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APRESENTACOES

QUEM E VOCE? O QUE SABE

SOBRE BPM?

QUAIS SUAS
EXPECTATIVAS?

e Como o BPM pode
agregar valor ao seu
trabalho?

* Nome e Experiéncia em BPM?

e Possuialgum
conhecimento sobre a
area?

* Secretaria/Orgdo

* Qual sua expectativa
em relacao ao curso?

* (Cargo

* Onde ja ouviu falar
em BPM?
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1) Introdug¢do ao BPM

1.1 A importancia dos processos na Gestdo Publica
1.2 A perspectiva outside-in

1.3 A Gestao por processos

1.4 O Alinhamento entre a estratégia e os processos
1.5 O Ciclo de vida do BPM

2) Modelagem de processos de negocio

2.2 Por que modelar processos?

2.2 Técnicas para levantamento dos processos

2.3 Construindo o diagrama de interface e escopo do
processo (DIEP)

2.4 Workshop: Construcao do DIEP
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CONTEUDO

3) Notacao BPMN

3.1 Niveis de modelagem: Diagrama, Mapa e Modelo
3.2 Processo, subprocesso, atividade e tarefa

3.3 Swimlanes

3.4 Eventos de inicio, intermedidrio e de término

3.5 Gateways

3.6 Conectores de mensagem

3.7 Artefatos e elementos de anotacao

3.8 Melhores praticas em BPMN 2.0

4) Modelagem de processos de negdcio no Bizagi

Process Modeler

4.1 Funcionalidades do Bizagi Process Modeler

4.2 Workshop: Diagramando processos no Bizagi Process

Modeler
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ABPMP BUSINESS ABPMP
PROCESS
MANAGEMENT
BRASIL : http://www.abpmp-br.org/

THE ASSOCIATION OF BUSINESS PROCESS MANAGEMENT PROFESSIONALS
e Associacao internacional de profissionais de BPM,;

 Sem fins lucrativos;

* Promocao dos conceitos e praticas de BPM;

* Eventos profissionais para compartilhar experiéncias e melhores praticas;

e Certificacao profissional em BPM; m CBPP

Brasil 908
Sudeste 334
Distrito Federal 188
Nordeste 148
Pernambuco 36

e Revisao dos requisitos de conhecimento para especializacao em BPM.
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BPM CBOK

 Versao 3.0;

* Vocabuldrio comum e consensualizado;

* Visdo geral das areas de conhecimento
necessarias para a pratica do BPM.

Perspectiva organizacional

Gerenciamento Corporativo de Processos

Organizacdo do Gerenciamento de Processos

Perspectiva de processo

Gerenciamento de Processo de Negdcio
Modelagem de Processos
Anadlise de Processos

Desenho de Processos

Gerenciamento de Desempenho de Processos
Transformacgdo de Processos
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PESQUISA DE SATISFACAO

QUAO SATISFEITO
VOCE ESTA COM...




SERVICO DE TELEFONIA MOVEL

Precisa ligar para o call center da operadora de
telefonia moével para resolver assuntos referentes a
sua linha telefonica.
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PESQUISA DE SATISFACAO
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PESQUISA DE SATISFACAO
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ATENDIMENTO BANCARIO

Precisa resolver algum problema no banco.
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PESQUISA DE SATISFACAO
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PESQUISA DE SATISFACAO
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COMPRAS PELA INTERNET

Comprou aquele produto
tao esperado na internet e a
entrega nao é realizada
dentro do prazo.

. ESCOLADE pr3

XL GOVERNO [



PESQUISA DE SATISFACAO

. ESCOLADE

5. GOVERNO [i=§| RECIFE



PESQUISA DE SATISFACAO
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PESQUISA DE SATISFACAO

E quando alguém precisa de um servico da sua
Organizacdo/Secretaria/Orgdo, como ele se sente?
Quao satisfeito o cliente esta com os seus servicos?

A, ESCOLADE R

XA GOVERNO e



Senso comum sobre os servi¢cos publicos:

Burocracia

-Bom dia! Em
que podemos
atrapatha-la?




L | JORNAL NACIONAL

Ed!cao do dla 27 111 2017

Abrlr empresa no Brasil é exercicio de :':H,: | g

paC|enC|a conh'a d burocraC|a eas contas pagas! s, £

o dois meses s0 para abrir a empresa. Ja para conseguir todas as licengas FAGA SEU EMPRESTIMO
e alvaras, sdo mais de nove meses de espera.

Crefisa, Resolvido!

IZ30B0 | fefia

*Sujeito & andlise do crédito.

I Jomal Nacional

Em Sergipe, projeto ajuda a parar o ciclo
da violéncia contra mulheres
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BAND. Noticias Esporte Entretenimento Videos Televisdao Programacao Radios <+

com.br

Brasil Urgente Jogo Aberto Jornal da Band MasterChef O Aprendiz m Verio Animado Sio Paulo ‘@ 27°

Burocracia
consome 130 dias
de trabalho no
Brasil

BUROCRACIA CONSOME 130 DIAS DE TRABALHO NO BRASIL
| JORNAL - BAND |
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— GAZETAONLINE NOTICIAS DIVIRTA-SE ESPORTES MAISLIDAS &% MAIS RECENTES W

o el SOOI deemae

NOTICIAS » Economiz > [, > Burocracia Consome R$ 2,5 Mil Por Segundo De Peque...

Economia Burocracia consome RS 2,5 mil por segundo de
Prejuizo bilionario pequenas empresas

Estudo mostra que 135 dias sao gastos no pais com "cultura do carimbo"

FACA UM TEST DRIVE. QUEM TESTA COMPRA NISSAN.

VITORIA

Coiabeiras| (27) 3145 2900

VILA VELHA
Lindemberg |{27) 3311 0000

Beatriz Seixas
:EE‘.:'CEg»’:‘jig::‘:‘f;.:c""‘_’_""

LINHARES
NOva Batania | (27) 3264 8950

CACHOEIRO
Mabrasa ! (28) 3028 6610

Crie una nova forma de langar junto i

PRI
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Burocracia: setor publico leva 5,5 horas
para realizar inico procedimento

No Brasil, o tempo para conseguir um servico publico é maior do que a média dos outros paises, inclusive em comparacao
com a Venezuela

@ Hamilton Ferrari

postado em 11/06/2018 13:01/ stualizado em 12/046/2018 15:15

Um estudo do Banco Interamericano de Desenvolvimento (BID) mostra que,

na Ameérica Latina, hd uma grande perda de tempo, dinheiro e produtividade
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AND DIGITAL GOVERNMENT

__ BUROCRACIA
TEMPO PARA REALIZAR

CITIZENS, RED TAPE
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BIRD
WAIT NO MORE:

CITIZENS, RED TAPE, AND DIGITAL GOVERNBA(EIN.SI-

BUROCRACIA

PERCENTUAL DE TRAMITES QUE NECESSITAM DE TRES
0U MAIS INTERACOES PARA SER CONCLUIDO
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CASO DE DOMITILA MURILLO

Q] Cidada da Bolivia
70 anos

Missao:
Renovar carteira de identidade

Tempo necessario:
11 meses

Percorreu 3 cidades
900 km ao todo

Além de enfrentar

- Filas extensas
- Longas horas de espera
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POR QUE ISSO ACONTECE
NO SERVICO PUBLICO?







EVOLUCAO DA GESTAO PUBLICA

Século XVII Século XIX Século XX

PATRIMONIALISTA BUROCRATICA GERENCIAL
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EVOLUCAO DA GESTAO PUBLICA

Século XVl

PATRIMONIALISTA

— Estado como Poder Soberano - necessidades deveriam ser supridas através
do fruto do trabalho da populacao;

— Funciondrio Publico (Taxado como de Nobre);

— Patrimonio Publico = Patrimonio Privado.
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EVOLUCAO DA GESTAO PUBLICA

Século XIX

BUROCRATICA

— Estado passa a gerir os seus recursos mais eficientemente, garantindo:
= Aumento da qualidade dos servicos prestados;
= Reducao dos seus custos;
= Garantia do bem-estar da populacao.

