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RESUMO

Os temas Business Process Management (BPM), Baeskexess Management System
(BPMS), Services Oriented Architeture (SOA), Webvi®es e Modelagem de Processos tém
sido objeto de abordagens frequentes nos meiosesar@is como tecnologias novas
comprometidas com a reducdo de custos, qualidasepaalutos e/ou servigcos oferecidos
capazes de promover uma efetiva integracdo entrérems de negocios e as areas de
Teconologia da Informacao (TI). O gerenciamentoocessos aparece em maior evidéncia
seguindo as orientacdes dos programas de qualeladenormas para certificacdo emitidas
pela Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNY construcdo de sistemas de
informacdo esta, hoje, dirigida a orientacdo pgetos. Considerando que existe uma visédo
diferente entre os gerentes de Tl e os Gerentdedécios, ressalta a possibilidade de que as
areas interajam de modo a trazer ganhos para aipagdo tornando-a mais competitiva. Isto
considerado, o trabalho pretende mostrar as vamagi adocdo da tecnologia do
Gerenciamento por Processos, incluindo, tambémmantelo de representacdo gréfica para

desenho dos fluxos.
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1 INTRODUCAO

Esse estudo é resultado de um esfor¢o dirigidontendimento das finalidades e do uso de
uma técnica que facilita o gerenciamento dos psaosede negdcios das organizacoes. Ele é,
também, um reflexo da experiéncia que o autor pddeirir a partir de atividades realizadas

em empresas fornecedoras de softwares para gemamt@dos processos a partir do ano de

2004 até hoje.

O estudo tem importancia na medida em que se prapdentendimento da técnica de
gerenciamento de processos, seus objetivos, quamientas estdo disponiveis no mercado,

gue atitudes devem ser assumidas pelos administsadsua divulgagdo no meio académico.

Os objetivos do trabalho sdo o de promover a difusd conhecimento sobre o
Gerenciamento de Processos de Negocios — Businessgément Process (BPM) por
acreditar nos resultados que essa tecnologia pogerngionar: reducao de custos, velocidade
de execugdao, padronizacao, transferéncia e saiisfagra os clientes internos e externos da

organizacao e as técnicas de modelagem dos precesso

O trabalho esta divido em 4 capitulos com a fimalalde Ihe dar uma sequéncia logica.

No capitulo 1, fazemos uma breve introducdo aodesposicionando do leito frente ao

assunto abordado.



No capitulo 2 apresentamos um breve historico aretit a influéncia da abordagem dos
processos pelo Controle da Qualidade Total e aug&oldas tecnologias utilizadas ao longo

dos ultimos 3 anos.

O capitulo 3 é dedicado ao desenvolvimento do temaestudo. Comegamos mostrando

alguns conceitos sobre processos e evidencianfas@dasmentos da Gestao por Processo.

Para ilustrar praticamente o estudo desenvolvidoaptulo 4 apresenta um estudo de caso

relatando o trabalho de implantagéo realizado epresa do ramo de plano de saude.

Finalmente, o anexo mostra os recursos de umdaoeegrafica utilizada para modelagem

dos processos.



2 HISTORICO

2.1 QUALIDADE TOTAL

A Qualidade Total é um sistema de origem japonesa mpde ser considerado como um

sistema administrativo moderno, focado no contilel@rocessos do negacio.

A Gestado pela Qualidade, norteada pela Norma ABSID P000O, adota a abordagem de
processo para o desenvolvimento, implementacgaolieoriee da eficacia de um sistema de

gestao da qualidade.

O objetivo da administragcdo da qualidade deve s#w oontrole dos processos o que, entre
outras coisas, evita o retrabalho. A qualidadeatarno momento da execucéo do fluxo de

trabalho.

O Gerenciamento dos Processos de Negoécios € unagaatagia de apoio fundamental aos

Programas de Qualidade Total.

! ABNT — Associagado Brasileira de Normas TécnicaBR ISO 9000.
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2.2 TECNOLOGIAS RELACIONADAS

» Workflow -> O conceito de workflow apareceu na década de 9@sEfsramentas
permitem que se organizem atividades de forma segle e automatizada,
independentemente da organizacéo disponivel. Neleagem dois conceitos principais: o
mecanismo de execuc¢ao e o instrumento de definigduxo. A ferramenta de definicao
evoluiu, rapidamente, para uma representacao grdéiqprocesso. Pode-se, por exemplo,
utilizar um diagrama Unified Modeling Language (UMtara esse tipo de representacao.
Verificou-se, com o tempo, que a UML néo poder@esentar todos os acontecimentos
no mundo real e foram, entdo surgindo novos pagr@esa representacédo. Atualmente, a
evolugdo é no sentido de uma representacdo vispdcidica para modelagem dos
processos. Esse padrdo é o Business Process Mpbkitation (BPMN) que sera visto
mais a frente no anexo. As primeiras versdes deffdar trabalhavam com o conceito de
gue, se valores sao introduzidos no sistema, eteenp ser utilizados por outras
atividades do processo sem fazer interface comumerdutro sistema da empresa. Essa
forma de operar se mostrou ineficiente de tal fogua manter os dados na ferramenta
implica na duplicacédo de dados e gera erros neepsoc A maioria das ferramentas que
apareceram posteriormente, migrou para o conceiteedpoder acessar dados de outros

sistemas.

» Enterprise Aplplication Integration (EAI) - O mundo comeca a perceber a existéncia
de outras formas de armazenar e distribuir infofeag como Extended Markup
Language (XML), Services Orientation ArchitetureO@E), Common Object Request

Broker Architeture (CORBA), Enterprise Java BeadBE etc., principalmente com a

11



disseminacgéo do uso da internet. Nao se prends awaibancos de dados relacionais. No
mundo real, temos textos com formatacdo fixa, fflasieletrbnicas, arquivos de varios
formatos ligados e, por isso, creditar que se padesumir o acesso a informag¢do aos
bancos relacionais é uma utopia. A idéia da EAIrfosbduzida como sendo a ferramenta

gue permitiria a comunicacéo entre as diversaolegias.

Business Inteligence (Bl)=> Ainda seguindo as diretrizes dos programas de dpdsdi
total, as empresas perceberam que o important&arsformar dados em informacdes
utilizadas para tomada de decisOes. As ferramed&asBl permitem, exatamente,
manipular as informagdes existentes cruzando e a@ngo dados. Ao invés de analisar
dados passados, pode-se tornar o estudo mais dm@éommando decisGes antes do final

do processo.

Service Oriented Architecture (SOA)-> A proposta SOA permite que os diversos
sistemas existentes na empresa sejam desmembradasas menores sendo cada um
deles acessado através de um Web Service. O Sy mmo uma promessa de

componentizagdo sem forgar sobre a arquiteturaqQlavakeE.

Business Process Execution Language for Web SenscBPEL4AWS)-> O BPEL4AWS

€ um formato de arquivo XML onde se pode defingxacucédo de varias atividades que
sdo definidas como webservices. Com isso, podemgsestra-los para que sejam
executados da forma mais conveniente através ddBNE. Se o arranjo se verificar
inadequado, podemos alterar a sequéncia de chaB®mthn eles arquivos XML, as alteracdes
na sequéncia de execucdo so implicam em mudancgasgjeivos de texto o que d4 uma grande

agilidade ao negécio.

12



» Business Process Modeling Notation (BPMNp Os Workflow trouxeram novas formas
de desenho de modelos de processos. Pode-se, taongs@nUML para modelagem, mas
de forma limitada. Mais recentemente, através dairi@ss Process Management Institute
— BPMI, foi definido o padrdo BPMN que é uma esfieatdo bastante completa para a
modelagem de processos permitindo prever muitasitleg;6es encontradas no dia-a-dia.
O controle do tempo de execucdo das atividadds)riemto de excecdes, execugbes em
paralelo, envio de mensagens e muitas outras fuaaiades foram introduzidas. O
BPMN é apenas uma representacdo grafica da segidacexecucdo de um processo,
mas pode ser mapeado sobre o BPEL4WS, proporcionamd automagao na execucao

dos componentes. Mais a frente, neste estudoremadas com mais detalhes da notagéo.

» Business Process Management Systems (BPMS} A solucdo BPMS reune as
inovacdes e tecnologias mencionadas acima. Podsssenir que uma “solucédo BPMS
permite a geracdo e controle dos processos de inegda empresa, proporcionando
rapida tomada de decisdes e realinhamento dosgsaxele forma agilizada”. Este é o

tema a que nos dedicaremos a partir de agora.

