o cliente / cidaddo

Presidente
[ al \"endasJ FinuncasJ RH J ()perucionjl f
DE | J J ) z
N ATE
| g .

Fornecedores
Clientes

CADEIA DE VALOR

O que a organizac¢ao deve entregar e o que esta
efetivamente entregando?

@
De
Teee

Arquitetura de processos / Cadeia de valor

Que valor oferecemos?
Quem sao nossos clientes?

Arquitetura
de Processos

Nivel 1

Macroprocessos
Nivel 2

Processos
Nivel 3

Atividades

22/09/2017
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As organizacoes reconhecem a importancia da
gestdo de processos e sabem o que deve ser feito.
Entdo, o que esta faltando para que a grande
mudanca aconteca?

6 PASSOS PARA AVANCAR NO GERENCIAMENTO
CORPORATIVO DE PROCESSOS

[ AL } Articular a estratégia da

organizacdo em termos
de seus processos de
[ Processos }

negocio interfuncionais.

22/09/2017
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Mapa Estratégico tradicional

Melhorar o Valor para os Acionistas ‘ '\

PERSPECTIVA
FINANCEIRA Estratégia de Crescimento Estratégia de Lucratividade
r.d
’ Construir a | Aumentar o valor ’ Melhorar a Estrutura Melhorar a
franquia para os clientes de Custos Utilizacdo do Ativo
[ » »
\ Conquista de Clientes\ Retencéo de Clientes
PERSPECTIVA | Lideranca do Produto
DE CLIENTES ‘ Intimidade com o Cliente

Exceléncia Operacional
Proposiga‘io de Valor para o Cliente

PERSPECTIVA P 4 -
DE PROCESSOS Processos de rocessos de Processos rocessos
INTERNOS Inovacdo Gerenciamento Operacionals Reguladores

do Cliente e Ambientais

PERSPECTIVA DE For¢ca de Trabalho Motivada e Preparada
APRENDIZADO E
CRESCIMENTO Competéncias Estratégicas || Tecnologias Estratégicas | | Clima para a A¢ao | H

o0
esesp

Ligando a Arquitetura de Processos ao

.. Mapa Estratégico
Mapa Estratégico

PERSPECTIVA

FINANCEIRA ﬂ%_ i
2 L

PERSPECTIVA
DE GLIENTES | Intimidade com o cnﬂ

/J Melhorar o Valor para os Acionistas L\\

Estrategia de Lu

Conatruira | | Aumentaro valor | | Mahorar a Estrtura Mehorar &
franquia para os clentes de Cusins UtiizagBo do livo

\ Conguista de cuenus\‘ Retengan o Chientes
| Lideranca do Prouls

Arquitetura de Processos

Exceléncia Operacional

Proposicao de Valor para o Cliente

3 L3 L3 Desemoiver Viado Gl Mehange Gerir Relagies com
PERSPECTIVA e 5 - > Estateges arionais Pares intaressadss

DE PROCESSOS |1\ Processode Processo oo
INTERNOS Desemolver Cormertiakzar Erttregar G Senvgo
| Frodutos Produlng Frodutos w0 Clens

PEREPECTIVA DE | Forga de Tral
APRENDIZADD E

Desamoner Comereiaizar Entregar Genr Semico
Prodtos Frodulos Prouns 80 Clente

ivada e Preparada ‘

55 Clima para 8 Arso

Ci

o G

g
’V Pessoas W(Cnmw\m‘ Admimisizatvo H Ll ‘

-
o0
esesp
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Exercicio

1. Quais sdo os principais Objetivos Estratégicos

do seu 6rgao?

2. Quais principais Processos de Negdcio seréao
impactados pelos Objetivos Estratégicos?

3. De que forma é possivel medir o Desempenho

desses processos?

4. O que devera acontecer com esses Processos
para que os Objetivos Estratégicos sejam

alcangados?

6 PASSOS PARA AVANCAR NO GERENCIAMENTO
CORPORATIVO DE PROCESSOS

4

@y ,

/

LY
. fao=N NSy
.

i

Atribuir responsabilidade
de prestacao de contas
para melhoria e
gerenciamento dos
processos interfuncionais
da organizacao

22/09/2017

49



Vocé foi selecionado
para ser um Dono de
Processo!

Dono de processo na pratica...

Responsabilidade a partir dos processos

Resultados
(Financas e Mercado)

EBITDA

Aumen'tto de Redugdo de

receita Custos
Participacéo
no mercado

Processos da
Operacéo

el = _

Processo 1 Processa 2 Processo 3 Processo 4

Subprocessos

AL ISR RN eigﬁ“ e
ool Joivh B bibigy

Ativos

Pessoas Sistemas Recursos

22/09/2017
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6 PASSOS PARA AVANCAR NO GERENCIAMENTO
CORPORATIVO DE PROCESSOS

Indicadorcom
focono
R Clente
\.
7 7’ )
_ - Metas
Compartihadas

5

Definir métricas de
desempenho que
importam aos
clientes.

Arquitetura de processos e indicadores

Diretrizes
Eslratégicas

o
///
o .
e Arquilelura
de Processos
"
©
, Metasdo .
// Macroprocessa \
€ N

—~
)
Melasdo Metas do

v
s

—
S)
Melas o Melas do

/.