— Controle rigido dos procedimentos;

— Instituicao da carreira publica.
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EVOLUCAO DA GESTAO PUBLICA

Século XIX

BUROCRATICA

RESULTADO
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EVOLUCAO DA GESTAO PUBLICA

Século XIX

BUROCRATICA

R E S U LTA D O Engessamento dos processos
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EVOLUCAO DA GESTAO PUBLICA

Século XIX
BUROCRATICA
CONTROLE )
PRESTACAO DE
RESULTADO INTERNO > BONS SERVICOS A
DAS i POPULACAO.
OPERACOES

. ESCOLA DE
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EVOLUCAO DA GESTAO PUBLICA

Século XX

GERENCIAL

— Crescimento das exigéncias da sociedade e das demandas sociais;
— Reducao de custos;

— Aumento da qualidade dos servicos prestados;

— Orientacao para Resultados;
— Meritocracia;

— Praticas de Governanga.

A, ESCOLADE BB

X 1. GOVERN

DA CIDADE DO RECIFE



EVOLUCAO DA GESTAO PUBLICA

Século XX

GERENCIAL

Boas praticas implementadas
no modelo de gestdo da
iniciativa privada passam a ser
incorporadas na gestdo publica.
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Business
O@) Process

Management

GERENCIAMENTO DE PROCESSO DE NEGOCIO




PROCESSO
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PROCESSO
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PROCESSO

>Um conjunto de atividades realizadas numa
sequéncia logica com o objetivo de produzir um bem ou
um servico que tem valor para um grupo especifico de
clientes (Hammer e Champy, 1994).

PROCESSO
FORNECEDOR »
ENTRADAS Z
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NEGOCIO

“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.”
(BPM CBOK® v.3.0, 2013, p.35)
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GERENCIAMENTO DE PROCESSO DE NEGOCIO

Um processo de negocio é definido como um trabalho
ponta-a-ponta que entrega valor aos clientes ou apoia/
gerencia outros processos. (BPM CBOK).
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ENTREGA ENTENDER e ATENDER
DE VALOR as reais necessidades do
cliente/cidadao.




CLASSIFICACAO DOS PROCESSOS

—> Processo Primario;
— Processo de Suporte;

— Processo de Gerenciamento.
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CLASSIFICACAO DOS PROCESSOS

- Processo Primario

* Tipicamente interfuncional ponta a ponta (e até interorganizacional ponta a
ponta);

* Agrega valor diretamente para o cliente;

* Representam as atividades essenciais que uma organizacao executa para
cumprir sua missao;

* Relacionados a experiéncia de consumo do produto ou servico;

* "Momentos da Verdade" resultantes da experiéncia de consumo.

EXEMPLOS

Processo de venda de um produto

Processo de atendimento ao cliente

Processo de pds-venda

. ESCOLA DE
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CLASSIFICACAO DOS PROCESSOS

— Processo de Suporte;

* Frequentemente interfuncional;

* Prover suporte a processos primarios, mas também pode prover suporte a
outros processos de suporte ou processos de gerenciamento;

* Entregam valor para outros processos e nao diretamente para os clientes;

* Fundamentais e estratégicos para a organizacao na medida em que aumentam
sua capacidade de efetivamente realizar os processos primarios.

EXEMPLOS

Processo de compras e aquisicoes

Processo de contratacao de pessoal

Processo de suporte em Tl




CLASSIFICACAO DOS PROCESSOS

- Processo de Gerenciamento;

* Podem ser interfuncionais;

* Tem o proposito de medir, monitorar, controlar atividades e administrar o
presente e o futuro do negodcio;

* Nao agregam valor diretamente para os clientes;

e Assegurar que a organizacao opere de acordo com seus objetivos e metas de
desempenho.

EXEMPLOS

Processo de planejamento estratégico

Processo de monitoramento de metas e desempenho

Processo de auditoria




EXERCICIO

Na sua Secretaria/Orgao, quais s3o os:

« Processos Primarios;
* Processos de Suporte;

* Processos de Gerenciamento.
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O@) Process

Management

GERENCIAMENTO DE PROCESSO DE NEGOCIO




GERENCIAMENTO DE PROCESSO DE NEGOCIO

E uma disciplina gerencial que integra estratégias e
objetivos de uma organizacao com expectativas e
necessidades do clientes, por meio do foco em
processos ponta a ponta. (BPM CBOK).

O QUE NAO E BPM

Metodologia

Filosofia
Tecnologia

Conjunto de ferramentas

. ESCOLADE R
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o
KA

GERENCIAMENTO DE PROCESSO DE NEGOCIO

ENGLOBA

Estratégia

Estruturas Objeti Analisar
Organizacionais Jetivos Desenhar
Implementar
Tecnologias Gerenciar desempenho
Papeis 8 Transformar 5
Cultura Estabelecer governancga R
Politicas
(o)
Métodos C
E
RESULTADOS 5
S
ORGANIZACIONAIS o
S
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POR QUE GERENCIARE
MELHORAR PROCESSOS E
IMPORTANTE?




FORMULA 1 PIT STOPS

P P»l o) 003/209

. ESCOLA DE
X . GOVERNO

DA CIDADE DO RECIFE



https://www.youtube.com/watch?v=RRy_73ivcms

PROCESSOS SAO
DIRETAMENTE
RESPONSAVEIS PELO
DESEMPENHO DA SUA
ORGANIZACAO!




MINDSET DO BPM

FOCO DO VISAO
PONTA A
CLIENTE PONTA

\. ESCOLA DE
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O CLIENTE

QUEM E SEU CLIENTE?

VOCE REALMENTE SABE QUEM E SEU CLIENTE?

O QUEE

UM ?

CLIENTE? |

.'.\)

N,

.-\) '
40

k)
\ ¥ L
P~
[ ey
. 7.8
W O
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QUEM E O CLIENTE?

,g ESCOLA DE
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QUEM E O CLIENTE?

PASSAGEIRO

TAXI

=

7. GOVERNO fimen
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QUEM E O CLIENTE?

HOSPITAL
/
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QUEM E O CLIENTE?

HOSPITAL
/
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QUEM E O CLIENTE?

—

RADIO
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QUEM E O CLIENTE?

—

RADIO
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QUEM E O CLIENTE?

1

FACULDADE /
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FACULDADE /
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QUEM E O CLIENTE?

MERCADO
DE
TRABALHO



CONCEITO DE CLIENTE

Nem sempre quem paga a conta é o cliente.

Cliente é quem se beneficia do
valor gerado, podendo pagar ou
nao por isso.
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ENTREGA DE VALOR

FOCO
NO
CLIENTE

FOCO
DO
CLIENTE




Como a SAUDE PUBLICA entrega valor ao cidad3o?

Oqueo
cidadao espera
da Saude Publica?

SAUDE PUBLICA

O

L
BONS CANAIS DE BONS
ATENDIMENTO PROFISSIONAIS
BOA
INFRAESTRUTURA
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NAO PRECISAR DA SAUDE




PERSPECTIVA DA ORGANIZACAO

OUTSIDE-IN
(Fora para dentro)

CIDADAO

FOCO DO CLIENTE
FOCO NO CLIENTE

ORGANIZACAO
PUBLICA

INSIDE-OUT
(Dentro para fora)

PROCESSOS

A, ESCOLADE R

XA GOVERNO e



ENTREGA DE VALOR
FOCO NO CLIENTE FOCO DO CLIENTE

PERSPECTIVA INSIDE-OUT PERSPECTIVA OUTSIDE-IN

Henry Ford Walt Disney

"Qualquer cliente pode ter o carro Dizem que o Walt andava de
da cor que quiser, desde que joelhos pelo parque da Disney para
seja preto." ver como tudo ficava pela

A ESCOLA DE perspectiva da crianga.
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PERSPECTIVA OUTSIDE-IN

Para Outside-in, nao basta ir para o fim da fila
e viver somente a propria experiéncia do
relacionamento. E preciso identificar os tipos
de cliente na fila, qual a expectativa de cada
um e com isso diferenciar as interacoes e
personalizar cada relacionamento conforme
o valor de cada um dos clientes na fila.
(CAPOTE, 2013, p. 87).
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ORGANIZACAO COM FOCO DO CLIENTE

&« C & https://www.youtube.com/watch?v=1GrXncjN_NQ
N(i11] Tube jornada do cliente E=

Para descobrir isso, € necessario A
conhecer mais sobre nossos clientes.
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https://www.youtube.com/watch?v=1GrXncjN_NQ

MINDSET DO BPM

FOCO DO LA
PONTA A
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PROCESSOS E ESTRATEGIA

Estratégia

Estratégia, em seu sentido original, € um termo militar
usado na descricdo da arte do general. Refere-se ao plano
do general para dispor e manobrar suas forcas com o
objetivo de derrotar um exército inimigo.