Figura 1 — BPMN/BPEL4WS Workflow
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3 GESTAO POR PROCESSOS

Nas ultimas trés décadas, fruto da globalizac@mstormacdes significativas estdo sendo
observadas em todas as partes da terra, em todisessdes, particularmente no que diz
respeito as empresas que procuram, como meio devad@ncia frente a situacdo ora
experimentada, caminhos que lhes permitam melh@ngemento dos seus negdcios. No
sentido de se fortalecerem e garantirem vantagempetitivas observa-se o empenho em

desenvolverem atividades voltadas para a garaaeednanéncia no mercado.

O BPM teve origem a partir dos sistemas de gesti@grados Enterprise Resource Planing
(ERPs). Esses sistemas contém muitas regras dacaltecustosa e demorada, requerendo
pessoal de Tl especializado. J& os BPM tiram doBsE& administracdo das regras o que
permite aos analistas fazerem alteracbes sem maxy@ogramacao. Sera necessario fazer um
comentario sobre a notagéo utilizada pelo BPM,aanada BPMN, uma das caracteristicas do
BPMN é possuir elementos gréficos que facilitamoal@agem, permitindo a formalizagéo de

situacoes triviais.

3.1 PROCESSOS - CONCEITO

Cabe, agora, apresentar alguns conceitos de poscesasisao de alguns autores:

Segundo Davenport (1994) processo € uma “ordenesy@ecifica das atividades de trabalho
14



no tempo e no espacgo, com um comecgo, um fim, inpuistputs claramente identificados,

enfim, uma estrutura para agao”.

Na visdo de Harrington (1930), “é um grupo de &wehterligadas logicamente que utilizam
0S recursos da organizacdo para gerar os resultedwsdos, de forma a apoiar 0s seus

objetivos”.

Para Thadeu Cruz (1998) “é um conjunto de atividaglee tem por finalidade transformar,
montar, manipular e processar matéria-prima enmgdes para produzir bens e servi¢os que
serdo disponibilizados para os clientes”. Documemtafuncionamento da organizagéo
pressupde uma agdo coordenada das atividades etgdanbem definido de trabalho com o
uso de uma metodologia que possa estabelecer stemética para a descricdo dos processos

da organizacdo considerando as regras de neg&taimekecidas.

“Processo € uma sequéncia logica de atividades edgcios que quando executados

produzem um output especifico” (SCHEER

“Processo € qualquer atividade ou conjunto dedatdes que toma um input, adiciona valor a

ele e fornece um output a um cliente especific®@NGALVES®).

“Processo é um grupo de atividades realizadas seqigncia légica com o objetivo de produzir

um bem ou um servico que tem valor para um grupecéfico de clientes” (GONCALVES

2 SCHEER, August Wilhelm — Artigo da NCS — Portudzikponivel em: www.ncsportugal.com.

3 GONCALVES, José Ernesto Lima. Revista de Admiaigiio de Empresas. jernesto@fgvsp.br

* GONCALVES, José Ernesto Lima. Revista de Admiaigiio de Empresas. jernesto@fgvsp.br
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Nés ficamos com o conceito estabelecido por Davwemue considera-lo o mais completo, o

mais abrangente.

3.2 FUNDAMENTOS DA GESTAO POR PROCESSOS

De modo geral, as empresas sao criadas com alfidalide obter lucros nos seus negécios,
garantindo uma remuneracdo aos aplicadores deaka@ianto maior o lucro, mais
oportunidade tem a empresa de cumprir a sua fusgéial, seja criando novos empregos,
seja satisfazendo as expectativas dos seus ae®niftonforme afirma a Gestdo da
Qualidade Total, para obter ganhos satisfatoriosiemtos de produtividade e melhorias nas
suas atividades, deveriam todas elas gerenciarazegsos internos da corporacdo e seus

parceiros de negocios.

Em 2002, o Congresso Americano publicou a Lei gqumufconhecida como “Lei Sarbanes-
Oxley” cuja finalidade foi coibir a pratica de fdes nas empresas americanas. A Lei forcou
as empresas a revisarem seus processos, baseamds-smformacOes daqueles que

centralizavam as aplica¢Oes financeiras.

De modo geral, o enfrentamento das empresas & ldes de maneira reativa. Gastaram
enormes somas de dinheiro para se defenderem anv&dtida dos organismos reguladores.
Uma minoria das empresas teve uma atitude propto@rando caminhos que as levassem a
atender a todos os organismos simultaneamente.cBamarir os ditames da lei, os sistemas

teriam de ser formais, voltados para os processtat@nente documentados. Processos

® DUTRA, Antonio Junior. Fundamentos da Gestdo deé¢sso (2006)
16



assim formulados aumentam a eficiéncia e se toplataformas para compartilhamento do
conhecimento dentro das empresas. Sado varios esdm@s de solucdes para gestdo dos
processos. Essas ferramentas sao utilizadas psgawbdver, executar e agilizar os processos
da empresa. Permitem que as empresas executembontagem “top-down” na Gestdo de
Processos. Essas ferramentas propiciam velocidadelesenvolvimento de aplicativos
ajustaveis, controle sobre os processos, agilidedenodificacdo rapida do processo sem

necessidade de alteragao dos sistemas existentes.

A técnica para realizar essa proeza € conhecida &wsiness Process Management System
(BPMS) e é um facilitador para acelerar o retomiore o investimento. Essa tarefa pode ser
resumida em quatro etapas: desenho dos procesquestacao dos processos, monitoracao
e melhoria continua. Com o desenho dos processqmssivel evitar 0S reprocessos,

diminuindo os custos; podem-se estabelecer assrelps negoécios, definir o papel de cada
um na organizacao, suas responsabilidades e @apigeracdo de relatorios gerenciais de
alta qualidade, auxiliando na tomada de decisGesndlise e Modelagem dos processos

permite a adogéo de regras, tempos e papéis nemrt®loia organizacao.

A modelagem de processos € uma técnica que pgonigcer meios para transmitir funcdes
de maneira que elas possam ser entendidas pelsrfarios. A modelagem deve facilitar o
entendimento do funcionamento da organizacédo e daop@acao dos processos, muito
valorizada na Gestao pela Qualidade Total. Assompreende as atividades executadas em
um processo e a sequéncia em que devem ocorresibifitas a aplicacdo de revisdes e
analises trazendo as desejadas melhorias dos goscd2ara consegui-las, é necessario se
saber como 0s processos sao executados atual@batea-se modelagem AS-IS que reflete

a situacao atual. Para identificar quais os prosedsverdo ser definitivamente executados,

17



sao preparadas modelagens denominadas TO-BE apikcsai@ versao futura do processo.

A modelagem de nego6cios mostra a representacdo rganizacdo dos processos
administrativos e de negécios. Na realidade, a fagdm responde aos 5W1H da Qualidade

Total: Quem faz , Onde faz , Quando faz, ComoPRazque faz, O que faz.

Os passos para se efetuar a modelagem dos prodessns ser:
» Identificacdo dos processos

Representacao grafica dos processos

Divulgacéo dos processos

Reengenharia (Melhorias)

Implantagdo dos novos processos

Workflow — automatizacao e controle

Sistemas — automacgé&o das atividades

vV VYV VYV V¥V ¥V V VYV

Qualidade — melhorias continuas
Aplicar a modelagem de processos auxilia na ideafifio de todas as areas envolvidas no
negdécio, de todos 0s passos necessarios paraiasete um processo, bem como de toda

documentacéo utilizada.

Dentre os objetivos da Modelagem de Processos)a#ta

» Entender a estrutura das areas da organizagao
Entender os problemas atuais da organizagao efid@npotenciais melhorias
Assegurar um entendimento comum da organizagéo

Servir de fonte para a area de sistemas

YV V VvV V

Auxiliar a identificagdo de competéncias.