©

Metasdo .
N

- Macroprocessa N
N

)

@ Metasdo ©f’ MPrhdU@/

Processn ProLesso Processn Processo PFiocessu Processn
------------------------------------------
- - -~ - - |
e Dg 2y "’"o’ - e M“o’
O O O 2 ] Q O
Metas Metas & Metas Y Metas g F MPTtas ] g Metas )
Funcionais Funcionais Funcionais Funcionais unclonais Funcionais

22/09/2017
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6 PASSOS PARA AVANCAR NO GERENCIAMENTO
CORPORATIVO DE PROCESSOS

Definir o nivel de
desempenho da organizacao
em termos dessas métricas
centradas no cidadao.

&
i idd
esesp

Organizagoes funcionais demais

Solugoes orientadas e
@@ medidas funcionalmente

a
Canais ‘ Vendas l Operagio | Financeiro | ‘ RH | ‘ Logistica |
Estratégico Efj %] % é
rH r"T 7
o A T g
atico T
it #] 13
Operacional w I +

. ~ . b, 5 Gerenciamento
Aplicagdes Transacionais (CLE Legado ERP de Pessoas Outros
Ll
9

.QC:
esesp
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Funcional na visdao ponta a ponta

- Precisam ter uma visdo interdepartamental (ponta a ponta) onde a
tecnologia complementa os processos.

Iniciativas
orientadasa his ‘ Vendas | Operagio

‘ Financeiro ‘ RH | Logistica

Processos

Processos Humanos

Tatico *
Gpeviggeonal
< ¥ ¥ 3 v v !
L hd L] © L ,/3
. - . . Gerenciamento
Aplicagbes Transacionais CRM Legado ERP de Pessoas Outros
L
-
i idd
esesp

Funcional na visdao ponta a ponta

* A medicao do desempenho torna-se muito mais realista sem perder as
caracteristicas funcionais.

l Vemdas I Operagio

‘ Financeiro

‘ RH | ‘ Logistica

Pedidos de Compras ﬁ., 156

~

Pedidos de Vendas

\
[ ' = N\ <=
Controle de Qualidade “‘_ ™ - TT e “P, -
p— <>
Servico 2 Servico 3 Servico 4 Servico n =g
Gerenciamento

Ll

oo

seee

esesp
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Indicadores precisam ser confidveis

ASSUSTADOS?

22/09/2017
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O caminho ainda é longo!

Nossa visao

Nossa realidade

®
i idd
esesp

O esforgo é grande...

22/09/2017

55



... mas sé depende do nosso apetite!

Faca a diferengal!ll

Dipdive

22/09/2017
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Perguntas?

L34
*00
o550

MUITO OBRIGADO!

Marco Tulio Perdigao Mendes
mtulio.perdigao@gmail.com

) 27-99660-9696
m http://br.linkedin.com/in/marcotulioperdigao

L34
*00
o550
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Gestao Estratégica de Processos

Modelagem de processos
com BPMN 2.0

GOVERNO DO ESTADO o

DO ESPIRITO SANTO

Secretaria de Gestdoe
Reeurses Humanos

MODELAGEM DE PROCESSOS COM BPMN 2.0
Conteudo

O que é modelagem de processos

Diagramas, mapas e modelos

Propdsito e beneficios da modelagem

Qualidade e perspectivas da modelagem

Técnicas e ferramentas para mapeamento de processos
Notagdo padrao para modelagem de processos (BPMN)
Bizagi Process Modeler

Melhores praticas na modelagem de processos de negdcio
Diagrama de escopo do processo

Dinamicas em grupo e exercicios praticos

@
De

Teese
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Modelagem de processos

DEFINIGCAO

Modelagem de processos combina um conjunto
de habilidades e técnicas que permite
compreender, comunicar e gerenciar 0s
componentes de processos de negdcio.

[ Comunicagdo ndo é o que voceé fala, mas sim o que o outro entende.

O que é Modelagem de Processos de Negdcio

- Conjunto de atividades envolvidas na representacao
de processos;

- Pode ter uma perspectiva de ponta-a-ponta ou
segmentada;

- Desde a visdao mais abstrata até a mais operacional
(depende do objetivo);

- Representagdo completa e precisa sobre o
funcionamento do processo de negécio.

22/09/2017



O que é um modelo?

DEFINIGCAO

E uma representacao simplificada de uma coisa, um
conceito ou uma atividade. Modelos podem ser
matematicos, graficos, fisicos, narrativos ou alguma

combinac¢ao desses elementos.

o
i idd

e88850 19

Exemplos de modelos

LT DR

T

' a

Tépicos - Modelo de Processo

SEGURANCA VIARIA

22/09/2017
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Exemplos

de model

os

a—

w

\

Wi

Pl

* Documentar claramente os processos;

» Utilizar como suporte de treinamento;

Propdsito da modelagem

* Avaliar os padrdes e conformidades requeridas;

* Entender o processo em diferentes situagées usando simulagao;

* Servir de base para andlise e identificacdo de melhorias;

» Desenhar novo processo para um processo existente;

* Fornecer base para comunicag3o;

* Descrever requisitos para nova operac¢ao do negdcio. s

-
o0
esesp
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Diagrama x Mapa x Modelo

DEFINICAO

Sao diferentes estagios do desenvolvimento, cada
qual agregando mais informacao, utilidade e
capacidade no entendimento, analise e desenho
de processos.