“Uma formula ampla para o modo como
uma empresa vai competir”.

Michael Poter




PESQUISA: PMI E THE ECONOMIST 2013

88%

61%

“SEGUIR O PLANO ESTRATEGICO E “APRESENTAM DIFICULDADES EM PREENCHER
PRIMORDIAL PARA ENTREGAR A LACUNA ENTRE A ELABORAGAO DA ESTRATEGIA
RESULTADOS” E SUA IMPLEMENTAGAO NO DIA A DIA”

ESCOLA DE
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CONEXAO BPM E OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Organizacdes existem para entregar valor para os
clientes por meio de seus produtos e/ou servicos.

Objetivos organizacionais devem, portanto, estar
conectados a entrega de valor para os clientes.

Processos de negdcio sao meios pelos quais produtos
e servicos sao criados e entregues para os clientes.

Gerenciamento de processo de negdcio estabelece a
forma pela qual os processos de negdcio sao
gerenciados, executados e transformados.

Portanto, objetivos organizacionais podem ser

atingidos por meio de um gerenciamento centrado
em processos de negocio.

BPM CBOK



ARVORE DA ESTRATEGIA

Qual retorno financeiro

esperamos? —>

> Produtividade
» Crescimento

> Relacionamento

—  Quais processos
chaves precisam ser

A, ESCOLADE B
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Organizacoes

N

Publicas = Atender

AN

as necessidades
da sociedade
(Missao)

» Imagem/Conceito

excelente?
Qual cultura Que
3 organizacional competéncias
precisamos? a equipe

precisa ter?

Qual percepc¢ao de qualidade
o produto/servico precisa
transmitir?

» Atributo do produto

Qual
tecnologias

precisamos
usar?



Balanced Scorecard

£
KA

ESCOLA DE
GOVERNO

Cliente

Para alcangar nossa visao,

como devemos ser vistos
pelos clientes?

A RECIFE

PREFEITURA DA CIDADE

PROCESSOS E ESTRATEGIA

Financeiro
Para ter sucesso
financeiramente, como nos

devemos aparecer para os
nossos investidores?

Processos Internos do
Visao e Negécio
Estratégia Para satisfazer os clientes,

em quais processos devemos
nos sobressair?

Aprendizado e

Crescimento
Para algancgar nossa visao,
como sustentar a habilidade
de mudar e progredir?



MINDSET DO BPM

FOCO DO L
PONTA A

CLIENTE PONTA
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ESTRUTURA FUNCIONAL

Presidéncia

Recursos
Humanos

Financeiro Marketing Operacoes

e Agrupa seus departamentos por meio de fun¢des semelhantes ou de uma
especializacao;

* Melhor supervisao técnica;
* Hierarquizacao vertical acentuada (centralizacao em chefia);

 Comunicacao descentralizada;

. ESCOLA DE
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ESTRUTURA DIVISONAL

Presidéncia

e Divisao territorial baseada
no agrupamento de
atividades de acordo com a
localizacao das operacdes

Divisao PE Divisao SP Divisao RS da organizac3o.

| | | e (Cada divisao possui uma
divisao de fung¢oes internas
individuais que respondem

Financeiro Financeiro Financeiro diretamente a matriz da
organizacao.

* Descentralizagao da tomada
de decisao, exigindo um

Marketing Marketing Marketing controle maior por parte da
administracao.

. ESCOLA DE
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ESTRUTURA MATRICIAL (PROJETOS)

Presidéncia

Projeto 1

Racurscs

Operacoes
Humanos perag

Financeiro Marketing

Projeto 2

- J— J— Y, J/

* Compartilhamento flexivel dos recursos;
e Dupla subordinacao;

e Comum em empresas de Tecnologia.




PROCESSOS PONTA-A-PONTA

— Assegura a perspectiva outside-in dos processos
Entregar valor ao cliente, nao ao chefe;

— Visao sistémica
Os processos sao vistos como um todo, ignorando silos
funcionais (Criagao de Service Level Agreement);

- Gerenciamento interfuncional

(Processos passam a ter responsdveis diretos por sua execu¢ao
de ponta-a-ponta — Dono do Processo).

. ESCOLA DE
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PROCESSOS PONTA-A-PONTA

i »

Estrutura Inclusao da

funcional dimensdo de
hierarquica processos
tradicional interfuncionais
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PROCESSOS PONTA-A-PONTA

Fun¢des de negécio

Funcao1 Funcao 2 Funcao 3 Funcdo 4

Evento de Atividade Atividade
Iniciagao 1a : ) 2a

Atividade

. o Atividade Saida do

K = 4a Processo

Processos de negdcio

Evento de

er Atividade
Iniciagao

1b

Atividade Atividade
2a . . 3C

Atividade Saida do
4f Processo

. ESCOLA DE
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PROCESSOS PONTA-A-PONTA

N AN A A
Q

Receber
pedido

Criar
especificacdes

Montar Expedir
veiculo veiculo

Produzir
pecas

o

e

PROCESSO DE VENDA DE VEICULO
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PROCESSOS PONTA-A-PONTA

SECRETARIA A SECRETARIA B SECRETARIA C

FUNCAO 1
I
FUNGAO 2

== == = FUNCAO 3

I

|
VISAO DO PROCESSO
PROCESSOS COM VISAO DE PONTA-A-PONTA |--

PROCESSO 1
ATIVIDADE 1 ATIVIDADE 2 ATIVIDADE N...
PROCESSO 2
L 4 L
ATIVIDADE 1 ATIVIDADE 2 ATIVIDADE N...
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DONO DO PROCESSO

— Pessoa ou grupo de pessoas;

— Responsavel pela prestacao de contas do desenho, execucao e
desempenho de um ou mais processos de negocio;

—>Assegurar que cada instancia do processo atenda a essa meta;
— Responsabilidade em tempo integral ou parcial;

— Sao normalmente individuos em nivel executivo, tipicamente
diretores ou acima, com responsabilidades que cruzam silos
verticais. Podem ter autoridade direta ou indireta sobre
estratégia, orcamentos e recursos.
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DONO DO PROCESSO

3 a4

Silo Funaonal J [ Silo Funaonal Silo Funcional Silo Funcional
N\

/4 N /7 N\ 7 \

PROCESSO DE NEGOCIO

Subprocesso Subprocesso Subprocesso Subprocesso )
A B C D |

|

|

|

|

|

I

Dias Dias Dias Dias Dias
\ J \ }
|
METAS DOS SUBPROCESSOS META DO
PROCESSO
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DONO DO PROCESSO



https://www.youtube.com/watch?v=jj4HN6oiRAo

CICLO DE VIDA DO BPM

Planejamento

Refinamento

Monitoramento
& Controle

\ Implementacao

Fonte: ABPMP BPM CBOK® v.3.0, 2013, p. 53.




CICLO DE VIDA DO BPM
\ Implementacao ,

. Planejamento

ACT Refinamento

PLAN

Monitoramento

CHECK & Controle

|_'_l

Fonte: ABPMP BPM CBOK® v.3.0, 2013, p. 53. DO



PLANEJAMENTO

0 Identificar as oportunidades

* Escolha dos processos da organizacao a serem trabalhados
no projeto de melhoria;

* Processos com maiores ganhos (savings) em potencial:
v' Aumento de capacidade;
v" Reducio de custos;
v" Reduc3o de tempo de ciclo;
v’ Satisfacdo do cliente.

