MARX, Karl. O capital Volume I, livro primeiro, tomo 2, capitulo XXIlISao Paulo: Abril
Cultural, 1984.
SWEEZY, P. M.,Teoria do Desenvolvimento Capitalis&éo Paulo: Abril Cultural, 1983

BUSINESS PROCESS MANAGEMENT

Mariana Roveri Giollo, Carlos Eduardo Cantara

“Mariana Roveri Giollo - Aluna do curso de Sistemade Informacdo - Unianchieta

Dr. Carlos E. Camara — Professor do curso de Sésteim Informacéo — Unianchieta



RESUMO

Este artigo consiste no estudo de Gerenciamenteragessos de uma organizagcdo, com a
utilizagdo de uma solucdo de Gestdo de ProcesddBM) que apresenta melhores préticas
realizadas para a analise, definicdo, execucameedracdo dos processos. Utilizando como
método o BPM e aplicando o BPMN, que é um padréa pedelagem de processos permite
a empresa modelar seus processos do inicio acdjamn internos ou externos.

A primeira analise realizada na empresa resultefinicdo do modelbAS IS’ e com a
aplicacdo das técnicas de melhoria do processamssivel identificar falhas, gargalos e
redundancia na execuc¢ao do processo e desenvgheetira disso o modeltfO BE”, com o
objetivo de reduzir tempo, gastos e desperdiciedarsos da empresa.

PALAVRAS-CHAVE: BPM; BPMN; Modelo AS IS; Modelo TO BE.

INTRODUCAO

Business Process Managemea¢termina estratégias de gestdo e modelagem de
processos, a partir da construcdo de flugwsrkflow’s) define suas atividades e suas
interacdes, uma vez que dentro da sua modelagetem®xelementos que definem a execucao
e interacdo de todos os elementos relacionadosaegso (humanos e automaticos).

A existéncia do BPM decorre da evolugao dos presesmpresariais e da necessidade
de mitigar problemas operacionais e burocraticeando atender a evolu¢cdo dos processos
tecnoldgicos, possibilitando a integracdo de sesvi¢

A partir da visédo estratégica o modelo de evolug&orrecdo de falhas € aplicavel. O
BPM em sua definicdo obriga que a pratica de vistoatégica seja feita (para obter as
modelagené\S 1Se oTO BB.

A partir de um processo real (execucdo de senecoetimonial) foi possivel aplicar a
visdo estratégica de modelagem de processo utlizarBPM como ferramenta, e com isso
foram desenvolvidos os modeldS 1Se TO BE

O AS I1Sé a modelagem do processo atual, seguindo asreégfiaidas para atribuicao
de responsaveis, tempos e aplicativos relacionamws, 0 objetivo de identificar os pontos
falhos dentro deste processo.

Fazendo uma analise estratégica dos pontos fatlevgificados noAS 1Sé possivel
fazer a construcdo de um novo modelo de procesgoelgmina as falhas. Esta modelagem é
chamada d&O BE

DEFINICAO BPM



O BPM é uma metodologia, um conjunto de praticas spibaseiam no fato de que os
processos sdo continuos e mais importantes dantggrar 0os processos internos, é controlar
0S processos externos (que ocorrem com forneceaddisgges, etc.). Com o BPM, é possivel
analisar, definir, executar e administrar os preggstornando possivel a interacdo entre as
pessoas e diversas aplicacdes informatizadas bitasjue as regras de negécio na forma de
processos sejam remodeladas pelas préprias aregesstio, sem a interferéncia das areas
técnicas.

O BPM integra todas as evolucdes e conceitos d&i&Gds Processos. Permite adaptar

0s processos de negocios a tecnologia existentenmaresa e auxilia os usuarios a

modelarem, automatizarem e gerenciarem seus psqmdeessos.

BUSINESS PROCESS MODELING NOTATION (BPMN)

Business Process Modeling Notatiénum padrdo para modelagem de processos.
Consiste em uma técnica especialmente voltadagpdeéinicdo e documentacdo de processos

de negdcio com padrdes de notacdo definidos.

O BPMN possui um unico modelo de diagrama, chantedBPD ou DPN. Um dos
objetivos do BPMN é criar um mecanismo simples padesenvolvimento dos modelos de
processos de negocio e ao mesmo tempo poder gasartomplexidade inerente aos
processos. E dessa maneira, fornecer uma notagionizada que seja compreensivel por
todas as partes interessadas no negdcio, inclandlistas do negdcio, que sao responsaveis
por criar e refinar os processos, 0s colaboradémscos, que sdo responsaveis para executar
0S processos, 0s gerentes de negdcio, que samsé@sps por monitorar e controlar os
processos. Por meio da notacdo BPMN, deve servebsaapear 0s processos internos e
externos da empresa (BARBARA, 2006).