.;:.
e58850 13

Diagrama x Mapa x Modelo

Diagrama de
Processos

| Modelo de
Processos

e8850 14




Diagrama de processos
DEFINICAO

E uma forma que retrata uma notagdo simples do
fluxo de trabalho bdsico de um processo,
apresentando seus principais elementos sem
maiores detalhes, apenas o0 necessario ao
entendimento do fluxo de trabalho em geral.

Diagramas, Mapas e Modelos

Diagrama de Processo

* Representagcdao mais elementar sobre um processo
* Primeiro passo

* Fluxos simples

Processo

Receber Cadastrar Notificar
Iercadoria Mercadoria Recebimento
Inicio Fim

22/09/2017



Mapa de processos

DEFINIGCAO

Representa uma maior precisao do que um diagrama e
tende a agregar maior detalhe acerca ndao somente do
processo, mas também de alguns dos mais importantes
relacionamentos com outros elementos, tais como atores,
eventos, resultados, etc.

@
De
Teese

Diagramas, Mapas e Modelos

Mapa de Processo

* Refinamento do Diagrama

* Adicdo de Atores, Eventos, Regras etc.

* BPMN apoia o refinamento evolutivo e sucessivo

-

ﬁ Receber Avaliar /N Devolver

s Mercadoria Mercadoria \ 4 Avariado Produto
° Inicio hotificar
E Problema
g Ok

Y

~

ﬁ Cadastrar Matificar

= Mercadaria Recebimento

Fim
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Modelo de processos

DEFINIGCAO

Representacao de um estado do processo de
negdcio e dos recursos envolvidos. Retrata com

precisdao o funcionamento do processo, requer
dados acerca do processo e dos fatores que
afetam seu comportamento.

@
De
Teese

Diagramas, Mapas e Modelos

Notagdo ambigua, icones “inventados”
Baixa precisdao
Menos detalhado

Relacionamentos retratados
visualmente

Representa ideias simples ou contexto
de alto nivel

Pode ser criado com ferramenta
simples de diagramacgao
N3o permite explorar a informagdo de
forma detalhada
N&o adequado para importagdo por
um BPMS

Convengdo padronizada da notagao
Tdo preciso quanto necessario
Mais detalhado

Relacionamentos detalhados em
anotagdes, glossario e narrativas de
processo

Pode representar um processo
altamente detalhado e complexo

Deve ser criado com ferramenta
adequada ao objetivo

Possui informagdes detalhadas e
permite a simulagdo do processo

Pode ser importado por um BPMS

22/09/2017



Qualidade da modelagem de processos

Nivel 1 — Diagrama basico
Nivel 2 — Documentagdo / treinamento

Nivel 3 — Operacional / controle

-
o0
esesp

Capturando informacgoes

Observacao direta

Entrevista

Observacdo e feedback escrito
Workshop estruturado
Videoconferéncia

22/09/2017



Técnicas e ferramentas de modelagem

* Quadro branco

* Flip chart e papéis adesivos (post-it)
* Ferramenta de desenho e reporte

* Modelagem e projec¢do audiovisual

esesp

Simulagao de Processo

* Validar o modelo proposto

* Prever o desempenho do processo em diferentes

cenarios

* Determinar variaveis que tem maior influéncia no

desempenho do processo

* Comparar desempenho de diferentes desenhos de

processo

-
o0
esesp
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Conceitos

Processo: é uma agregacdo de atividades e comportamentos
executados por humanos ou mdaquinas para alcangar um ou mais
resultados

Atividades: Tarefas ou trabalhos (humanos ou sistémicos)
realizados por recursos especificos

Definir Selecionar Preparar
Cardapio Alimentos Alimentos

Cozinheiro

Preparar Refeicio

@
De

Teese

Conceitos

BPMN - Business Process Model and Notation Notacdo da Object
Management Group (OMG) para representar a modelagem de
processos de negdcio.Segundo a propria OMG — mantenedora da
notacdo, BPMN é uma notacdo grafica que permite descrever as etapas

e o fluxo ponta a ponta de um processo de negécio.

BPMS - Business Process Management Suite — System Software/Sistema
auxiliar na realizacdo de BPM .Um BPMS é uma ferramenta complexa
qgue, em linhas gerais, é responsavel pela realizacdo de grande parte do

ciclo de vida do gerenciamento de processos de negdcio.

@
De
Teese
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Atividade
Definicao

Decomposi¢do de um processo. Atividade é um trabalho realizado na
organizacdao composta de:

a) Entrada - objeto real ou abstrato ou informagao que sofrera
transformacao pela atividade;

b) Regras de negdcio — objeto ou informagdo que restringe a atividade

e regula a transformacdo de entradas em saidas;

c) Saidas— objeto ou informagdo produzida como resultado da
execucado da atividade;

d) Executor— recursos (equipamentos, pessoas) necessarios para
execucao da atividade.