* Relacao direta com os objetivos estratégicos da organizacao.

A, ESCOLADE PR
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PLANEJAMENTO
@ Definir escopo de acao e equipe

* Estabelecer as fronteiras e limites do processo;

* Definir a Equipe ou Time de Melhoria;

v'Dono de processos; v'Representante funcional/ Facilitador;
v'Gerente de processos; v'Analista de negécios;

v'Analista de processos; v'Especialista;

v'Designer de processos; v'Patrocinador.

v'Arquiteto de processos.

* Plano de acao deve ser elaborado com o intuito de
fornecer um cronograma completo das agdoes necessarias
para a concretizacao do ciclo de vida do BPM no projeto de
melhoria de processos.

A, ESCOLADE %
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PLANEJAMENTO

@ Definir escopo de acao e equipe

PAPEL FUNCAO

Dono de Processos .
[ )
Gerente de Processos .
[ )
[ )
[ )
Analista de Processos .

. ESCOLA DE
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Responsavel pela prestacao de contas pelo desenho,
execucao e desempenho de um ou mais processos;
Nivel corporativo.

Coordena e gerencia o desempenho dos processos no
dia a dia e lidera iniciativas de transformacao de
processos;

Medicao e resolucao de problemas;

Guardiao de processos;

Reporta ao Dono de Processos.

Entendimento e documentacgao de processos e
padrdes de desempenho;

Criacao do modelo AS-IS;

Analise e avaliacdao de processos;

Sugerem melhorias de processos e alternativas de
desenho;

Recomendacdes de transformacao.



PLANEJAMENTO
@ Definir escopo de acao e equipe

PAPEL FUNCAO

Designer de Processos  Desenham novos processos;
* Transformam processos de negdcio;
* Simular alternativas de desenho futuro;
e Definir melhor desenho futuro;
* Definir melhor forma de automacao do processo.

Arquiteto de Processos * Define padrdes e conformidade do processo;
* Desenvolve a arquitetura de processos da organizacao;
* Manter repositério de processos;
 Desenvolver e manter metodologias e padroes
associados a processos.

Representante Funcional ¢ Desempenhado por gestores funcionais;
e Garante que os procedimentos da area estao alinhados
com 0s requisitos de processos interfuncionais;
e Garante alinhamento da equipe com os SLAs;
* Coleta e apresenta feedbacks e sugestdes de mudanca
aos gerentes de processos;
)&ESOC\?ELQ,?S | RECIFE e Compartilhamento do desempenho em nivel funcional.




PLANEJAMENTO
@ Definir escopo de acao e equipe

PAPEL FUNCAO

Analista de Negdcios * Levantamento de requisitos e propostas de solucao de
TIC;
e Ligacdo entre areas funcionais e a area de TIC.

Especialista * Profundo conhecimento sobre certas fun¢des ou
operagdes de negdcio;
* Apoiam o desenho de novos processos.

Patrocinador Determinar estratégia da iniciativa de BPM;
Aloca recursos e recompensa sucessos;
Designa individuos para assumir papéis-chave em BPM;
Podem ser donos de processos;
Resolucao de conflitos e remoc¢ao de obstaculos.

. ESCOLA DE
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PLANEJAMENTO
@ Definir escopo de acao e equipe

ARQUITETO DE
PROCESSOS

DESIGNER DE
PROCESSOS

ANALISTA DE
NEGOCIOS

=
o @ C

PROCESSOS

A, ESCOLA DE




. ANALISE
€ Modelar e analisar o processo

* Levantamento e mapeamento do fluxo atual do processo (AS-IS);
v’ Légica do processo;
v' Regras de negbcio;
v’ Sistemas envolvidos;
v’ |dentificar os insumos e seus fornecedores;
v’ Identificar produtos ou servicos gerados;
v’ Identificar clientes do processo;
v’ Evidenciar seu relacionamento com outros processos.

A, ESCOLADE PR
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. ANALISE
€ Modelar e analisar o processo

* Analise e diagnodstico do processo;

v'Ambiente do negdcio do processo (sua razdo de existir na organizacdo);
a. Informacdes estratégicas (Planejamento de longo prazo, mercados,
ameacas e oportunidade;
Benchmarking (Comparacao com seus pares ou competidores);
Melhores praticas (Outros segmentos);
Justificativa da analise (Objetivo e Meta);
Pessoas que deveriam estar envolvidas na analise

™o o0 T

v'Desempenho do processo;
a. Lacunas de como o processo esta sendo executado e deveria executar;
b. Identificar métricas acionaveis e auditaveis;
c. Como sao tratados os desvios.




€ Modelar e analisar o processo

ANALISE

* Analise e diagndstico do processo;

v'Interacdes entre clientes (“momentos da verdade” )

a. Como os momentos da verdade tomam tempo do cliente, demandam
esforcos e consomem recursos preciosos;

b. Defina quem é o cliente e por que preferem participar do seu processo;

c. Levante quais as sugestoes dos clientes para melhorar o processo;

d. Identifigue redundancias nas interacdes do cliente;

e. Verifique se as meétricas de satisfacdao do cliente estao dentro do
desejado.

v'Handoffs

a. Quais handoffs sao mais provaveis de atrasar o processo?

b. Existem gargalos de informacao ou servicos como resultado de handoffs?

c. Os handoffs podem ser eliminados?

d. Que meios exigem para gerenciar handoffs?




. ANALISE
€ Modelar e analisar o processo

* Analise e diagndstico do processo;

v'Regras do negdcio

a. Impdem restricoes;

b. Direcionam decisoes;

c. As regras de negocio causam obstaculos ao exigir aprovacoes
desnecessarias, passos ou restricdes que deveriam ser eliminadas?

d. Qual o resultado de se eliminar certas regras de negdcio?

e. Quais regras de negdcio estao faltando para garantir a conformidade
legal?

v'Gargalos
a. Restricao de capacidade que cria uma fila.
b. Quais sao os fatores que contribuem para o gargalo: pessoas, sistemas,
infraestrutura, fatores organizacionais?

v’ Variacdes
a. Variacao de desempenho nao é bom;
b. Procurar pontos onde variacdes podem ser reduzidas;
c. Quanta variacao é toleravel para o processo?



6 SIGMA

Sigma = variacao do processo ou o desvio padrao;

Busca reducao da variacao;

Capacidade do processo em produzir pecas sem defeito;

Maioria das empresas = 3 Sigmas (35 mil defeitos por milhdo de oportunidades);

6 sigma = 3,4 defeitos por milhao de oportunidades.

. ESCOLADE pr3
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6 SIGMA

ATIVIDADE

20 mil artigos perdidos pelo 7 artigos perdidos pelo

Entrega dos correios ; :
correio por hora correio por hora

. , Agua potavel contaminada  Agua potavel contaminada
Agua potavel gua p gua p

15 minutos por dia 2 minutos por dia
: : 5 mil procedimentos 2 procedimentos incorretos
Procedimentos hospitalares :
incorretos por semana por semana

2 pousos anormais por dia 1 pouso anormal a cada 5

Viagens aéreas .
na maioria dos aeroportos anos




€ Modelar e analisar o processo

ANALISE

* Analise e diagndstico do processo;

v'Custo
a.
b.
C.

Qual o custo do processo?

O custo esta alinhado com as melhores praticas do mercado?

Qual o impacto no valor e margens operacionais com uma maior
eficiéncia do processo?

v'Consideracdes humanas

a.
b.
C.

d.

Atividades realizadas por pessoas sao mais complexas;

As atividades podem ser automatizadas?

Quais habilidades s3ao necessarias para executar as atividades? As
pessoas foram treinadas?

Os processos sao ad-hoc ao invés de visiveis e compreendidos?

v’ Controle do processo

a.
b.

Existem controles legais ou riscos regulatérios a serem considerados?
Quem sao as agéncias reguladoras do processo e quais precisam ser
informadas de possiveis mudancas no processo?

Existem impactos ambientais do processo a serem controlados?