18



E fato que em toda organizacdo, os processos mxigatretanto, nem sempre sdo do
conhecimento de todos o que implica em nao consaglhorias se ndo se conhece bem os
processos. Como tratar os problemas se ndo sesdbesles estdo e nem se existem? Como
conseguir melhorias se ndo se sabe como melhoran@d&lagem traz beneficios, também,
para a area de Tl porque constréi uma parceria asnareas de negocios, tornam o
desenvolvimento de projetos mais faceis de gererasasolicitacdes sdo entregues no prazo e

a custo menor e acarretam menos trabalho e madoteng

Com as observacdes feitas, concluimos que a oldygiozque tem seus processos definidos e
divulgados, possui vantagem competitiva. No futessa situacéo serd uma necessidade para
a empresa se situar no mercado. Devemos entendaa modelagem é fundamental para o
controle e execugéo dos processos. Os portaididelgeracdo se caracterizam por permitir
0 acesso aos processos internos e externos. Emno fotGximo, encontraremos mais nos
portais do que no escritério. Para que todos osegems possam estar nos portais, €
imprescindivel a utilizacdo do BPM ja que , sem ek custos para integracdo se tornardo
proibitivos. O BPM se originou nos workflow. Essestemas, de modo geral, eram
proprietarios e ndo tinham quase nenhuma comurticaa@ 0S outros sistemas da empresa.
Com o aparecimento das arquiteturas abertas, adiagta objetos, surgiram as condi¢des para

a utilizacdo do BPM.

Os sistemas de Gerenciamento dos Processos de ibeg@BPM), estdo voltados a
automacao dos processos trazendo maior flexibéidadgilidade na execucgéo das atividades
gue os compdem, assegurando performance quarditatigualitativa na implantacdo dos

programas de qualidade. Esses sistemas apresentmyguantes funcionalidades:

19



» Modelagem dos Processo® Permite a definicdo grafica dos processos de negdci

seus fluxos, regras e caracteristicas de cada um.

» Execucdo-> Garante a execucdo do processo de acordo com @ disbabelecido, os

responsaveis e as regras determinadas, atravésaadmismo proprio.

> Integracdo - Permite o aproveitamento dos diversos softwargsocativos, através de

servicos da web e de conectores especiais.

» Monitoragdo e Anadlise & Fornece informacdes para o planejamento de acgbes de

melhorias, acompanhando a execug¢ao em tempo real.

» Simulacdo de processos e estabelecimento de regras Permite a simulacdo dos
processos e o estabelecimento das regras do negdcio

Ao profissional com qualificagdo para planejar,rdemar e implantar a Gestdo de Processos

nas organizagcfes damos o nome de Gestor do Prod&mso entendermos a importancia

desse profissional, listamos o perfil do ocupante cdrgo e as suas correspondentes

atribuigodes.

Figura 2 — Melhoria constante do processo

Model Simulate Deploy Execute Monitor Optimize

S iy =Ryl
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Perfil do Gestor de Processos:

>

YV V Vv V¥V V¥V VY VYV V

Graduagado em engenharia ou administragao;

Facilidade de comunicacéo;

Amplo conhecimento do processo gerido;

Saber usar a Tecnologia da Informacdo como supa@xecucao dos processos;
Capacidade para explorar a integracao dos recdisosniveis;

Viséo da administragédo orientada por processos;

Conhecimento de técnicas e metodologias para niethdos processos;
Conhecimentos basicos de financgas;

Experiéncia anterior em funcdo de geréncia.

Atribuicdes do Gestor de Processos

>

>

YV V VYV V V

Adotar medidas corretivas quando forem constatddegios;

Participar da definicdo, da revisdo e do monitoramedos indicadores do
negocio;

Manter a equipe informada sobre o desempenho dagéiceaos indicadores;
Desenvolver atividades de benchmarking;

Criar as condigOes para implementacao das rotmasathorias;

Cuidar do relacionamento com outros processos;

Implementar os itens de controle do negdcio.

Muito se tem falado e escrito sobre SOA (Arquitet@rientada a Servigos) e BPM

Gerenciamento de Processos de Negdécios) mas, amadriovacdo, comecam nas grandes

empresas e, ao chegar no mercado das Pequenadas lidgresas, passam por adaptacdes

para se tornar realidade. Embora as necessidadsasdempresas sejam particulares, ndo ha

nada que impeca o aproveitamento dos beneficiograoessos de negdcios dessas empresas.
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A arquitetura orientada a servigcos é uma filosdigaprojeto de sistemas que permite um
tratamento mais flexivel dos sistemas de informgsgcgmssibilitando uma resposta as

imposi¢des do mercado relativamente a agilidadgadidade e & velocidade de execucao dos
processos de negocios. O grande desafio que a 8@ropde a enfrentar € o de possibilitar
que os profissionais da &rea de Tecnologia danrdg@o adquiram uma visdo dos negocios
das empresas sem se prenderem a questdes tecaslogie impecam os sistemas de se
comportarem conforme a demanda dos profissionaisirda de negoécios. Nas grandes
empresas, o0 SOA aparece com 0 objetivo de critegnsés flexiveis, em substituicdo ao

modelo dos ERPs, que sao resultado de milhdes stmsga

Figura 3 — Arquitetura 4 camadas
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Assim, se procura uma forma de néo investir mill®deada atualiza¢do de sistemas devido a
necessidade de ter mais agilidade na alteracdprdosssos. O SOA é visto, também, como
uma estrutura tecnoldgica para a execucado de @sojet BPM, com a idéia de dar um salto
qualitativo na execucdo dos processos. Nas peqeamaslias empresas, ha que se considerar
a menor capacidade de investimentos e o uso deatplis mais fechados que apontam
outros motivos para 0 uso da SOA com uma abordagais voltada a integracdo dos
processos. Assim seria possivel a execucdo deggajem uma abrangéncia maior e focado
na cadeia produtiva da empresa.Considera-se qustaogdos processos de negocios nao
deve ser vista como uma técnica focada em revis8optbcessos. Por ser uma atividade
multidisciplinar, cria um ambiente tecnoldgico cdexp ndo podendo ser gerenciada sé pela
area de Tecnologia da Informacéo (TI) , precisas®stassumida pelos gestores dos processos
e pela area de TI, compartilhando a pratica do BRMestdo de processos € utilizada para

desenvolver, executar e otimizar 0S processos gaesia

Um dos fatores criticos do sucesso na implantagigrdjetos de BPMS, muitas vezes
negligenciado € o engajamento das pessoas nopreeassos. Infelizmente, muitas empresas
perdem o0 contato com o0 seu ativo mais importante sfio as pessoas. Pessoas nhao
comprometidas com a empresa, ndo estardo compdametbm as melhorias dos processos.
Devemos lembrar que a criacdo dos processos éadasigessoas: elas detém o poder sobre
0s processos O envolvimento esta presente ja ead@ddentificacdo e mapeamento dos
processos atuais. Normalmente, as pessoas se seatitegidas pelo apontamento de
problemas, gargalos, etc. Porém, n0s sabemos quaagia dos problemas nos processos
fruto do tempo decorrido, da mudancga dos gestd@srescimento da empresa e, mesmo,

alteracdes no negaocio.
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A Gestdo de Processos deve procurar obter um foteprometimento das pessoas
envolvidas. Regra geral, as pessoas querem satasu\ilas sdo a fonte principal de idéias
para as melhorias dos seus processos. Dai, desersé&derar que a mudanca para uma
empresa orientada por processos deve ser resuliadem projeto participativo com o
completo comprometimento das pessoas. A selecdaonde solucdo BPMS ndo é nada
misterioso, mas, também ndo é muito simples. Segunda analise feita pelo Boston
Corporate Finance existem, aproximadamente 30G;&edudisputando espaco no mercado
mundial de BPMS. A tabela 1 - mostra um estudoirte®b a orientar as empresas que estao
em fase de avaliacdo de solugcdes BPMS. Um estudoder Whitehead, publicado em
2004, d4 um ponto de partida para as empresas sfde em fase de avaliacdo de

fornecedores.
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Tabela 1 — Funcionalidades - Tecnologias