Tipos de atividade

Valor agregado: atividades que geram valor para o processo e

contribuem de forma positiva para seu resultado

Handoff: atividades que transferem o controle do processo para

outro departamento ou organizagdo

Controle: atividades que asseguram que os processos alcancem
as metas planejadas, estejam dentro da tolerancia desejada e de
acordo com os padrdes e requisitos estabelecidos. Estabelecem
respostas aos riscos para ter seguranca razoavel do atingimento

dos objetivos

22/09/2017
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Tarefa

Definicao

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

Principais componentes

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

saida
Saida: é o resultado da transformacéao, que pode ser um produto ou
servico
Processo

Entrada (transformacgao) Saida

Materiais \ (resultado)

Servigos Materiais

Informacgdes Servigos

Informacdes

Entretanto para transformar uma entrada em um saida (resultado)
a transformacéao depende de outros dois elementos... ;2

o550
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Principais componentes

* Regras: Sado os documentos (politicas, procedimentos, manuais,
regras de negaocio, regulamentagdes, especificagdes) que guiam
(orientam) as tarefas. Ex.: politica da qualidade

Regras

Processo

Entrada \ (transformagao) Saida

(resultado)

Recursos
+ Recursos: E tudo aquilo que é necessario para fazer a
transformagéao. Ex.: humanos (pessoas), financeiro (dinheiro) e
infraestrutura (equipamentos, instalagdes, etc)

_ssse
528

Regras de negdcio

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

* Impdem restricdes e direcionam decisdes que impactam a

natureza e o desempenho do processo
* Regras ineficazes = Operacdo ineficaz

* Devem ser revisadas sempre que necessario (volateis)

22/09/2017
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Processos x Regras de negocio

GIGANTE

CONSULTORIA

-
o0
esesp

Documentando um processo

Nome do processo:
Fornecer Produtos
sob encomenda (o que)

Norma IS0 9001:2000
== Documentos:
- Especificagao Técnica do Produto
- Politica da Qualidade
- Instrugoes de Trabalho
- Procedimento Operacional

‘ - Manuais

Regras
é > Evento de Processo de Produgio Produtos
Negécio \ §
' ' o Ly Q cliente
Cliente faz E i Vendas i PCP :Pmducao:Expadl;ao: recebe a
Pedido | oy | | ' | H ' encomenda
' | s
T i i H LA
R : : : ax
— A : ' 1 : : o C—
2 Efetivar | Planejar | Produzir | Entregar A
Pedidos | Produgde | o produto | o produto
[ peeosnaas pesmcsens fom=mnm s )
/ ! Vendedor [Planejador} Operador /& i
g N e i i i
i
Atividades Recursos
(como) f f f
. . ’ Papéis
Materiais Humanos Financeiro {quem)

reyF

-
o0
esesp
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Atributos e caracteristicas do processo

DEFINIGCAO

Sao amostras de dados uteis que podem ser obtidos nos

modelos de processo.

v Entradas/ saidas

v Eventos/ resultados

v' Valor agregado

v Papéis /
organizagdes

v’ Dados/
informacgdes

v Probabilidades

v’ Enfileiramento

v Tempo de
transmissao

v Tempo de espera

v Padroes de chegada /
distribuicdes

v’ Custos (diretos e indiretos)

v Regras de entrada

v Regras de saida

v Regras para decisdes

v Regras de jungao

v Tempo de trabalho / manuseio

v Agrupamento

v Recursos (humanos e materiais)

Escritorio de Processos

DONO DO PROCESSO DE ]
GERENCIAMENTO DE PROCESSOS DE NEGOCIO

22/09/2017
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Escritorio de Processos

Responsabilidades (Fungédo normativa)

Definir principios, praticas e padroes de BPM
- Formar e educar sobre praticas e principios de BPM
- Difundir a cultura de BPM na organizagao

- Fornecer orientagdo, mentoria e treinamento em melhores
praticas e padroes reforgcando a conformidade

- Proporcionar ferramentas e métodos comuns

- Prover recursos para projetos de analise e desenho

Escritorio de Processos

Responsabilidades (Fungéo de coordenagao)

- |dentificar, monitorar, apoiar, consolidar e relatar a situagao
em diversos projetos de processos pela organizagéo

- Garantir que os principios, praticas e padroes de BPM sejam
escalaveis ao longo do escopo atual e futuro da
implementacdo de BPM

- Proporcionar governanga no desenho global de processos

- Integrar processos de negocio em nivel corporativo

- Criar e manter um repositério de processos

- Fomentar a inovacao e mudancas de paradigma :

17
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Escritorio de Processos
Atribuicoes

- Gerenciar as metodologias de gestao de processos, como
padrdes, regras, medidas de desempenho

- Gerenciamento do ciclo de vida de processos: modelagem,
analise, melhoria, implantacéo e avaliacao

- Treinamento e desenvolvimento de pessoal nas melhores
praticas e difusdo de aprendizado

- Apoio aos gestores dos processos no acompanhamento e
avaliacao do processo

- Realizar interlocucdo entre gestores de processos e a alta
administracdo

@
De
Teese

Consideragoes finais

v’ Todo processo deve adicionar valor (percebido pelos

clientes);
v Todo processo deve ter um dono;

v’ A execugdo 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
organizagGes, onde cada unidade/departamento representa

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

18
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Consideragoes finais
v Na visdo de processos, o fluxo de trabalho, de modo geral,
percorre horizontalmente a estrutura da organizacao,
promovendo sinergia e integra¢ao do conjunto;
v A utilizagdo da Gestdo por Processos induz a uma visdo
sistémica da organizagdo que levara a uma Gestdao por

Processos;
v Na Gestdo por Processos o foco é o cliente;

v Processos ndo sdo linhas. Eles geralmente s3o conectados,

formando um rede.

Bizagi Process Modeler
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Bizagi Modeler é uma ferramenta de modelagem e documentagao de processos de negécios. O
Modelador permite que vocé diagrame visualmente modelos BPMN (Business Process Model

Notation). O BPMN é um formato mundialmente aceito para modelagem de processos.