. ANALISE
€ Modelar e analisar o processo

O BPM CBOK® v.3.0 (2013, p.129) cita uma série de técnicas que norteiam o
trabalho de analise de processos, tais como:

v Analise de custos

v Andlise de tempo de ciclo

v Anélise de causa-raiz

v Andlise de sensibilidade (what-if)

v’ Andlise de riscos

v’ Andlise de layout do local de trabalho
v Andlise de alocac3o de recursos

v’ Andlise de qualidade

v’ Andlise de valor

v Andlise de conformidade legal .
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ANALISE DO LAYOUT DO LOCAL DE TRABALHO

P »l o) 000/901
Logistica NATURA Portugués
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DA CIDADE DO RECIFE 3o PREFEITURA DA CIDADE


https://www.youtube.com/watch?v=JSdxG54jkns

ANALISE DE VALOR

@ MPO1.FISCALIZAR DENUNCIAS AMBIENTAIS

P> ANALISE DO PROCESSO

REPARDS/
RETRABALHOS
6%

TRANSPORTE/
MOVIMENTACOES
23%
151
ATIVIDADES
MAPEADAS

CONTROLE
25%

OPERACAD
a0%

OPERAGAO

Atividades diretamente responsaveis pela transformacao
do servigo/produto e que agregam valor ao cliente do
processo.

REPAROS/ RETRABALHOS

Atividades redundantes, geralmente oriundas de
correces efou que geram retrabalhos.

TRANSPORTE/ MOVIMENTACOES

Deslocamento fisico de pessoas ou informacdes entre
dreas da organizacdo.

ESPERA

Informacdo aguardando processamento.

CONTROLE

Atividades gue visam validar ou verificar outras atividades
do processo.

b N RECIFE

PRI 7creimuns o cloroe




ANALISE DE ALOCACAO DE RECURSOS

m GANHOS NO PROCESSO
eVl

MELHORIAS EM GESTAO

OPORTUNIDADE IDENTIFICADA

Segundo os parametros da NOB-RH/SUAS e pela resolugdo CNAS n2 17/2011,
cada técnico de referéncia pode acompanhar um nimero maximo de 20
adolescentes;

Demanda total de usuarios em Novembro de 2014 713

Total de usuarios acompanhados 678
Media de usuario/ Técnico de Referéncia 17,84
Capacidade de atendimento 760

Fonte: TIFE - Relatorio de avaliacdo do Atendimento Sociceducativo de Meio Aberto 2014.2




ANALISE DE SENSIBILIDADE (WHAT IF)

P »l o) 0:00/4:40

h._‘.‘l

Simulacdo em detalhe
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https://www.youtube.com/watch?v=EK4bs1WeZtI

ANALISE
@Definir as melhorias a introduzir

* Elaborar propostas de melhorias que deverao ser incorporadas
a0 NOVO processo:

— De forma participativa e colaborativa, envolvendo o maximo de
stakeholders possiveis, as propostas de melhoria sao avaliadas,

validadas e priorizadas.

"0 sucesso de qualquer mudanca depende do nivel de
participagcdo e entendimento dos profissionais afetados pelas
alteracbes, dos motivos e objetivos que se busca alcancar.”
(GONCALVES, 2012, p. 26).

VIiDEO
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DESENHO
eDetthar e treinar os participantes do novo processo
* Documentacao e redesenho do novo processo (fluxo TO-BE);

* Plano de Implantacao do Processo;

 Estabelecimento de Indicadores de desempenho:
— Eficiéncia:

- Eficacia:
- Efetividade:

. ESCOLA DE
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IMPLEMENTACAO

@ implantar o novo processo

e Execucao do Plano de Implantacao do Processo;

* VVerificacao dos recursos necessarios para 0 NOVO pProcessos:
v’ Softwares e hardwares;
v'"Normas de procedimento e seus acessorios;
v'Adequacio do pessoal ao processo (Treinamentos).

* Medicoes de desempenho para avaliacao da efetividade das
melhorias implantadas (Itens de verificagao).

A, ESCOLADE PR
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MONITORAMENTO & CONTROLE/

REFINAMENTO
0Aperfeigoar continuadamente

 Acompanhamento periddico dos indicadores de desempenho

para monitoramento dos processos, assegurando a sua
manutencao rotineira;

BPM implica um comprometimento permanente e continuo da
organizagdo para o gerenciamento de seus processos. Envolve
uma continuidade, um ciclo de feedback sem fim para
assegurar que os processos de negocio estejam alinhados com a
estratégia organizacional e ao foco do cliente.

(BPM CBOK® v.3.0, 2013, p.52).
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PRINCIPAIS BARREIRAS PARA INICIATIVAS DE BPM

PODEMOS MELHORAR
ESSE PROCESSO.

ESTAMOS MUITD
OCUPADOS!
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PRINCIPAIS BARREIRAS PARA INICIATIVAS DE BPM

Baixo patrocinio;

Muito esforco em documentacao e anadlise (paralise);

Cultura organizacional;

Indisponibilidade de informacao;

A, ESCOLADE B

Metas e objetivos mal definidos.
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MODELAGEM DE PROCESSOS
O QUE E?
* Levantamento e documentacao da situa¢ao atual do processo (AS-IS)
* Representado em fluxo ou diagrama.

* Nesta mesma oportunidade levantam-se também os problemas ou
fragilidades, bem como as oportunidades de melhoria do processo.

QUEM PARTICIPA?

* Pessoas que realizam o processo no dia-a-dia (Executores), estrategistas,
gestores, especialistas, analistas de diversas areas, etc.

. ESCOLADE T
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MODELAGEM DE PROCESSOS

TIPOS DE ABORDAGEM DE MODELAGEM:
* Top-down

* Bottom-up

A, ESCOLADE PR
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MODELAGEM DE PROCESSOS

POR QUE MODELAR PROCESSOS?

* Base de conhecimento sobre o processo;

* Servir de fonte para o Redesenho ou TO BE;

* Especificacao para desenvolvimento de solucao informatizada (sistema);
* Analise do processo;

* Validacao;

*Registrar diferentes praticas para o mesmo processo;

*Treinamento interno;

*Ponto de partida para a implementacao do BPM.

. ESCOLADE pm
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MODELAGEM DE PROCESSOS
COMO SE PREPARAR?

* Objetivos do projeto;

* Ganhos esperados (Qual a meta do projeto?);

* Definir Padrao de Notacao e de Trabalho para Modelagem de Processos;
* Definir ferramenta para modelagem de processos;

* Definir técnicas de levantamento possiveis para o mapeamento;

* Definicao da equipe do projeto e responsabilidades dos membros;

* Plano de trabalho:
- Etapas;
- Responsaveis;
- Recursos necessarios;
- Cronograma;
- Agenda com os participantes;
- Garantir os recursos necessarios para o projeto.
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MODELAGEM DE PROCESSOS

COMO LEVANTAR AS INFORMACOES PARA MODELAGEM?

* Pesquisa;
* Entrevista;
e Grupos focais;

* Observacao direta.

A, ESCOLADE B
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MODELAGEM DE PROCESSOS

PESQUISA

e Levantar documentagdes ou notas sobre o processo (Registros de auditoria,
diagrama de processos, manuais dos sistemas, formularios...);

* Solicitar descricoes escritas do processo aos atores do processos;

* Podem haver divergéncias entre as descricoes de trabalho;

* Podem levar muito tempo para realizar tais levantamentos.
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MODELAGEM DE PROCESSOS

ENTREVISTA

 Podem ser presenciais, por telefone, conferéncia web ou e-mail;

* Formato presencial mais produtivo — Maior dialogo e melhor discussao;

* Pode ser realizada em grupo por meio de um facilitador;

* Necessita a interrupcao do trabalho dos atores do processo;

* Escolha bem o perfil dos entrevistados aliado ao nivel de detalhamento que
cada funcao pode dar e 0 momento mais oportuno para a entrevista;

* Demanda tempo e ha uma dependéncia forte da veracidade das informacoes

fornecidas pelo entrevistado.
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MODELAGEM DE PROCESSOS

GRUPO FOCAL OU WORKSHOP ESTRUTURADO

* Modelos sao desenvolvido com a ajuda de especialistas e partes interessadas;
* Descricao do entendimento comum do processo de forma mais rapida e com
maior qualidade;

* E importante contar com a presenca da lideranca para definicdo dos
caminhos que o processo ira trilhar;

* O participante deve ter a competéncia e o conhecimento necessario para
descrever suas atividades e se posicionar quanto suas divergéncias;

*Os envolvidos devem ter bom relacionamento, para isto o facilitador deve se
informar sobre conflitos de interesses e embates politicos entre gestores e
equipes;

*Disponibilizar uma agenda viavel para todos os participantes.