MODELAGEM “AS IS” E “TO BE”

Modelagem é a atividade de desenhar, construir lo®dpie representam a realidade.
Estes modelos séo utilizados para desenhar ossgax@e negdcio de uma organizacao,
podendo assim, melhorar o entendimento sobre agumtesso.

Com o modelo desenhado, € possivel ensinar olgss®@s sobre aquele processo, com

mais facilidade de entendimento e visdo, com issindr outros colaboradores mais



facilmente. E possivel aos gestores, diretoresatistas discutir, compreender 0s processos,
apoiar a melhoria continua, identificar falhas &los no processo e especificar sistemas de
informacéo.

Na notacddBPMN, existem duas fases de modelagem e desenho dos.fld modelo
AS ISé desenhado na primeira fase e nesse momentsasehdeo fluxo do processo como
realmente é executado contendo erros e acertospneehuma alteracdo na forma como as
atividades sdo realizadas, por mais simples quecpaa alteracdo. A documentacdo do
processo € muito importante para identificar poptostivos e negativos. Sendo assim, torna-
se dificil partir para a melhoria sem compreendgu® realmente precisa ser melhorado, e os
pontos de atencdo, pois o problema identificado wlema determinada etapa pode ser
consequéncia de outra, e se o fluxo ndo estives elas relacdes ndo forem analisadas, corre-
se o risco de os erros persistirem. O mod&adSeé importante para conhecer e compreender
Ccomo 0S processos realmente acontecem dentro desanpara poder analisar, priorizar 0s
problemas que devem ser solucionados e, a pagsio,dbbter um processo bem estruturado.

Para modelar um processo € necessario selecionaoosssos que serdo mapeados,
identificar seus responséaveis, participantes ecé&@e quais recursos seréo necessarios. E
necessario saber quais informacdes sao relevaataoentendimento do processo como um
todo.

No segundo momento, € desenhado o fluxo no model®E Para o desenvolvimento
desse fluxo séo realizadas analises e discussdesrentdo model®S IS com o objetivo de
melhorar 0 processo em questéo, inova-lo ou mesnastignar se ele se faz necessario e, se
de fato atende as necessidades da empresa. O d@seidEtrata-se do modelo ideal, de um
processo mais eficiente, em que pretende-se otimizaova-lo e verificar se de fato agrega

o valor necessario a organizacao (BALDAM, 2009).

ESTUDO DE CASO

A aplicacao do estudo foi realizada em uma Empilesaerimonial. Para a modelagem
dos processos foi utilizado o Business Process MR otation BPMN), e a definicdo das
atividades e do fluxo do processo foi realizadecena do processo principal da empresa.

Primeiramente, foi realizada uma analise no pracasisal da empresa, contendo seus
pontos positivos e negativos sem ser feita nenhoralnoria. Obtendo através disso a
modelagenAS IS



A partir do modelAS IS foram identificados alguns pontos falhos, quespadn trazer
algum tipo de prejuizo para a empresa, sendo afwiam aplicadas técnicas de melhorias e
com isso desenvolvido o model® BE com o objetivo de otimizar e melhorar o processo,

evitando que estas falhas ocorram durante a exacuca

DEFINICAO DO PROBLEMA

Para a aplicacdo do conceito BPM e da Notacdo BRsiNdada anteriormente, foi
analisada uma empresa, a qual ndo possuia sews fii@xprocessos bem definidos para o
gestor, e nem para os funcionarios. Por esse mod&ram criadas muitas situacdes de
conflitos e impasses por falta de comunicacdo dabh@onarios/clientes, clientes/gestor e até
mesmo entre funcionarios/gestor.

O foco da empresa escolhida para analise € o oatitetamente com o cliente, através
de reunibes, planejamentos, e-mails e contato$ométes. E, quando ha tais falhas de
comunicacao interna, muitas vezes estas acabano $esmitidas ao cliente. Seja por
alguma informacédo incorreta, confusdo de informacde até mesmo pela inseguranca
transmitida no momento de conversar com o clientéie ter conhecimento do que ja foi
acordado ou definido com o gestor.

Neste caso em especifico, a empresa seleciondsdhtaacom Eventos. Dessa forma, €
imprescindivel ter todos os detalhes muito bemné#ds e claros, entre cliente e gestor. As
reunides tém como objetivo montar todo o planejamem roteiro, com horarios definidos.
Neste momento, € muito importante que o gestorigarentender todos os detalhes que o
cliente “sonha e idealiza” para aquele evento. Rontante o esclarecimento de todas as
davidas para ambos. E, para que se tenha clarszafoemacdes, também € necessario haver
comunicacao interna, entre funcionarios e gestopess se houver alguma falha de
comunicacao, dependendo do nivel desta falha cdapgtiode ser fatal para o sucesso do
evento e a satisfacao do cliente.