Bizagi Process Modeler
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Bizagi Process Modeler
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Bizagi Process Modeler

Flxo

Dados

Padroes e técnicas de
modelagem
e

22/09/2017
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Vantagens no uso de notagdo

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

* Consisténcia em forma e significado dos modelos de
processos resultantes

* Importacdo e exportacao de modelos de processos
entre diferentes ferramentas

* Geracdao de aplicacdbes a partir de modelos de
processos

o0
_eeee
e5e5p
Padroes de modelagem e notagoes
swimlane
- — .
—_— T
i |
30 days
@
C/T=2min C/T=5min C/T=7 min C/T=3min
€/0 = 60 min €/0 =45 min €/0 =40 min €/0 =35 min
Uptime = 74% Uptime = 70% Uptime = 55% Uptime = 95%
Total Lead
5 days 10 days 12 days 8 days 30days | Time =65 Days
2 min. 5 min. 7 min 2 min yolie aaes.

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

22/09/2017
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. : . Saidas
ecepcionar -
Anestesiologia | Frecedimentos de - ; - Unidade de
og anestesia e o P— Terapia Intensiva
anestesia .
___ sl Cm_.lrgla Unidades de
Central de Disponibilizagao sealiza Internagéo
material de materiais cirurgia
e esterilizagdo esterilizados 2 Servigo de
"“Acompanhar Prontuario do
recuperagao . Paciente
Centro de Parto Tratamento pos-anestésica L ed il
Humanizado materno-infantil : el
L.l correspondentes Faturamento
; P recuperagao ao0s
D|SP°n|b|'|Z?Qa° pos-operatoria procedimentos
Earmacia de material

meédico e

da assisténcia Conteladona
. prestada
medicamentos

Modelagem de processos
BPMN - Business Process Model and Notation
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Padroes de modelagem e notagoes
BPMN — Business Process Model and Notation

ey isci g
(OO Q Evento Piscina :

€

‘ Atividade Raia !

——

A Desvio Objeto de Dado j

—  Sequéncia
Agrupamento '

] > Mensagem

> Associagao Anotacao : [

@
De
Teese

O que é BPMIN?

Business Process Model and Notation
* BPMN é composto por um conjunto de figuras que permite diagramar
Modelos de Processos;

e BPMN é uma notagdo grafica que contempla toda a informagdo
necesaria para que um processo seja analizado e executado;

Por que BPMN é importante?
* BPMN surgiu como resposta a necesidade de poder executar os processos;

* Anteriormente as ferramentas de BPM usavam suas proprias notagdes;

* BPMN é a chave para um entendimento comum dos processos entre Tl e
negdcios;

* Semantica precisa e completa;
* Facilita a comunicagao;

* Padronizagdo e reutilizagdo. (padrdo adotado mundialmente).

@
De

Teese

22/09/2017
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Historia do BPMN

* BPMN foi desenvolvido pelo BPMI (Business Process
Management Iniciative);

* Comec¢ou como uma notacao para BPEL;
* BPMN 1.0 foi publicada em 2004;

* Foi padronizada em 2006 pelo OMG (Object
Management Group);

* BPMN 1.1 foi publicada em 2008;
* BPMN 2.0 foi publicada em Janeiro/2011.

BPMN

VANTAGENS

- Uso e entendimento difundido
- Versatilidade para modelar diversas situacdes de processos
- Suportado por ferramentas BPMS

DESVANTAGENS

- Exige treinamento e experiéncia para uso correto dos simbolos
- Dificulta visualizacdo de varios niveis de processos

- Diferentes ferramentas podem ser necessarias

- Origem na Tl inibe o uso pelo pessoal de negdcio

22/09/2017
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BPMN - Business Process Model and Notation

Diagrama de processos

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

* BPD é um diagrama desenhado para ser usado por analistas de
processo, que desenham, gerenciam e controlam os processos;

* Um BPD pode conter vdrios processos.

BPMN - Business Process Model and Notation

Processos

* Um processo em BPMN é uma sequencia de atividades (a¢des);

* Inicia quando é instanciado;

* Termina quando é completado;

* Os elementos sao dispostos de forma hierarquica.

22/09/2017
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BPMN - Business Process Model and Notation

Processos

* Os processos estdo contidos dentro de um piscina (pool ).

Processo

BPMN - Business Process Model and Notation

Elementos basicos de um BPD

Atividade
* Retangulo com bordas arredondadas

B * Representam o trabalho realizado dentro de uma
organizagao

Gateway
* Losangos

* Os gateways sao elementos utilizados para controlar
pontos de divergéncia e convergéncia de um fluxo

28
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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, sdo baseados em como interagem no fluxo

O » Eventos de inicio
@ » Eventos intermediarios

O > Eventos de fim

BPMN - Business Process Model and Notation

Evento de inicio ()

* Indica quando um processo inicia;
* Nao possui fluxos de sequencia de entrada;

* Nao é obrigatério, exceto se o processo for automatizado;

* E recomendavel que o processo tenha somente um evento de

inicio;

* O evento de inicio é independente para cada processo ou
subprocesso.

29



BPMN - Business Process Model and Notation

Elementos basicos de um BPD

Fluxos de sequéncia
* Seta

* Representam o controle do fluxo e a sequéncia das
atividades

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

@
De
Teee

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

22/09/2017
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BPMN — Boas praticas

Verbos no infinitivo nos nomes de atividades

Nome da atividade deve identificar a principal agao envolvida em
sua execucdo(“Aprovar solicitacdo de Viagem”; “Emitir contrato
de prestacdo de servicos”, etc.)