MODELAGEM DE PROCESSOS

OBSERVACAO DIRETA

 Acompanhamento presencial do processo;
* Pode identificar tarefas que poderiam nao serem reconhecidas;
* A presenca do observador influencia o comportamento do executor;

* Limitado a um tamanho de amostra relativamente pequeno;
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MODELAGEM DE PROCESSOS

OUTRAS FORMAS PARA LEVANTAR AS INFORMAGOES PARA MODELAGEM

Fazer em vez de observar;

Analise de video;

Simulacao de atividades;

A, ESCOLADE B

Conferéncia web.
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DIAGRAMA DE

INTERFACE E O@
ESCOPO DO

PROCESSO




SIPOC

- -
y W V) W /) @ VW
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SIPOC

* Individuos (B2C) ou organizacoes (B2B);
Fornecedor * Internos ou externos;

* Clientes ou fornecedores.
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SIPOC

* Material;

* Informacao;
Entradas

* Servicos;

* Fatores que influenciam o processo.
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SIPOC

* Principais passos;

* Em sequéncia;

Processo

* Passos descritos com verbos no infinitivo;

* Delimitar inicio e fim.
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SIPOC

* Produtos;

) * Informacoes;
Saidas GO€s,
* Decisdes produzidas;

* Resultado de um processo.

A v/

. ESCOLA DE

{3, GovernG =] RECIFE




SIPOC

* Se beneficia do valor gerado pelo processo;
Clientes * Podem ser outros processos;

* Recebem diretamente os outputs.

. ESCOLA DE
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EXERCICIO
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DIAGRAMA DE ESCOPO E INTERFACE DO PROCESSO

De acordo com:

Fonte

}

Politicas, padrdes, regras e eventos

REGULACAO
Processo xxx

Quem O que
fornece? fornece?

[Processo interno

Oque é Para
gerado? quem?

{Processo interno

ou ohjeto — W ou ohjeto
externo) 4 g externo)
= Necessidades Q " - Produtos/
» Informacdo E E Servicos
Transforma - = =
= Materiais =z i * Informagdo
= Solicitacdo L processada
Fonte/ Destino/
fornecedores i publico alvo
(Processo interno SUPORTE {Processo interno
ou ohjeto ou ohjeto
t
Zis Recursos humanos, ferramentas, externo)
equipamentos, sistemas e instala¢des
Com o uso
de:
Responsavel:

Area:
Data:



EXERCICIO

1) Organizem-se em duplas;
2) Escolham um processo da sua secretaria;

3) Elaborem o Diagrama de Interface e Escopo do Processo.
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BUSINESS

PROCESS
MANAGEMENT oég@

NOTATION

BPMN 2.0




O QUE E BPMN?

 Conjunto padronizado de simbolos e regras que
determinam o significado desses simbolos - Essa notacdo
apresenta um conjunto robusto de simbolos para modelagem
de diferentes aspectos de processos de negocio;

* Criado pela Business Process Management Initiative (BPMI)
e incorporado ao Object Management Group (OMG) - grupo
que estabelece padrbées para sistemas de informacado;

*Os simbolos descrevem relacionamentos claramente
definidos, tais como fluxo de atividades e ordem de
precedéncia.
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PRINCIPAIS CARACTERISTICAS

e [cones organizados em conjuntos descritivos e analiticos para
atender a diferentes necessidades de utilizacao;

e Notacao permite indicacao de eventos de inicio, intermediario
e fim; fluxo de atividades e mensagens; comunicacao
intranegocio e colaboracao internegocio.
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QUANDO USAR?

e Para apresentar um modelo de processos para
publicos-alvo diferentes;

¢ Para simular um processo de negocio com um motor de
processo;

e Para gerar aplicacoes em BPMS a partir de modelos de
processos.
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VANTAGENS

e Uso e entendimento difundido em muitas
organizacoes;

e Versatilidade para modelar as diversas situacoes de
um processo;

¢ Suportado por ferramentas BPMS.
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DIAGRAMA
MAPA OQSED
MODELO




Diagrama

Fluxo de trabalho, principais
atividades

DIAGRAMA x MAPA x MODELO

Mapa

Atores, eventos, resultados

Modelo

Dados mais complexos, fluxo da
informacgdo, capacidade de

simulagado
| eE = ds 1 ;
| 1 | . |2y S :
llo-EH=HEHE |||] Wi i
i | 1 8 ; l At "'
B o_
i | o
T i - l
. ] Nivel de detalhamento, entendimento, utilidade, precisao, [ + ]
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DIAGRAMA x MAPA x MODELO

Representacao inicial do
processo - Entendimento
rapido das principais

Alto grau de precisao e

Evolucao do diagrama.
¢ & detalhamento do processo.

atividades.
Fluxo basico focando em Visao mais detalhada — D ~
. . o Possibilita simulagdes.
algumas atividades. maior precisao.
Acrescenta atores, eventos, Descricio detalhada dos
Nao trata exce¢des ou regras, resultados :
¢ cgras, 05 atributos do processo,
falhas. caminhos de excecao e o descrevendo propriedades
detalhamento do processo. T e
entradas/saidas,
procedimentos/passos,
Abordagem top down. Responsabilidades sao recursos, custos, alocac3o,

atribuidas no processo. simulagdo, parametros de
duracao, etc.
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OBJETOS DE
TRANSICAO,

MENSAGENS E O@)

ASSOCIACAO




OBJETOS DE TRANSICAO, MENSAGENS E ASSOCIACAO

‘quem.. ez o que.. .quando

aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa

Termos de Tecnologia

s Participantes e Tarefas e decisdes * Fluxo (seqiiéncia e
dependéncia)

Termos de Negocio

¢ Papéis ¢ Responsabilidades * Rotas (ou Regras)
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OBJETOS DE TRANSICAO, MENSAGENS E ASSOCIACAO

e As transicoes representam o fluxo entre as atividades dentro
da mesma piscina.

Hotilcar sEndene

Raceher
Inciderle

Cartral das Seracas

[ltiiear Alandents Retahier Soluedn
Reeobar

Incidenie

Cantral de Sardgos

ReceoerBolugan

& S
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OBJETOS DE TRANSICAO, MENSAGENS E ASSOCIACAO

S B inicia depois de A e
M C inicia depois de B
v
* O tempo (e dependéncia) do fluxo € no sentido esquerda para direita.

* As transicoes (setas continuas) saem somente da direita da tarefa e chegam
até a esquerda da proxima tarefa.

E necessario mostrar a ordem cronologica e as dependéncias — ndo se preocupe em
economizar papel.

ESCOLA DE
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OBJETOS DE TRANSICAO, MENSAGENS E ASSOCIACAO

e Cada piscina representa um participante;

e As raias podem ser usadas para representar fun¢oes diferentes para um
mesmo participante;

e As cores podem ser usadas para facilitar a compreensao.

Cliente ‘

Vendas
59/> |
) LERN i
3 i
io
J
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OBJETOS DE TRANSICAO, MENSAGENS E ASSOCIACAO

O QUE E UM PARTICIPANTE?

Um processo
também é um
participante!

Sao 0s recursos envolvidos em

NS

um processo de negocio, pode
ser uma pessoa, um grupo de
pessoas, um sistema ou outro Processos
processo.

Participantes

Um participante precisa prover

informacoes para outro
participante  ou  solicitando
informacoes de outro Dessons Sictermas

participante.