Capacidade GED Workflow BPMS
Cria versbes eletrbnicas de ... . - .
utiliza GED para isso Utiliza GED para isso
documentos em papel
Em algumas solugdes permite| &Gim, sempre permite acessar| e
Nao acesso a determinados tipos |dmanipular qualquer tipo de base [de
bases de dados dados ou formato de arquivos.
Manipulagdo | Permite aos usudrios excly- ... . - .
pulac . Utiliza o GED para isso Utiliza ao GED para isso
de dados sivamente acessar 0s docu-mentos
Cria links digitais dog .. .
Sim Sim
documentos a outros dados
Roteia  documentos  digitais . .
. Sim Sim
através da rede
Em algumas solugbes faz |o
gerenciamento dos tempos e |d&im, sempre Sim, sempre
direcdo do roteamento
Em algumas solugdes cria as regras
Roteamento | para esta gestdo obedecendo papé&im, sempre Sim, sempre
schedule, etc.
Em algumas solugbes execyta
Nao processos de fora da orgaSim, sempre
nizacao
~ Modifica os processos “on the..
N&o s Sim
line
Em algumas solucgdes, gerengia
Gerencia atividades humanas atividades humanas e autpSim, sempre
maticas
. Sim sempre e também integrd e
Nao Permite a chamada de OUtrD?ntera e Eom outros softwa?es e
softwares aplicativos g€
tecnologias
Gerencia um ambiente com-
Nao N&o posto de varios softwares de
terceiros (orquestracéo)
. . Utiliza e é utilizado por wel
N&o Néo ; P
services
. Em algumas solucdes, desvia o
Gerenciamentq . ~ x
Nao N&o fluxo de processamento segundo
de Processos L
objetivos
Graficamente permite a mo-
Nao delagem de processos e cria|aSim
regras para executa-los.
Em algumas solu¢bes permitel a
Nao simulacdo e otimizacdo dqsSim, sempre
processos.
Separa as regras do processo| do
Nao N&o fluxo de atividades e também s
outros programas aplicativos
. Em algumas solugbes permite
Design de ~ gumas ¢ per .
Nao aos usuarios e  analistasSim, sempre
Processos s e
adicionar ou modificar as regras
Em algumas solucbes permite
relatorios pés processamento erim, sempre Sim, sempre
trilhas de auditoria.
. - Também oferece relatérios em
Permite relatérios em tempo reja embo real do broaresso em
Reporting N&o do progresso e da performang P Progresso
odos os softwares aplicativgs
do processo
conectados.
Geralmente utiliza interfaces . .
~ Sim Sim, sempre
abertas para programacao
Design do Em algumas solugbes, utiliza.. .
~ . . Sim, geralmente Sim, sempre
Produto padrdes pré-construidos

www.portalbpm.com.br
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A Gestao por Processos tem criado crescente istedas empresas. Embora ainda imaturo, o
mercado tem respondido a insisténcia dos forneesddessas solucbes. A falta de um
conhecimento mais profundo sobre o conceito e disanélependente das facilidades
oferecidas pelos fornecedores sao fatores fundamsemia formacdo de uma opinido
inadequada de uma gestado por processos. Sensilmizaxecutivos para a importancia da
Gestao por Processos pode ser uma tarefa muitdl gidrque os processos ainda sao vistos
com um qué de negligéncia, como uma atividade menenos importante. Entretanto, cada
vez mais, empresas estdo adotando a Gestdo poesBosc Essas empresas elegem
executivos de carreira para gerir os macro-proseddadaram o foco dos seus sistemas de
afericdo para objetivos dos processos e baseastemsis de remuneragao para a avaliagao da
performance dos seus processos. Alteraram, tamiéngdo de recrutamento e treinam os
colaboradores com énfase nos processos e ndoreéssidE necessario que se diga que a
negacdo da existéncia da camada de aplicacOesmattsta gestdo dos processos, adotada
pelos executivos de TI, dificulta a entrada de sosatidades. Esse enfoque é decorrente da
idéia de que a area de sistemas deve se apoderaratessos de negdcios conforme seus
pacotes de gestdo permitem. Entretanto, a empresatanla a processos € uma tendéncia

irreversivel.

Automatizar a Gestdo de Processos traz embutidigia de orquestracdo. Ora, orquestrar
nada mais é do que organizar a participacdo dosumentos. Para uma boa orquestracao,
ndo basta a partitura. E necessaria uma perfééeagéio entre os componentes da orquestra.
A exemplo do que acontece no dia-a-dia das emprasasda execugdo, pode alcangar um
resultado diferente. A adocdo de uma solucdo baseadprincipio da orquestracdo dos

processos de negocios oferece recursos para @salagroblemas atrelados & complexidade

atual dos negoécios.
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» Localizacdo dos colaboradores
» Linguagens e diferencgas culturais
» Ambientes, tecnologias e aplica¢ges diferentes

» Auditoria, regulamentos, etc.
A implementacdo de uma solucdo de orquestracdoneégscios faculta & empresa a

capacidade de administrar seu futuro, inovando gEESS0S, Sem 0s custos da reengenharia

e sem adicionar mais camadas a ja complexa pillbecdelogias existentes na area de TI.

L

Figura 4 — Orquestracdo dos servicos
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O Gerenciamento efetivo dos processos deve levaoeta:

» Proprietario — Os processos devem ter um propigetpre € o responsavel direto pelo
gerenciamento e execucdo. Sem a sua figura, cadatalmento trata parcialmente das

suas atividades sem a visdo do todo provocandcsubratimizacéo do processo.

» Meétricas — as meétricas sao instrumentos para s@am@ama performance obtida a uma
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anterior expectativa. Em muitas empresas elasxidtem ou sdo ineficazes. As empresas

gue ndo medem seus processos ndo sabem comolbdrest@ sendo executado.

» Fluxos de processos . Sendo 0s processos 0 modo aoempresa deve atingir seus

objetivos estratégicos, é l6gico que se possaiqnastcomo as coisas estdo se passando.

Os resultados projetados pela estratégia das easpré® sdo consequéncia de estruturas
organizacionais, por sistemas adotados, por hab#isl pessoais ou pela sua cultura. Os
resultados sdo consequéncia dos processos de me§écbem construidos e administrados,

estimulam a criatividade e permitem que os talecdoribuam para o sucesso da empresa.

A figura dos proprietarios dos processos é uma ngalgrofunda para boa parte das
organizacfes habituadas a tradicional gerénciaidoac Na verdade, o proprietario do
processo deve atuar como sendo um treinador, utarghs pessoas que vai promover a sua

motivacao, orienta-las e capacita-las.

Equipes de processos compostas de profissionaigégueconhecimento total do processo
necessitam pouca ou nenhuma supervisdo. As equ@pgsmem as responsabilidades

normalmente designadas aos supervisores.

A solucdo de Gestdo de Processos € vista como uantagcamada dentro da arquitetura de
tecnologia da informacdo. Trata das necessidagl@sudlancas nos processos. I1Sso se traduz
num tempo menor para a empresa apresentar novdsitpsoe servicos ao mercado. A
reducdo dos ciclos do negdcio traz para a emprasaeducdo dos custos. Com a solucdo de

Gestdo de Processos a empresa terd uma signdicatiducdo das necessidades de
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treinamento de pessoal e podera se mover no selgidon modelo just-in-time. As reducgdes
de custos podem ser repassadas aos consumidarad@ema vantagem competitiva perante

0 mercado.

A utilizagdo da Gestdo de Processos diminui m@itagas manuais; o uso de um portal para
interacdo com os colaboradores participantes doepswo, torna seus papéis mais claros e
muito mais eficazes. A empresa podera, usandoedig@émcia e baseada em informacgdes
histdricas, dirigir seus processos para as pessots, com as habilidades certas.

Das modernas ferramentas disponiveis para automag&o processos, o0 BPMS é

complementar as ferramentas de Enterprise Res®larming (ERPs). As duas competem
pelo orcamento das empresas tendo, cada uma, fuecobjetivos distintos. Enquanto os
ERPs sdo adequados para automatizar os processgmidedas organizacdes, os BPMS
cuidam dos processos principais, que sdo os respeinpelo diferencial competitivo. Com a

utilizacdo do BPMS, a empresa consegue modificas ggocessos com rapidez e custos
relativamente baixos, essenciais para manter a etmjglade. O conhecimento dos

processos é critico para a implementacdo de mathdti necessaria aplicagdo de BPMS e o

conhecimento de Bl (Business Intelligence).

Pode-se definir 4 macro-atividades fundamentaia paplementac&o de solucdo BPMS:

» Modelagem — que € a representacdo grafica do pmcesdeve contemplar todas as

etapas, sub-processos, regras de negocios, tratadeaxcecdes e tratamento de erros.

> Integracdo — que demonstra a ligagéo entre os awenpes do processo.
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» Monitoramento — significa a visualizacdo gréfica gwocessos em atividade. Identifica

guais deles ja foram utilizados e como foram exasins.