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

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

Nao devem ser atribuidos acdes de tarefas aos nomes dos

gateways

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, anotagdes e grupos com moderacao

22/09/2017
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EXERCICIO 1

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

(\/\ Desvio
O @ o Evento AV

——  Sequéncia

Hame

| Atividade Piscina

BPMN - Business Process Model and Notation

Elementos de um BPD

Raia (lane)

* Definem as equipes de pessoas que
realizam as atividades e tarefas;

nal 1

Area Funcio
.

Uma area funcional pode ser responsavel
por muitas tarefas;

Processo

* As dreas funcionais ndo determinam as
designacdes das tarefas, sdo utilizadas
como uma forma de organiza¢do e uma
ajuda para uma visualiza¢do gréfica do
processo.

Area Funci
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BPMN - Business Process Model and Notation

Elementos de um BPD

Call Center

Registrar 5 Completar Informar
Sugestdes N informagfes resposta ao
5 cliente

A ~

Completar

b
N\ Responder
Analisar , “__Responder .| P
rat J >

s Sugestfes e
Sugestdes =
Executar agdes

Atendimento de Sugesties de Clientes

Qual agdo
tomar

Atendimento ao Cliente

BPMN - Business Process Model and Notation

Elementos de um BPD

Fluxos de mensagem
M Seta pontilhada;

o WO—

* Representam a interagao entre varias entidades ou
processos distintos;

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

* Em BPMN dois Pools diferentes no Diagrama podem
representar as duas entidades.

22/09/2017
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BPMN - Business Process Model and Notation

- Ordem de Compra Recusada
] entregar
= ordl
E rdem
S
S
=
< Z Processar
. z Receber Ordem / y Receber
5 e Compra 2gamento
'E < de Cotip: N Pagament
2 Ordem de
Campra
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g
£ Erviar Fatura
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<
|
=
g
£
i
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<2
S
3 2
=4
3
= = Receber
= S Solicitacio
= |5 S[F]
S g Realizar Cotacio
o
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g
3
£
=
. .
BPMN — Business Process Model and Notation
- Ordem de Compra Recusads
2 Entregar
g Ordem
£
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<
- z Receber Ordem ; Brocessar Horaar
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BPMN - Business Process Model and Notation

Atividades D

* Representam o trabalho realizado dentro de uma organizagao

(pessoas ou maquinas);

* Consomem recursos;

* Podem ser simples ou compostas.

Atividades 5

)

/
> Tarefas: Atividades atomicas

W

» Subprocessos: Atividades compostas.

@
De
Teese

BPMN - Business Process Model and Notation

[j Atividades

Tipos de Atividades

Usuario: realizada por uma pessoa
ou usuario com ajuda de um
sistema ou software;

Servigo: utiliza ou executa um
servigo externo (web service ou
outra aplicagdo);

Script: executa uma expressao ou
script

Manual: Atividade realizada por
uma pessoa ou usuario sem ajuda
de um sistema ou software;

(4

Regra de negdcio: atividade
executada por um sistemasem a
intervengdo humana;

Envio de mensagem: Envia uma
mensagem a um participante
externo

Recebimentode mensagem:
Aguarda o recebimento de uma
mensagem a ser enviada por um
participante externo

@
De
Teese

22/09/2017
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BPMN - Business Process Model and Notation

—_——

Atividades

Exemplo:

“Erwiar a Ordem de
Pagamento parao |
Sistema

&
=]

£,
Incluir informacdes

da Substituicio do
Veiculo

Erwiar a notificagdo
ao Formecedor

Substituicao de Veiculo

BPMN - Business Process Model and Notation

—
I
Exemplo:
Regist Andli Respost,
| |
i
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BPMN - Business Process Model and Notation

Subprocesso [E

> E uma atividade composta incluida dentro de um

processo,

> E composta por um conjunto de atividades em uma
seqliéncia logica (processo) que indica que essas
atividades podem ser analisadas em um nivel mais

detalhado.

» Simultaneamente representa uma tarefa e um

processo,

» Pode ser observada de forma expandida ou

minimizada.

BPMN - Business Process Model and Notation

Subprocesso
> Minimizado B

Subprocesa

Representagao

do Subprocesso | > Expandido

Subproceso

22/09/2017
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BPMN - Business Process Model and Notation

Subprocesso {E

» Loop

Se repete enquanto uma condicdo for satisfeita

» Multiplas Instancias

Se repete por um nimero determinado de vezes

BPMN - Business Process Model and Notation

Subprocesso {E

7N

o— o H -
4

Inidio Inido

22/09/2017
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BPMN - Business Process Model and Notation

Evento de Inicio O

* Indica quando um inicia um processo;

* Possui fluxos de sequéncia saindo a partir dele.

BPMN - Business Process Model and Notation

Evento de inicio O

.1‘........-..0
o T H e

Subprocesso

@
De
Teese
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BPMN - Business Process Model and Notation

Evento de fim O

* Indica quando um caminho do processo finaliza;

* Nao é obrigatdrio, exceto se o processo for
automatizado;

* Nao possui fluxos de sequéncia saindo a partir dele.