ESCOLA DE
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OBJETOS DE TRANSICAO, MENSAGENS E ASSOCIACAO

Os trés diferentes participantes podem ser representados:
*Pessoas

*Processos

*Sistemas

Engenheiro * Uma pessoa ou papel

Departamento o
de Vendas *» Uma organiza¢ao ou departamento

Entrada

de Pedidos * Um processo de negocio

Servico
de email

Sistema N
de CRM * Um sistema de informacao

ESCOLA DE
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OBJETOS DE TRANSICAO, MENSAGENS E ASSOCIACAO

As Mensagens representam a comunicag¢ao entre as piscinas e
usadas somente entre as piscinas.

Cliente

Vendas
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OBJETOS DE TRANSICAO, MENSAGENS E ASSOCIACAO

*As Associacoes ajudam a documentar melhor o processos.

*Podem ser usadas para associar artefatos, anotacdes ou outro
elemento do diagrama.

Cliente
5 =
B8
L
#e

Vendas
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EVENTOS DE INICIO, INTERMEDIARIO E FIM

Mais Utilizados

* Indica onde o O VAZIO
processo/ subprocesso inicia.

* Neste ponto, uma instancia do VMENSAGEM
processo de negocio sera criada.

* Os eventos de inicio sao

@ TIMER

representados por elementos com
circulo simples ao redor.

» 0O Evento de Inicio Vazio pode ser CONDICIONAL
usado para definir onde o processo
Inicia. @ SINAL

» Boa pratica: iniciar o processo com
um Evento de Inicio Mensagem.
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EVENTOS DE INICIO, INTERMEDIARIO E FIM

Evento inicio mensagem: uma informacao faz o processo iniciar.

Processo 1

. ESCOLADE P
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EVENTOS DE INICIO, INTERMEDIARIO E FIM

Evento inicio condicional: € necessario que alguma condicao seja
satisfeita para disparar o processo, ou seja, iniciar uma nova
instancia.

Pessoa Fisica

Qua!::?cjr d Yerificar limite de
necessidade do crédito
tliente

Desanvolver

oportunidades de
convenio

Movo clienie
no CRM

Solicitar
docurmnentagdo

. ESCOLA DE
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EVENTOS DE INICIO, INTERMEDIARIO E FIM

Mais Utilizados

* 0Os eventos intermediarios
sdo representados por
elementos com circulo duplo
ao redor.

* Podem ser usadas em
qualquer lugar do diagrama
do processo entre o inicioe o
fim. Ndo podem ser usadas
como inicio e/ou fim.
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EVENTOS DE INICIO, INTERMEDIARIO E FIM

O Evento Intermediario Tempo
pode ser usado para expressar

. que o participante necessitara
de um tempo apds completar
Fepera spasa amesde® a atividade, entre o inicio da
proxima atividade.

Timer

O Evento Intermediario
Tempo também pode ser A @ 2
usado dentro do sub- Cepera anis A anes e s
Processo para expressar que °
0 processo devera ser
completado até um
determinado tempo.

Tratarmonts da j"l"l.'.\}lUt}

. ESCOLA DE
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EVENTOS DE INICIO, INTERMEDIARIO E FIM

Evento intermediario temporizador: representa uma espera
(periodo de tempo) dentro do processo. O tempo associado ao
temporizador pode ser fixo ou variavel.
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EVENTOS DE INICIO, INTERMEDIARIO E FIM

Evento intermediario temporizador: Exemplo

L]
Contataro
cliente
Data dgfinida
3 com o|cliente
—
c
S
o - / Contatar
£ S depois
b Decisdo do
- "
= cliente . 1
s Ndo esta
.§ inter Cancelar
—_
Comprar
O
-
§ . ~ ~
Receber
T
£ Gerar fatura pagamento
g
[7]
|Q
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EVENTOS DE INICIO, INTERMEDIARIO E FIM

Evento intermediario temporizador: Exemplo

",
Aprovacio o Fagamenio >

L I - -
=
- Entrega
= = heque
] Incluir cheque
_3 formacdo de )
2 fobura Esperdr data -
E de pagamento pagarhento
2 Faturd com
E ordem de Realizar
k] compra? pagamento

——————"

APOYara
pagamento da
fatura

Gerante
Administrati

Comselgente Aprovada?

| Sprovar fatura || ‘

Area golicitante
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EVENTOS DE INICIO, INTERMEDIARIO E FIM

Mais Utilizados

* Os eventos de finalizacao sao O Vazio
representados por elementos
com circulo mais forte Mensagem
[hachurado) @ Erro
» Utilizados para a ultima
atividade no processo @ Compensacé&o
e 5ao similares os Eventos @ Termino
Intermediarios
correspondentes. A diferenca e @ Sinal

que somente podem ser usados
como ultima atividade do
processo.
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EVENTOS DE INICIO, INTERMEDIARIO E FIM

*Evento TERMINATE finaliza o processo independente de onde a
instancia esteja.

*Os americanos costumas chamar esta forma de finalizar o
processo de “angry way”.
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SUBPROCESSOS,
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TAREFAS




SUBPROCESSOS , ATIVIDADES E TAREFAS

Tarefas: verbo no infinitivo

Descrigcao

Verbo de agao Enviar

(qualificador) —_— - pedido
substantivo inicial por
(como) i

email

Evite muitas abreviaturas

Enviar
RAD1B |.|;||] no
rmula rno
RAD1EB
cumermal ordena '

Plane]a
pmdw;au
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SUBPROCESSOS , ATIVIDADES E TAREFAS

Tarefa: Uma atividade atomica.

Tarefa 1
= Tarefa manual: Todas outras tarefas humanas que
Tarefa Manual | N3o sao através de um sistema, tais como, montar um
produto ou fazer uma entrega

£ Tarefa humana: destinada a um sistema de BPM ou
TarefaUsuario | ym aplicativo de CRM onde uma tarefa pode ser
distribuida a uma determinada pessoa.
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SUBPROCESSOS , ATIVIDADES E TAREFAS

M:;':;m Tarefa mensagem: Usada para enviar uma mensagem

Receben sincrona sem a necessidade de usar dois eventos

intermediarios de mensagem de acionamento e
[ Tarefa captura.

Mensagem
([Erwio)

& Tarefa servico: Utilizada para declarar que a tarefa
farelasenice | serd executada por um sistema ou aplicativo.
& Tarefa script: sao tarefas que nao sao servicos SOA.

Tarefa Script | Podem ser scripts simples em JavaScript, Xpath, ou

outras linguagens.
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SUBPROCESSOS , ATIVIDADES E TAREFAS

Subprocesso Multiplas Instancias sequencial

© T

—{ = o~ }0
+

L.

Subprocesso Multiplas Instancias paralelo

) .[ gock 1 B Teent } .{:}
+

Subprocesso Reutilizavel

a{=}{=} <

0)[+]

] Subprocesso 1
SubEroren 1
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SUBPROCESSOS , ATIVIDADES E TAREFAS

Multiplas Instancias

Sequencial x Paralelo
Laco sequéncial

SR B R

LN N R RN

| u ‘ Lago paralelo
e

L e 0 e e
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SUBPROCESSOS , ATIVIDADES E TAREFAS

Diferenca entre Laco e “Go To”

oy

= . ) Aprovada®

= Emiar oronosts Revisar proposta Implamentar
(=18

i Rocobar

&« padido

[ 5

[ =

@

O

Aprovagao da Propoesta

)
@ Erwviar proposta | Revisar FFDFDS"*’I% Implemantar |
Receber
"\.\__‘
Enguarte
nanm apmvada

Processar Pedidos

pedido G-)l:l
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SUBPROCESSOS , ATIVIDADES E TAREFAS

Exemplo com fluxograma

Exemplo com BPMN

ApTovAECED de FElurEas /
Falura Atualizar

irfarmag&es da
ircomplala Tsiura
@—- AD{Hegistrnenmpletn —b@
Receber
Agendar Langarn=
NAQAMTIEND cortabilicade
[ Abs apovar

laluras
&
Ol:| iodlas taiuras
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GATEWAYS

Tipos de portoes

Exclusivo » Representam o controle légico da
baseado em dados interacao dos fluxos de execucao;
Exclusivo * Indicam as possibilidades e as raz8es para
baseado em eventos que os fluxos convirjam ou divirjam
Inclusivo durante a operagao de um processo de
baseado em dados negocios.
Paralelo e Os fluxos s3o de trés maneiras:

* Exclusivo

somente um caminho & executado

Complexo .
* |nclusivo

um ou mais caminhos sao executados
* Em paralelo

todos os caminhos sao executados

. ESCOLA DE
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GATEWAYS

* Divergente [ . I ({E
Convergente [ ] i [ E I
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GATEWAYS

Desvio exclusivo baseado em dados

*Avalia cada ramificacao em separado e desvia para o primeiro
caminho que a condicao for verdadeira.