Com o intuito de melhorar os processos internopaga que esses possam ser
refletidos externamente, foi realizada uma analises processos da empresa do
funcionamento atual, seguindo a metodologia BPMidd®s os conceitos estudados sobre

BPM. No inicio da analise e modelagem, foi desengolum modelo AS IS.



Atores e elementos identificados

Cliente Responsavel por iniciar o fluxo do proce€3@rocesso s
inicia quando o Cliente entra em contato com a esgir
(por meio de email ou telefone).

Secretéaria E o primeiro contato do Cliente. Resfogls por

D

intermediar e manter o contato entre o Cliente g a

Cerimonialista, fazer a contratacdo das recepdamisara

a recepc¢ao no dia do evento.

A Secretaria atua também na Confirmacdo de Presgenca

pois se a conformacéo for passiva, € ela quem ext&rus
convidados e confirmara a presenca dos mesmos. &
confirmagédo seja ativa, ela entrara em contato ©@

convidados relacionados numa lista de presenca.

Cerimonialista

Responsavel pela coordenacédo deioidutos e pelos
contratos da empresa com os Clientes. No dia dot&y

ela é responsavel por acompanhar a montagem.

Recepcionistas

Responsaveis por estarem presentia do Evento. Ela
recebem o planejamento na semana do evento, par
possam ter conhecimento dos acontecimentos queade
ocorrer no Evento e sdo responsaveis por acomp&odas;|
esses acontecimentos, anotar os horarios paraagagetdo
Relatorio Final e auxiliar outras tarefas ou praceshtos

necessarios no Evento.

aso

U7

a qu

ve

Caracteristicas da Empresa

* Na contratacao do servico de Cerimonial, € nedesgae o Cliente entregue

uma coépia de cada contrato para a empresa de Geslinuara que seja possivel certificar na

montagem do Evento que, a decoracao, o Buffet, @iDa banda, a iluminacdo estdo de

acordo com o contrato feito pelo Cliente.

* Existem dois servigos prestados pela empresa queCsgimonial para o dia ou

Assessoria. Na primeira opcao, aCerimonialista acompanhara todo

o



desenvolvimento do Evento e, no diaE\ento, desde o seu inicio (montagem) até o
fim. E no segundo, €liente serd acompanhado ou assessorado nas reunidescom o
fornecedores que julgar necessario, como por exendelcoracédo, Buffet, som, e o
acompanhamento no dia do evento sera da mesma ,fan@erimonialista

acompanhara todo desenvolvimentoedento desde o seu inicio até o fim.

DEFINICAO DOS PROCESSOS AS IS

Como demonstra o fluxo ilustrado na figura abairo, primeiro contato feito pelo
Cliente com a empresa, a Secretaria agenda umi@oezom o Cliente que é realizada com a
Cerimonialista. Nesta reunido, a Cerimonialistaespnta 0s servicos ao cliente. Nesse
momento, o Cliente decide por Assessoria ou Cerigthpara o dia.

Nesta reunido, o cliente também escolhe confirmAti&a ou Passiva. Apds essas duas
decis@es, a Cerimonialista gera o contrato e api@s® cliente.

O cliente analisa 0 contrato e se decidir contrat@ervico, assina o contrato, caso
contrério o cliente pode levar o orcamento parealéa e a reunido é encerrada.

Apés a assinatura do contrato, se for (servicondefaso da Assessoria, a secretaria
agenda as visitas com os fornecedores, que neste, @O acompanhadas pela
Cerimonialista.

Duas semanas anteriores a data do evento, a secfatao agendamento da reunido de
planejamento. Nesta reunido, é desenvolvido o larento, que deve conter todos os
acontecimentos, como por exemplo: horario de idoi@vento, inicio do coquetel, inicio do
jantar, agradecimentos, abertura da pista de dgoneasdo definidos e solicitados pelo cliente.
Apo6s o planejamento desenvolvido, a secretarieafamntratacdo das recepcionistas para o
evento (a quantidade de recepcionistas é definidafiscdo da quantidade de pessoas
convidadas para o evento e de sua complexidade).

Na semana do evento, as recepcionistas contratadabem o planejamento via email.

Na data do evento, a Cerimonialista faz o acompaehto da montagem, e o0
acompanhamento do evento do inicio ao fim.