BPMN - Business Process Model and Notation

Evento de fim O

,1... | B - ....O

Subprocesso

22/09/2017
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BPMN - Business Process Model and Notation

Evento de fim O

A

(O -0

Processo 1

BPMN - Business Process Model and Notation

Evento de fim terminal @

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

FaX
O &
Inicio T Fim

22/09/2017
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BPMN — Business Process Model and Notation

Gateway ou
decisao

Gateways s3o objetos de decisdes que sdo usadas para controlar a
divergéncia e convergéncia do fluxo. Estes elementos determinam as
ramificacoes, bifurcagdes, combinacdes e fusdes dentro de um

®
processo. esesp

EXERCICIO 2

Descreva o processo de atendimento ao cliente do
McDonalds de ponta a ponta (da hora que o cliente
entra na fila até receber o pedido).

22/09/2017
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BPMN — Business Process Model and Notation

O Eventos de
°|nt%lr90 o nome indica, o Evento de Inicio indica onde um Processo particular
serd iniciado.
* Emtermos de Fluxos de Sequéncia, nao tera fluxo de seqiiéncia de entrada

* Aespessura da linha deve ser fina para que o evento de inicio possa ser
distinguido do Eventos intermedidrios e finais.

O Evento indefinido O Evento Paralelo
Evento Temporal O Evento de
Recebimento de

Evento de Recebimento @ E%ﬂ

to

de Mensagem Recebimento
@ Evento Multiplo

Condicional
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BPMN - Business Process Model and Notation

Eventos de Inicio ndo
Definido

Colocar
7 5 Escorrer
Ferver dgua macarrdo na 5
3 macarrio
dgua

Preparar Macarriio
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BPMN - Business Process Model and Notation

Os Eventos Temporais sdo eventos que sao acionados por

um temporizador definido. Eles podem ser usados como evento

de inicio, evento intermediario ou evento de limite.

Verificar Notas Ernr DAS Enviar e-mail
Fiscais para diente

Todo dia 15

Gerar DAS

esesp

BPMN - Business Process Model and Notation

Eventos com marcadores de Mensagem representam um gatilho pra o
envio e recebimento de mensagens
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T
| |
| |
| l
| |
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Vi |

Operadora de
Cartio

esesp
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BPMN - Business Process Model and Notation

O evento com marcadores de condicional sdo usados com
base nas condi¢des de negocios alterados ou regras de
harmonizacgdo.. (Ex. Quando temperatura chegar 80° C.)

Liggar ar Desliga ar
condicionado condicionado
Temparatura Temperatura
>33 <X

Resfriar sala

-
o0
esesp

BPMN — Business Process Model and Notation

@ Multiplo: capturam um dentre um conjunto de eventos, ou
langcam um ou mais eventos de qualquer dos tipos definidos

Cancelar
Q cartdo de .
crédito
Receber e-

mail e todo
dia primeiro

Cancelar contrato

Cancelar
cartdo de
crédito

Receber E-
mail

Cancelar contrato.

Todo dia
primeiro
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BPMN - Business Process Model and Notation

Multiplo Paralelo: capturam, de uma so6 vez, todos os eventos de um conjunto de
eventos que ocorrem em paralelo

Cancelar contrato

Receber e-
mail e todo

dia primeiro

Cancelar
cartdo de
crédito

-
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esesp

BPMN — Business Process Model and Notation

@ Os eventos de sinal sao eventos que fazem referéncia a um
sinal nomeado. Um sinal € um evento de ambito global

(semantica de br
ativos.

Selecionar
Candidatos

Candidato
Selecionado

®

Rotina de
Recrutamento

Rotina de
Recrutamento

Preparar Material

Realizar Ei

Rotina de
Recrutamento

Agendar
Entrevistas

s 0S manipuladores

.
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BPMN — Business Process Model and Notation

Eventos
Intermediarios

* Oseventosintermediarios sdo tarefas que afetam o fluxo normal do processo e
podem ocorrer em qualquer momento;

* N&odependem do usuario e sim de uma condigdo provocada externamente;

* Oseventosintermedidrios podem ndo ocorrer dentro de um processo;

* Oeventointermediario pode ser ativado manualmente pelo usudrio ou de forma

automatica.
@ Evento indefinido

Evento Temporal
Evento

Condicional
Evento Paralelo

Evento

Compensagéao

Evento

Escalagao

@NeNSN@)

Evento de Recebimento
de Mensagem

Evento Link

(Chegada)

Evento de

Recebimento de

Biraito

Recebimento
Multiplo

Evento de Envio de
Mensagem

Evento Link
(Saida)

Evento de Envio
de Sinal

Evento Envio
Multiplo

BPMN - Business Process Model and Notation

Os Eventos de Link sdo um caso especial - ndo tem nenhuma
semantica de execugao especial, mas serve como um "GoTo"
para outro ponto no mesmo modelo de processo

 GEmmmm

Av;‘r 0
( :) intiovel
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Reavaliar o
imével

|

Comunicar

imégndo

adequado

Imdvel ndo
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BPMN - Business Process Model and Notation

Os eventos de compensagao sao utilizados no contexto do
disparo ou tratamento da compensacao. Ha quatro variacdes:
um evento de inicio, um evento intermediario catch e throw e

um de

Expirou prazo
de cadastro

~ Preecher Redl
Cada‘: o ealizar
Pagamente
Passageiro -

Esgler Selegpnar
Defano Polifona
\:'..\
B Cancelar
cormpra
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Compra Passagem Aérea

Cancela
Compra
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BPMN — Business Process Model and Notation