Um conector default pode ser especificado em caso de nenhuma
outra ramificacao seja acionada.

Cliente possul

caftEo aurs Melhores
vantagens

Cliente

( ) o Verificar perfil do < possui Vantagens tualizar o sistema O
* N —— 14 - - -
clignts x> aplicagao basicas de pontuagdo

-t

. Sem vy
vantagens

L
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GATEWAYS

Desvio exclusivo baseado em dados

* Seguira somente um caminho verdadeiro.
e Excecao sera pelo caminho “default”.
* As informacodes (dados) chegam pela transicao da tarefa A.

¥=100
B

X=20: B

; Y=50
- A X=100: C

s Y=50
- X=500: C

=100 D Y=50
X=100: E

Y=100-

A\, ESCOLADE B3
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GATEWAYS

mplementar

Byaliar padida

Reczhber .
patide Fedido
cenito?
Fecldo acelo
- Implementar

Arquivar
Peaidf rejaiann 1
e ————

Ayaliarpecidn

Receber
pedide Cancelado
ar —
L Situagdo ndo
fprevista

e
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GATEWAYS

Desvio exclusivo baseado em evento

e A forma exclusiva baseada em evento é usada quando o
participante do processo necessita esperar pela ocorréncia de
eventos diferentes

I Solicitar catacao -|[ frec=her cotap & F I
i

——
1
I
[}
I

I
|
! Senlg i de !
| U] O |
1 clienies 1
1 |
1 |
1
_ - b 1
t
! BE =t
— o Mot T
T I

Salletar

LT
[

COEEIY 2
Yo gl A3 lDEr RIRIEMA G
— = _..
I0C £ ClEr COMmpra a] [ 1% omnrs
Receber par da i an —
=alirifapan nonERF
e Compras _@
. Iratar condig oes _,.?'
Socilar especifioms pera o
Wigiﬂ Tainas sdor 3
—————— - K E:eh;l tatECAn

T
Geripode
atendimerto i
CIRARE S
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GATEWAYS

Desvio inclusivo baseado em dados

 Seguira todos os caminhos verdadeiros.
* Executa tarefas em paralelo.
* As informacoes (dados) chegam pela transicao da tarefa A.

=100
X=20; B;C
Y=50
=50
: O A @) X=100;  C
: Y=50
T X=500; C.;D
Y=50
L X=100; E
Y=100;
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GATEWAYS

Desvio em paralelo

* A forma Paralela é usada quando multiplos fluxos sao executados
em paralelo.

* Tipicamente usado para otimizar o fluxo do processo onde envolve
atividades independentes que podem ser executadas em ordem
diferente.

f4-{ Raservar sala }—.\
1
Frogramar Preparar material Conduzir o
treinamento didatico freinamento
'\\ Fi
. -

Contratar Cofee- b
break
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GATEWAYS

A decisao ja foi

Aceita -
" tomada antes do
. desvio do fluxo com
H . Y
= oets base em dados.
'\\ //
et //
Acelta
Rejeitada
— Revisar
proposta

Rejeitada

Considerada uma boa pratica, apesar de alguns autores utilizarem!!
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GATEWAYS

Desvio complexo

e Este portao foi criado para enderecar situacoes complexas que
necessitam de combinacdes de diferentes portoes.

™ WPFinangas

—
—_—

f WP Operagies
Rnlirih_rianmmsﬁ'l + Y¥F Comunicag do neaminhar aproraca
0 comite executig J/—'
S
WP Associsgda Y

Felo menos
——— SO0% docomité

l\"‘—h Frasidams
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TRATAMENTO
DE ERRO




TRATAMENTO DE ERRO

- Semerro: A;:B:C: F
- Comerro: A;:B:D:E:F

~ - }o
o1 » o s b - O

processo

i

=
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BOAS PRATICAS OQSE)
EM BPMN




BOAS PRATICAS

Fiscina 8
p
o

FUbpIoesssn
o1 : ® C

Fiscni B
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BOAS PRATICAS

Piscina A
@)
1 O

Piscina 3
=
W -4
n

Bl
|
i
&
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BIZAG
PROCESS O@

MODELER




DOWNLOAD DO BIZAGI

https://www.bizagi.com/pt/produt
os/bpm-suite/modeler
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E HORA DE
MODELAR
™ PROCESSOS!




EXERCICIO
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EXERCICIO

» Vamos modelar o processo de solicitacao de viagem
corporativa.

O PROCESSO INICIA COM A NECESSIDADE DE VIAGEM DO
VIAJANTE.




D S [

Preencher solicitacao de viagem  Segue para atividade 2

2 Avaliar solicitacdo de viagem

Receber comunicacao de

3 .
viagem reprovada

4 Pesquisar passagens e
hospedagem

c Avaliar passagens e
hospedagem

6 Avaliar orcamento

. Adquirir passagens e
hospedagem

8 Receber vouchers

Resultado da avaliacao = reprovada: segue para
atividade 3

Resultado da avaliacdao = aprovada: segue para
atividade 4

Finaliza processo: Viagem reprovada

Segue para atividade 5

Resultado da avaliacao = desisténcia: Finaliza
processo — Viagem cancelada

Resultado da avaliacao = viagem aceita: segue para
atividade 6

Resultado da avaliacdo = Requer revisao da viagem:

retorna para atividade 4

Resultado da avaliacao = rejeitada: retorna para
atividade 4

Resultado da avaliacdo = aprovada: segue para
atividade 7

Segue para atividade 8

Finaliza processo: Viagem confirmada

Viajante

Gestor

Viajante

Agente de
viagens

Viajante

Gestor

Agente de
viagens
Viajante



EXERCICIO

» Vamos modelar o processo de solicitacdo de pizza pelo Ifood na
BPM Pizzaria.

ke

I ]
o ”~ '.‘ \ A',‘, ‘-‘ :‘
) ) [ )
'/} oy — Y e
N AL 2
‘\'.j.‘." .. ’,:. o ‘\\. = S L
o ¥ A v- 1 3
<o ¥ | )
- - . el ,"/
) " 0 P
" 1 N ,
-— ‘o 1 iy — <
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O Cliente esta em casa quando de repente surge uma vontade repentina de comer uma pizza.

O Cliente acessa o aplicativo ifood para escolher uma pizzaria que o agrade.

E escolhida a BPM Pizzaria.

O Cliente navega entado pelas diversas op¢Oes de pizza até escolher o sabor de sua preferéncia.

O Atendente da pizzaria recebe e confirma o pedido por meio do sistema de recebimento de
pedidos do ifood e o encaminha para preparacao pelo Pizzaiolo. Caso o pedido inclua também a
compra de uma bebida, o pedido é enviado para o depdsito de bebidas para separacao do item

solicitado pelo Encarregado do depdsito de bebidas.

Finalizada a preparacao da pizza e a separacao da bebida, caso solicitada, ambas sao disponibilizadas
para entrega pelo Entregador.

O Entregador aguarda a preparacao de pelo menos 4 pedidos para sair para entrega.

A BPM Pizzaria possui uma promoc¢ao onde o Cliente ndao paga se a entrega for realizada com mais
de 60 minutos.

Ao realizar a entrega o Entregador recebe o pagamento, caso tenha realizado a entrega dentro do
prazo.
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