» Otimizacdo — capacidade de analisar os processos avidenciando os pontos fracos e

oferecendo instrumentos e condi¢gdes para a suanzlh

Numa solucdo BPM, os processos sao colocados nacéatral do negécio. A administragdo
de processos de negdécios é uma sintese das tdesatagstentes, atuando como um modelo

mais sintonizado com o negocio da empresa e oesengamento.

As organizagfes acreditam nos seus processos daingrara leva-las a finalizagdo dos seus
objetivos. Entretanto, em muitos casos, constatase discrepancia entre o planejado e o
efetivamente executado. Outro aspecto importantpieéé embora a administracdo possa
responder com rapidez as necessidades de mudamssprocessos, a equipe de

Informética/TI ndo consegue seguir esse ritmo. Acad da Gestdo de Processos é uma
decisdo importante para a empresa, ja que vaiatantss processos dentro da organizagéo e

mesmo fora dela, combinando recursos e aplicagdes.

Os processos sao 0s passos para a criagcao de prowhgos, processamento de insumos,
compra de materiais, treinamento de pessoal oundalsenento de mercados.Em resumo, a
Gestdo de Processos permite que se tenha um eostibie todas as etapas de qualquer
transacdo. Tem-se conhecimento da criacdo de algstemas de gestdo de processos.
Entretanto, nenhuma delas foi capaz de significaa $olugcdo satisfatéria, o que trouxe

alguns problemas para as empresas que as adofdtaimente, ja se pode falar em solucdes

gue envolvem poderosos sistemas de gerenciamemi@dessos. Naturalmente, as empresas
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se encontram em estégios diferentes no caminhofaleniatizacdo. Aquelas que e encontram
mais avangadas, estdo procurando estabelecer unexacoo entre as diversas camadas

existentes de forma a poder ter uma Unica visdcelos negocios.

A modelagem de processos é a etapa que deveriedpre@ qualquer criagdo e
implementagdo de solucdes de software. Entretaidonem sempre é considerada pelas
empresas que aceitam o trabalho como o softwaneiteez ndo como gostariam que fosse.
Integrando as grandes tecnologias, o BPMS considerdilizacdo do BPM (Business
performance Management), o B2B (Business to BusjneEAl (Enterprise Application
Integration) e RTA (Real Time Analysis). Uma veptadia a solugcdo de gestao de processos,
o foco passa a ser 0s processos do negécio, indlmemente da tecnologia adotada. Muitas
empresas trilharam o caminho da ado¢do de soluggwias baseadas na geracdo de
interfaces e conexdes entre seus VAarios sistentpge @mcarretou bases replicadas e dados
inconsistentes. Promover a integracdo entre todosisiemas da empresa seria o ideal
desejado pelos administradores, sem ter que filecgessados pelas diferentes tecnologias
adotadas. Esse desejo esta se tornando possived eparecimento do BPMS que permite
desenhar os processos integrando os sistemasadmagBbes as pessoas. Ele apresenta uma
interface grafica para mapeamento e modelagem dm®egsos aliada a uma camada de
integracdo e aplicacdo dos dados (EAI) e um modaoio recursos de Bl, capaz de coletar

dados e produzir informacdes para monitorament@omsessos.

Por meio de um portal, cada participante do pracessebe as atividades e tarefas a serem
executadas trabalhando por intranet, extranet tarni@t. A utilizacdo do portal permite a
integracdo de usuérios externos envolvendo forrmeesd parceiros e clientes, alinhando a

cadeia de valores para a empresa. O BPMS promafmacdo das atividades de acordo
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como perfil dos participantes e com 0s prazos emeajas devem acontecer. A tecnologia
facilita informagdes on-line sobre o processo, taidade ou da tarefa a ser executada,

reduzindo a necessidade de treinamento.

Para os participantes, o0 acesso aos aplicatives @aser administrado pelo BPMS que traz as
informacdes necessarias para que eles realizemtagdas. O BPMS pode apresentar uma
tela gerada por ele mesmo ou trazer uma tela ggradauma aplicagdo especifica. O
desempenho pode ser avaliado e monitorado por rdeioglicadores definidos no médulo de

analise.

Com isso, 0s executivos podem tomar decisdes basead uma viséo fiel do funcionamento
da empresa, revisando processos e corrigindo éedicis. Na década de 90, investiu-se muito
em Tecnologia da Informacgé&o. Esses investimentasetanto, ndo atingiram 0s objetivos
esperados embora se deva reconhecer que as empresas um retorno consideravel dos
mesmos. Ele sé nao foi maior devido a falta, ppalchente, de uma revisdo dos processos de

negoécios.

As empresas enfrentam muitas dificuldades quands pecessos envolvem sistemas em
plataformas diferentes. A dificuldade que elesaes@rd a de identificar as verdadeiras

solucdes BPMS para fazer uma sele¢do entre asalters apresentadas. O que se vé hoje €
uma gama muito grande de empresas que se dizeatéoloras de sistemas BPMS e que, no
entanto, ndo passam de um aglomerado de solugdleslas. Nao se pode esquecer que
solucdes BPMS tém que ser orientadas a processdi¢er&nca entre essas solugdes esta no
mecanismo de automatizacdo dos processos. Elesndsee programaveis por meio do

BPML - Business Process Modeling Language. Esseamwno e a linguagem de
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programacao compreendem o tratamento de exce¢atmnénto de status e do tempo de
execucao. A tecnologia de processos esta aptalageproblemas de negocios que a érea de
Tl tem sido instada a resolver e ndo o tem condeguitla acredita que o acréscimo de
tecnologia € uma resposta aos problemas de negéait®tanto, sozinha, a area de Tl ndo
consegue oferecer uma solucdo para tudo, princgraénconsiderando que ela ndo tem uma
estreita ligacdo com a area de negdcios, istocecmdseguem estabelecer uma ligacao efetiva

entre si. Quando falamos de BPMS, estamos falaedeathologia.

O conceito de BPMS ¢é analogo ao de DBMS. Enquast®@BMS gerenciam dados, o0s
BPMS gerenciam os processos. Podemos definir um3BEdino sendo “uma categoria de
software que visa atender o ciclo completo da ®Gesté& Processos, composta por:

modelagem, redesenho, implementacdo, monitoraneestinizacdo dos processos”.

O assunto é de tamanha importancia que, devidondarmia do mercado, estd sendo
organizado um Grupo de Usuérios na SUCESU — RS fratar do assunto. E 0o GU-
Processos criados com a missdo de ser um forumdEmassdo de metodologias, técnicas,
ferramentas e experiéncias na area de Gestdo @esBos, procurando conscientizar o
mercado. Ao iniciar a preparagdo para adotar adGqgir Processos, é necessario conhecer e
mapear todos os processos, definir os parametros panitoracdo, isto é, determinar
indicadores que mecam a eficiéncia e a eficacia plosessos. A necessidade de se
possibilitar a execucédo das atividades de moddatitepee controlado, facilita a busca da
melhoria continua e faz com que o uso da tecnoldgianformacdo se tornasse importante
para auxiliar a gestdo por processos nas empresbsiga pela qualidade total. A busca pela

automacdo se fez presente com maior intensidaddinab da década de 80 com o

aparecimento do MRP (Manufacturing Resource Plaj)ninltado as atividades de chao de
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fabrica. Essas, evoluiram para as solu¢cbes ERPer(Eise Resource Planning) que

integravam em um sé sistema a cadeia de valor gaesm Paralelamente, surgiram as
solucdes destinadas a automacdo de processos fiesgeciomo o CRM (Customer

Relationship Management) e SCM (Supply Chain Mameget). Como complemento a eles

surge as solugcdes de BPMS (Business Process Maeagj8ystem) que se apresentam como
uma nova camada de software capaz de afinar mglpsocessos em toda a cadeia de valor
da empresa integrando todas as solu¢des tornandmaenterface Unica para usuarios e
colaboradores. Considerando que os recursos daesasp sejam de que natureza for, sdo
sempre limitados, é necessario que as mesmas mantemm controle dos seus processos
com a finalidade de canalizar 0s recursos paracae$§s0s prioritarios. Essa prioridade deve ser

estabelecida em func¢édo do impacto que determinatteora terd no negdcio como um todo.
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4 ESTUDO DE CASO

DIX AMICO = A DIX é o resultadada fusdo de duas empresas, a DIX e a AMICO. Essas
empresas tém mais de 40 anos de trabalho no rarsalde. Os escritorios das empresas se
localizam no Rio de Janeiro e em Sao Paulo. Ima@stem tecnologia, presta um nivel de
servico elevado aos seus associados, com menas denpregado para cada 1000 sécios. A
DIX AMICO é a segunda maior empresa brasileiraama de planos de salude, com cerca de
850.000 associados. A Companhia esta comprometigaratecnologia para beneficiar seus
clientes e ganhar vantagem competitiva junto asgaentes. Por exemplo, a empresa
utiliza a identificagdo dos seus associados atraésmpressdo digital para confirmar a
identidade, quando recebem qualquer tratamente BEstodo reduz os custos associados
com fraudes. A empresa monitora a histéria médisasgus associados e, automaticamente,

providencia a assisténcia médica quando necessario.