Escalacdo sdo eventos que fazem referéncia a uma

escalonamento nomeado. Eles sdo usados principalmente para
se comunicar de um Sub-Processo para um processo superior.

e : 0 @

erm— Contrato
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~
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BPMN - Business Process Model and Notation

Escalacéo sdo eventos que fazem referéncia a uma
escalonamento nomeado. Eles sdo usados principalmente para
se comunicar de um Sub-Processo para um processo superior.
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BPMN — Business Process Model and Notation

Escalacdo sdo eventos que fazem referéncia a uma
escalonamento nomeado. Eles sdo usados principalmente para
se comunicar de um Sub-Processo para um processo superior.
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BPMN - Business Process Model and Notation

O Eventos

Términ . - . ,
. ?’rgﬂe Raver multiplos eventos finais dentro de um Unico nivel
de um Processo.

* Se houver um evento de inicio, entdo DEVE ter pelo menos um

evento final.
O Evento indefinido @ Evento Envio
Multiplo
@ Evento de Envio de Evento de Erro
Mensagem
Evento de Envio ® Evento de
de Sinal Cancelamento
Evento
Compensacéao
Evento
Escalacao

@
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Teee

BPMN — Business Process Model and Notation

Gateway ou
decisdo
* S3o representados pela figura de um losango;

* Marcadores internos determinam os tipos que podem ser;

* 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

@
De
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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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o matiffpl de 4
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BPMN — Business Process Model and Notation

Um Gateway Paralelo é 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 combinagbes dos caminhos podem ser
tomadas. No entanto. ele deve ser proietado para aue pelo menos um

camin
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BPMN — Business Process Model and Notation

O Gateway Complexo pode ser usado para modelar comportamento de
sincronizagao complexo. Por exemplo, esta Expresséo poderia especificar que
tokens em dois dos trés Fluxos de Sequéncia de entrada sdo necessarios para

ativar o Gateway.
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BPMN - Business Process Model and Notation

Gateway baseado em evento- Quando o primeiro Evento na configuragdo do
Gateway de Eventos é 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 nado serdo mais validos. Basicamente, a configuragéo do Gateway de
Eventos é um=a rnandirin Aa rarrida am niia n nrimairn Fuantna ang é gcionado

ganha‘ Atuaizar
' _J." anuWade

Pagamento
realizado
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doCRA N/
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= Notificar
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BPMN — Business Process Model and Notation

O Gateway baseado em evento paralelo é um tipo de condigéo de “corrida”.
Neste caso, quando o primeiro Evento € acionado e o Processo € instanciado,
os outros Eventos da configuragéo do Gateway néo séo desativados. Os
outros eventos ainda estdo em espera e espera-se que sejam acionados antes
que o processo possa (normalmente) ser concluido.
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Vamos pedir uma Pizza?

Exercicio 03 — Processo Entrega de Pizza

Entidades / Processo
¢ Pizzaria
« Cliente

Cliente

» Através de ligacao telefonica o cliente escolhe pizza de sua preferencia
e realiza sua encomenda

« E comum que em situagdes onde haja demora de entrega, o cliente
entre em contato novamente para verificar a situagao de sua entrega
(média de sessenta minutos)

* O pagamento é realizado diretamente ao entregador através de
dinheiro

Pizzaria
» O atendimento ao cliente é iniciado através de recebimento de contato
telefénico onde o cliente escolhe a pizza de sua preferencia
* O pedido é encaminhado ao Pizzaiolo, que realiza a preparacdo da
mesma
* ApOs a pizza estar pronta, o mesmo é encaminhado ao entregador, qxgg
|

faoti + £ +. |H £ H™ <l
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Comer Pizza

. Escolher piza

Sente fome )

Encomendar Pagar pela
pizza E Pizza

iy

Fome satisfeita

Cliente

Atendente

Pizzaiolo

Recibo

Processo de Entrega de Pizza

Entregar Pizza
pagamento

Entregador

Exercicio 04 — Atendimento ao Cliente

Entidades / Processo
+ Cliente
+ Operadora (Atendimento ao Cliente)
Cliente
+ Através de ligacéo telefonica ao Call Center da operadora, cliente solicita visita
técnica para solucao de problema
* Apds receber visita do técnico responsavel, o cliente é contatado pela
operadora para verificagao do servigo realizado
Operadora
» Recebe contato do cliente informando problema e solicitando visita técnica
+ O problema relatado recebe uma prioridade (Normal ou Emergencial), de
acordo com a politica da empresa, registradas em documento especifico.
* Quando um atendimento é classificado como Emergéncia, deve-se elevar
a prioridade do atendimento, procurar o técnico disponivel e sinalizar o
sistema de chamados
* Quando um atendimento é classificado como Normal, o atendente deve
apenas realizar o agendamento da visita.
* Apds o agendamento ou sinalizacdo de chamados , a visita técnica deve ser
realizada pelo técnico responsavel.
+ O setor de atendimento deve entrar em contato com o cliente verificando o
resultado do servico realizado
* Problema solucionado, o atendimento é finalizado
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Exercicio 5 — Mapeando um caso real

Selecionar um caso real de um processo da area onde algum
dos participantes trabalha

Um participante deve descrever o processo e os grupos devem
desenhar o processo de acordo com seu entendimento

As duvidas devem ser esclarecidas pelo participante que
apresentou o processo ou por algum outro participante que
possa colaborar
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