Apesar do aumento dos custos dos planos e a ctesgEnpeticdo, a empresa vé a reducao
dos custos operacionais como um fator critico pasamento dos lucros. Nesse sentido, ela
tem procurado reduzir os gastos e o tempo de efoana o registro de novos associados.
Com uma média de 5.500 contratos e 15.600 novaxciades processados por més, a
automacao do processo de registro permitiu a erpmekiir novos associados em menos de

12 dias, utilizando menos de um empregado paral2@@&associados.

Para consecucdo desse objetivo, escolheu a Suife ABftiaLogic Business Process
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Management (ALBPM) como ferramenta capaz de pearsuitiesso nesse intento.

A ALBPM simplificou o processo do registro fazenalanterface com os sistemas legados
dos Broker's, com o relacionamento com os clieetesstemas ERP (Enterprise Resource
Planning). Implementando regras de negécios e padmdo o processo de registro, a

solugdo BPM permitiu um ambiente altamente eschlave

Anteriormente a contratagdo da ferramenta BPM, presa utilizava uma rede de Broker’s
para captacdo de clientes. Um Broker é uma empfesaorretagem que possui VArios
corretores fazendo esse trabalho de captacéo. Wadkeles tinha um programa préprio para

cadastro e controle das propostas de inclusdowss rmssociados.

As propostas cadastradas eram entregues na DIXreml&rio papel. Via software local, em
plataforma DOS, os funcionarios da DIX efetuavaimciuséo da proposta validando, campo

a campo, as informacdes constantes da mesma.

Sendo encontrados erros ou inconsisténcias, a §ieo@ra enviada ao Broker para que o
corretor fizesse contato com o cliente e providesss as correcdes necessarias. Nao havendo

erro, as propostas eram incluidas num lote difgatvado no dia posterior.

No fechamento do lote, 0 sistema realizava varissas verificando inconsisténcias ndo detectadas
na fase de cadastro das propostas. Nao sendo radesninconsisténcias, os pedidos eram
encaminhados a uma empresa terceirizada que seegava de fazer contato com os clientes
dando-lhes as boas vindas. Depois disso, as paspatbrnavam a DIX que as encaminhava a

outra empresa, também terceirizada, que se incutalianfeccdo das carteiras dos associados.
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Encontradas inconsisténcias, dependendo da suezetas propostas eram encaminhadas a

setores diferentes dentro da DIX.

Se as inconsisténcias se referissem a doencasipténtes, as propostas eram dirigidas a um
setor denominado UNDER. Se elas se referissem asdenimo valores, CPF, endereco,

telefone, etc, eram encaminhadas para um setomileado NAV, também dentro da DIX.

Essas inconsisténcias podiam demorar até dois pams serem sanadas. A partir das

correcdes, as propostas voltavam ao tramite normal.

Nessa logica de negdcio, ndo havia como mediraddies de processo, tais como, tempo de
execucdo, quantidade de propostas processadastidgdan de propostas devolvidas,

guantidade de propostas recusadas, quantidade cdesisténcias resolvidas, etc. Esse
processo intensivo, manual, vinha provocando meitoss e exigindo o uso intensivo de méo

de obra.

Utilizando o BEA Agqualogic Business Process Managgima empresa implementou um
novo processo de registro de novos associados. £omplantacdo do novo sistema, 0
processo ficou mais rapido, automatizado, propiwan estabelecimento de indicadores de

desempenho e permitindo um gerenciamento compbepratesso.
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Figura - 5 Indicadores Operacionais
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As alteracdes implementadas foram:

» As propostas passaram a ser digitadas no prograopeigidrio do Broker que se

encarrega de transmiti-las, via Web Service, p8&Md.

> No aplicativo do Broker, num Browser, abre-se ugia tle cadastro da DIX com os

dados j& digitados.

» O Broker confirma os dados e a incluséo da proposta

» Nesse momento, a proposta ja estd na base dedadoX.

» O analista, que antes efetuava a digitacdo dossdadmra s6 abre a proposta e

verifica a existéncia de eventuais erros.
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Figura 6 - Tela do Cadastro
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» Quando o analista confirma os dados, o BPM inclpiggosta no lote a ser fechado.

O ambiente deixou de ser DOS e passou a ser WEB.

» Depois do lote fechado, as propostas sdo enviaalas@NAV ou para o UNDER,

conforme explicado acima.

» A partir dai, as solicitacbes s&do enviadas, autcaraente, para a empresa
responsavel pelo contato com os clientes dandoalhé®as vindas. A Dix recebe, via

E-mail, o arquivo de retorno desse procedimento.

» O BPM envia, entdo, automaticamente, as proposias @ empresa responsavel pela

emissao das carteiras de associados e a DIX ragaliemail, o retorno desse arquivo.

39



» Deve-se registrar que no esquema antigo essesdpr@mr#os eram manuais e

passaram a ser automaticos.

» Com a implantacdo do BPM, foi criado um painel exi®o onde os gestores podem
acompanhar o desenvolvimento dos seus processdsieprem tempo real, sem a
necessidade de ter de solicitar a emissédo de nieatdma vez que 0s mesmos sao

construidos pelo BPM instantaneamente.

» O gestor pode, agora, saber quanto tempo leva dgitador para analisar uma
proposta, qual o tempo médio desta analise, gga#$ros mais comuns existentes nas
propostas, quantas propostas sao recebidas ddpaicker, qual a incidéncia de erros

nas propostas recebidas de cada Broker e outrnosidimies relacionados.

Praticamente a adocdo da nova tecnologia trouxa paarea de Tl da Dix uma alta
capacidade de alteragcdo da sua plataforma tecnal6§ode-se hoje trocar os sistemas
legados paulatinamente, tudo controlado pelo BPEmM @& nova tecnologia ocorreu uma

diminuicdo do espacgo que existe entre a area diveg a area de TI.

Com o Aqualogic BPM o gestor do processo tem enptereal indicadores operacionais que

Ihe permite analisar o andamento do seu processegi®io. Tem ainda a garantia que o seu

processo esta sendo executado corretamente eamdei@rminado no levantamento inicial.

Enfim, o gestor passou a ter disponivel uma podei@samenta de analise que lhe permite

tomadas de decisdo muito ripidas e mais efetiaasiodlhe uma vantagem competitiva.
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5 CONCLUSAO

Como proposta recente, a tecnologia do Gerencianpmort Processos tem trilhado diversos
caminhos para efetivagdo do modelo. Algumas quese®fdo sendo estudadas para se
encontrar solucdes efetivas. H4 problemas tais caiiata de experiéncia dos profissionais
de TI para criagdo dos servicos; ha divergéncianatacdo gréfica para representacdo dos

fluxos, etc.

Entretanto, observa-se um grande empenho quanoliécéo das ferramentas para suporte a

tecnologia.

Apesar disso, o trabalho evidencia as vantagenaddgdo da técnica. Ela permite um
conhecimento mais profundo dos negdcios, facilitdegracao entre os setores das empresas.
Garante a manutencao do conhecimento adquiridogpabeesa através da documentacao dos
processos, permite o estabelecimento de regrasgieios, definicdo dos papeis de cada um
na organizacéo, determinacao dos indicadores @agenho, monitoracdo em tempo real de

todos o0s processos e aproveitamento dos sistegaole

Acreditamos, firmemente, que a tecnologia veio fiaea e, mais, sera a tecnologia do futuro.
Essa crenca esta firmada nos conceitos da Qualitadee na metodologia que compreende
0s topicos apresentados no trabalho. A possib#éiddel conexédo de varias tecnologias via

internet, oferece as empresas possibilidades dasageanto ao aproveitamento dos sistemas
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legados, o0 que tem alto significado em termos d#osude desenvolvimento e rapidez nas

respostas aos problemas emergentes.
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GLOSSARIO

PROCESSOS
SIGLA SIGNIFICADO PORTUGUES
ALBPM Aqualogic Business Procesps
Management
3R Roles, Routes, Rules Papéis, Caminhos, Regras
B2B Business to Business
BA Business Activity Monitoramento dos processos
BPD Business Process Diagram Diagrama de processwgdeios
BPEL Business Process Execution Languagle‘elsngqu.em de Execugdo de Processos —
pecializada em Web
BPF Business Process Fusion Processo de fusao deasegd
BPM Business Process Management Modelagem de precgssdegdcios
BPMI Bgsin.ess Process Management Qerenciamento de Processos de negdcios -
Initiative diagramas
BPMN Business Process Modeling Notatiof l(;lota(;éo Padronizada para representacéo de flyxo
e Processos
BPMS Business Process Management Sygtem  Sistemadi#agem de processos de negdcios
BRE Business Rules Services Regras de Negdcios
BRM Business Rules Management Gerenciamento de Rdgrdggdcios
BSC Balanced Scored Card Técr_1ica ql_Je_AutiI?za pontuacdo gerando indices para
medir a eficiéncia de um processo
CRM Customer Relationship Managemen Gerenciamenteldoionamento com clientes
DBMS Database Management Software Software para gjareanto de base de dados
EAI Enterprise Application Integration Troca de infacdes entre sitemas
ECM Enterprise Content Management
EJB Enterprise Java Bean Componente de negociosjdietnra JQEE
ERP Enterprise Resources Planning Planejamento de$dscda Empresa
ESB Enterprise Services Bus Barramento de ServicosoTativos
Extrating, Transforming and
ETL
Language
GED Gerenciamento eletrénico de documentos
MRP Manufacturing Resources Planning Planejamenf®eteirsos da Fabrica
ROI Return of Investment Retorno sobre o investiment
RTA Real Time Analysis Andlise em tempo real
RUP Rational Unified Processs Pr(_)cesso para construcdo de sistemas orientadps a
objetos
SAP
SCM Supply Chain Management Gerenciamento da cadesagtimentos
SOA Services Orientation Architeture Arguitetura Qtala a Servicos
TCO Total Cost of Ownership Custo total
Tl Tecnologia da Informacao
Tl Tecnologia da Informac&o
UML Unified Modeling Language Notacdo gréfica unifiea
WORKFLOW Automacéo de processos
Linguagem de marcacédo em formato textual.
XML Extended Markup Language Permite a criacdo de estruturas complexas em s$eu

interior
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ANEXO A - INTERFACE GRAFICA

Business Process Modeling Notation (BPMN)->O Business Process Management
Initiative® foi criado para estabelecer, promover e desenvalvaso do Business Process
Mangement (BPM) para o uso de padrdoes de desenlpwodesso, divulgacéo, execucao,
manutencdo e otimizacdo dos proces$tma a modelagem dos processos de negocios
utilizamos o BPMN como padrdo. O BPMN € uma notdgd@seada no grafico para definir
Processos de Negoécios. E um acordo entre vendedtm®smdltiplas ferramentas de
modelagem, que tém as suas proprias notacfesyga@raima unica notagdo como beneficio
para o usuario final entender e ser treinado Pagsumecanismo para gerar um processo
executavel (BPEL). Um Processo de Negdcio deseimlpor um analista, pode ser
diretamente aplicado a um mecanismo BPM em vezegerdler da interpretacdo humana e

traducdo para outras linguagens. Nessa notagiasados os seguintes elementos graficos:

Atividades C] ->Uma atividade é um trabalho executado dentro depronesso de

negocio. Uma atividade pode ser atbmica ou compd3satipos de atividades que sao partes
de um modelo de processo sao: Sub-Processos @g.afafatividades sdo representadas por
retangulos arredondados e podem ser executadadasmnte ou podem ter loops definidos

internamente.

Uma tarefa@ ->é uma atividade incluida dentro de um processosdglai quando o
trabalho no processo nao é subdividido em niveisones. Podem ser usados marcadores ou
icones para auxiliar na identificacdo do tipo deefta Os sub-processos habilitam o
desenvolvimento hierarquico dos processos. E uimalade composta incluida dentro do

processo. Para uma versao simplificada de um sueeso, os detalhes do sub-processo néao

¢ BPMI — www.bpmi.org — IBM Software Group (2006).
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sao visiveis no diagrama. Um sinal de “+” na padatral inferior da lamina indica que a
atividade € um sub-processo e tem um nivel infadierdetalhes. Ha dois tipos de sub-

processos: Embutidos e Reusaveis.

Iniciando eventos
Iniciar eventos indica onde um processo comecadifééentes indicadores que mostram as
circunstancias especificas que iniciam um procéésohum marcador € usado para assinalar o

inicio de um sub-processo ou quando a partida c@firida.
Notacdo usada

Eventos

Um evento é um acontecimento durante o curso de puomeesso de negoécio. Este
acontecimento afeta o fluxo do processo e usuaértemt uma causa ou um resultado. Eles
podem iniciar, interromper ou terminar um procesSao representados por circulos,

conforme figura 1: O tipo de borda determina o tipcevento.

Figura 7 - Eventos de Inicio

O O

Inicio Intermediario Final
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Figura 8 - Eventos de inicio — Indicadores Espectids

Nenhum

Mensagem

@ O

Temporizador

@

Norma-=Regra

7N\
N

Elo-Conexao

Multiplo

Os eventos de inicio, na figura 2, indicam onde rocgsso comecara. H& diferentes
indicadores que mostram circunstancias especifiges iniciar um processo. O evento inicio
“Nenhum” é usado para marcar o inicio de um sulegs®o ou quando o inicio é indefinido.

Qualquer outro dos marcadores mostrados déo iaigim processo.
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Eventos intermediarios-> Ocorrem depois que um processo foi iniciado e antexle termine.

Os marcadores s&o 0s mesmos mostrados no itenor@erescentando-se 0s seguintes:

Figura 9 Eventos Intermediarios — Indicadores Espédficos

Erro

Compensagé@
N

Os marcadores indicam circunstancias especificasvanto. Eles podem ser colocados no

fluxo normal ou ligados a fronteira de uma ativielacbnforme abaixo:

Eventos Intermediarios — Fluxo Normal = Sao eventos colocados dentro do processo
representando coisas que acontecem durante a apena¢mal do processo. Eles podem
representar uma resposta a um evento — isto étoees de mensagens. Podem também

representar a criagdo do evento enviando uma mamsag

Figura 10 - Exemplo de Evento Intermediario

O—@—-0

Resultado Resposta  Incremento

Eventos Intermediarios — Ligados as bordas>» Sao eventos ligados as fronteiras de uma
atividade indicando que a mesma pode ser interigamguiando um evento ocorre. Podem ser
ligados a uma tarefa ou a um sub-processo. Norméimedo usadas para manusear erros,

excegoes e compensagoes.
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Figura 11 - Exemplo de Evento Intermediario

Recebe
confirmac®

Dois Dias

- :L | Envia aviso de cancelamento

Figura 12 - Eventos de Finalizag&o
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Erro
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Os eventos de finalizagdo indicam onde um processoinara. Ha4 simbolos diferentes que

indicam uma circunstancia especifica que finalipgozesso, conforme figura 6 (acima).

Opc¢bes—> Séo elementos de modelagem usados para controter @sequéncia do fluxo é

executada dentro de um processo. Todos os tipgsmsEagem sao representados por um
losango. Os marcadores internos indicam o tipcodgortamento. Se o fluxo nao precisa ser
controlado, ndo sera necessaria uma passagem.,Asgitosango representa um lugar onde

0 controle é necessario.

Figural3 - Eventos de Controle de Fluxo

Exclusivo — baseado nos dados

Exclusivo — baseado nos eventos

Inclusive

Complexo

Paralelo
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Os modelos exclusivos séo localiza¢des dentro dpraoesso de negocios onde o fluxo pode
tomar dois ou mais caminhos alternativos. Somexisteeuma possibilidade de caminho de
saida. Ha dois tipos de mecanismos de decisdes:

» Dados — expressdes condicionais

» Eventos (recebimento de uma mensagem alternativa).

Eles sdo usados, também, para fundir uma sequéncia.

As opcdes exclusivas baseada em dados sdo as onaisnente utilizadas. Elas podem ser
mostradas com um “X” interno ou ndo. A caixa dedapcria caminhos alternativos baseado

em condicOes preestabelecidas.

Figura 14 - Exemplo de Modelagem

4 )

Mostre o problema

»| Néo do pagamento

\ /
4 N

Pagamento Nao. limi Cancele a Ordem

g > ao,Al_Tne
OK ? CTACTTOTOT
\ J
N
: Envie

Sim L confirmaco

A 4

Y

Y

A 4

Figura 15 - Exemplo de Modelagem

Oferta

Oferta »
Envie Sim
X Oferta ?




As opcdes exclusivas baseadas em eventos repmasema ramificacdo do processo onde as
alternativas sado baseadas em eventos que ocorrsese p®nNto no processo. O evento
intermediario multiplo € usado para identificaraesp¢do. O evento que suceder o losango

determina o caminho escolhido. O primeiro evegtoreado inicia o gatilho.

Figura 16 Exemplo de modelagem — Tomada de decis6es

T Cancela
Né&o
~N
Envia Fatura
Sim J
L ™\
V Enviar
lembrete
J
3 dias

As decisfes inclusive sdo aquelas onde ha a plodsile de mais de uma saida. O simbolo

“O” é usado para identificar a opgao

Figura 17 - Exemplo de modelagem - Desvios

Suplemento A

Ji

VL Preparar suplemento A

Documento
requerido ?

Suplemento B

Y

N
\

Preparara suplemento Reunir
=]

| ' +
1= GOCHREROS

O

‘( Preparar propostal
'L principal

Proposta
S

pHctpar

54



As opcdes complexas sdo aquelas onde h4 definigéssavancadas do comportamento. O

marcador usado para identifica-las é o asterisco.

Figura 18 Modelagem — Op¢bes complexas

—> Relatorio Setor A

> Relatério Setor B

— )—P Relatério Setor C

Revgr ' p N
relatorios?

Relatorio Setor D

A 4

—»p Relatorio Setor E

Opcédo Paralela > As opcdes paralelas sdo locais no processo ondesvéaminhos
paralelos sdo definidos. Eles ndo séo requeridosentas situacbes. Podem ser usados para
propositos metodolégicos. O marcador “+” identifcaopcdo. Eles podem ser usados para

sincronizar os caminhos paralelos.
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Figura 19 Modelagem — Opc¢des Paralelas

—> Colocar Resultados na WEB

Preparar Resultados

Resultados de E-mail

——————p Colocar Resultados na WEB

Preparar Resultados| ——

——> Resultados de E-mail

Colocar Resultados na
WEB

—

Resultados de E-mail

N——

Conectores

Fluxo Normal >

—

E usado para mostrar a ordem em que as ativida@s sxecutadas em um processo. A
origem e o final precisam ser um dos seguintesadhj&ventos, Atividades e Opg¢des. Uma

sequéncia ndo pode atravessar os limites de umrsaebsso ou de um Pool.
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Figura 20 - Conectores

Enviar Fatura Receber Pagamento| Aceitar Pagamento

Sequéncia condicional

Uma sequéncia precisa ter uma condigao, se elee enasatividade, desde que uma atividade
precise ter pelo menos duas sequéncias. A congdre@csa ser verdadeira para permitir o que
o fluxo continue. Um mini losango mostra que a segia tem uma condi¢cdo. Pelo menos

uma sequéncia de saida precisa ser escolhida e@raxtecucdo do processo

Figura 21 - Sequéncia Condicional

Y

Preparar Suplemento A

Suplemento A
solicitado?

Reunir
solicitagdes e
exigéncias

A 4

Suplemento B Preparar Suplemento
solicitado? B

Proposta Preparar Proposta
L— principal principal
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Sequéncia Padrao
E uma seqiiéncia na qual existe uma opgao inclosiexclusive que pode ser definida como
caminho padrdo. Um travessédo colocado no comegbnkda mostra o fluxo padrdo. O

caminho padréo so é escolhido se todas as outndg;6es no desvio séo falsas.

Figura 22 - Sequiéncia Padrao

e N
Relatar
N&o > problema
—
4 N
N&o — Limite » Cancelar
excedido "l | ordem
- J
Pagamento
ok?
b Sim Enviar confirmagéo

Fluxo de Mensagem

-———9

Usado para mostrar o fluxo de mensagens entrepddi€ipantes do processo. Lembrar que
no BPMN, pools separados sdo usados para repressatparticipantes. Um fluxo de
mensagem pode conectar os limites de pools ou ahjeto dentro do pool. Fluxos de

mensagens ndo sao permitidos entre objetos demttngool simples.
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Figura 23 - Fluxo de Mensagens

Empresa

Salarios

Empregados
@O ——————Pp

Associacoes
Uma associacdo é usada para ligar objetos a otabomo artefatos e atividades). S&o
usadas, também, para mostrar como os dados entsasmnedas atividades. Um Texto pode

ser associado a objetos.

Figura 24 - Associacdes

\ 4
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aprovar a
ordem

Y
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N
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Seguro
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Swimlanes

A modelagem usa o conceito de raias para auxiigranticdo e organizar atividades. H& dois
tipos de raias : Pool e Lane. Pools representapaxigipantes num diagrama interativo. Um
participante pode ser um papel ou uma funcéo (cadmorou vendedor) ou pode ser uma
entidade do negécio (IBM ou OMG). Um pool pode w®a caixa preta ou pode conter um
processo. A interacdo entre Pools é manuseadaFpelo de Mensagem. A sequiéncia nédo
pode atravessar a fronteira de um pool, isto é pumesso estard completamente contido

dentro do pool.

Figura 25 - Pools
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As raias representam sub-particdes para um obgttral de um Pool. Elas representam
freqUentemente os papéis dentro da organizac8a;daio gerencias, mas podem representar
gualquer caracteristica desejada de um processsedigncias podem atravessar os limites

das raias.
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Figura 26 - Lanes
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Artefatos

Os artefatos proporcionam a capacidade de mostianracdes além do fluxo basico da
estrutura do processo. Existem trés padrbes no BPMDbjetos de dados, Grupos e

Anotacoes

Anotacdes de texto
Sa8o0 mecanismos usados pelo modelador para fornefmemacfes adicionais sobre o
processo. As anotacdes podem ser conectadas ajetn efpecifico no diagrama com uma

associacao.
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Figura 27 - Anotac6es de Texto
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Objeto Dados
Saowartefatos usados para mostrar como os dadaxiendntos sdo usados dentro do
processo. Podem ser usados para definir entradagdas de atividades. Podem mostrar o

estado em que um documento pode ser alteradolzatieenum processo.

Figura 28 - Objetos dados
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Grupos
Os Grupos sao artefatos usados para salientas c&tées de um diagrama sem adicionar

restricbes para a performance. Podem ser usadmsglacionar elementos para montagem de
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relatérios. Os grupos ndo séo limitados por ré&ssge Pools e Lanes.

Figura 29 - Grupos
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Os modeladores podem adicionar novos artefatosliagsamas. Algumas industrias podem
ter o seu préprio conjunto de artefatos. Deve-sgatacuidado para evitar conflitos com os

simbolos ja existentes.

Figura 30 - Artefatos
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Compensacao e Transagao
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Uma Transacao é uma atividade que tem uma dupl@ified As transacdes sdo suportadas por um
protocolo. O fluxo normal de saida representa drd@rpara se obter uma execugdo com Sucesso.
Um evento intermediario para cancelar represertan@nho para cancelar uma execucdo. Um

evento intermediario de excecao representa o0 carpania seguir uma transacgao de risco.

Figura 31 - Compensacao e Transacao
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ExemPLO

Consideramos uma empresa pequena que possui umdsetecrutamento e selecdo de
pessoal necessario ao preenchimento de cargosgoOdeeRecursos Humanos mantém um
cadastro dos curriculos recebidos e cada vez quessita preencher uma vaga, recorre a ele
para selecionar candidatos. No caso de candidatprgencham os requisitos do solicitante,
eles sdo convidados a participar de uma selec&w. €antrario, envia carta de recusa atraves

da secretaria. O mapa do processo € o abaixo.

Figura 32 - Exemplo de Modelagem
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