Ao termino do evento, € gerado um Relatério Fimah ¢odos os horarios relacionados
aos acontecimentos que foram definidos no plangjeome se houve alguma (ocorréncia)

problema ao decorrer do evento, também é des@#serrelatorio, que é enviado ao cliente.
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MELHORIAS E MODELAGEM TO BE

Apo6s o desenvolvimento do modelo AS IS, foram realas algumas andlises e alguns
pontos que necessitavam de melhorias foram idesdidis. O modelo AS IS facilitou na
identificacdo de alguns pontos criticos e falhos lgaviam na empresa que poderiam causar
algum tipo de prejuizo. Os problemas identificafboam:

» Falta de comunicagéo com o Cliente que néo retarsalre a contratacao
do servico, ou seja, quando um Cliente recebiaanoento e ndo retornava a resposta sobre a
contratagcdo ou nao do servico, a Empresa ndo anéravcontato para ter ufeedbackdo
Cliente. Sendo assim, foi aplicada uma melhoridenpsocesso, que consiste em, passados
dois dias da primeira reunido na qual foi apresknta servico e gerado o orcamento, a
Secretaria deve entrar em contato com o Cliente g@later unfeedbackdo motivo pelo qual
nao retornou, podendo ser, esquecimento, insa@sfegm o valor do contrato ou com algum
servico apresentado. Sendo assim, essa é uma f@robter a opinido dos clientes, sejam
positivas ou negativas, mas que de alguma manesaam contribuir em melhorias dos
servicos para a evolugcao da empresa.

* Referente ao pagamento feito pelos Clientes, umaatmas da Empresa, é
que o pagamento esteja 100% realizado até a datweddo. Isso ndo era questionado em
momento algum, pois néo se tinha controle dos @#eque pagavam e dos Clientes que nao
pagavam. Este problema sendo identificado, foiizada uma melhoria no processo que
consiste na validacdo ou ndo do pagamento realipatto Cliente antes do evento ser
realizado. Neste caso, a Secretaria deve verifiean pagamento do servico contratado foi
concluido e, caso ndo tenha sido, deve-se entracomtato com o Cliente para verificar a
situacdo. Este processo deve ser executado loge ap@unido do desenvolvimento do
planejamento, que deve acontecer até duas semapagia data do evento.

» Referente a contratacdo das Assistentes, queheabalo dia do
evento, a contratacdo antes era feita apds o dasengnto do planejamento, entdo faltava
muito pouco tempo para a data do evento e, podatiaar problema na contratacdo como
falta de disponibilidade da Recepcionista, por gdemna data do Evento. Entdo para
melhorar este procedimento, a contratacdo dasaiecegtas deve acontecer logo em seguida

da contratacdo do servigo, pois caso haja algubgra, ha tempo hébil para soluciona-lo.



DIFERENCAS AS IS X TO BE

O cliente analisa o contrato e se deciddx cliente analisa o contrato e se decidir
contratar 0 servico, assina 0 contrato, gasantratar o servico, o cliente decide a forma
contrario o cliente pode levar o orcamentte pagamento e assina o0 contrato, ¢aso
para reavaliar e a reuniao € encerrada. contrario o cliente pode levar o contrato para
reavaliar e a reunidao é encerrada. Apés dois
dias, se o cliente ndo retornar o contatop, a
secretaria deve entrar em contatacom ele
para ter umfeedback Caso o cliente queira
contratar o servigo, entdo o processo volta ao
ponto de assinar o contrato, caso contrario, 0
processo € encerrado sem a contratacdp do
servigo.
Apés o planejamento desenvolvido, | ApOs a assinatura do contrato, a secretario
secretaria  faz a  contratacdo  dakeve contratar as recepcionistaspara o
recepcionistas para o evento (a quantidadeedento (a quantidade de recepcionistas €
recepcionistas € definida em funcéo |dkefinido em fungédo da quantidade de pessoas
guantidade de pessoas convidadas paraoovidadas para o evento e da complexigade
evento e da complexidade do evento). do evento). Se for no caso da Assessoria, a
secretaria agendara as visitas com | os
fornecedores, que neste caso, [séo
acompanhadas pela Cerimonialista.
Na semana do evento, as recepcionistdd semana do evento, as recepcionistas
contratadas, recebem o planejamento |wantratadas, recebem o planejamento |via
email. email. E a secretario verifica sgppagamento
foi concluido, caso néo tenha sido, ela devera
entrar em contato com o cliente para verificar
a conclusao do mesmo.
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CONCLUSAO

Apés uma pesquisa bibliografica sobre BPM e soplieacdes das técnicas BPMN, foi
desenvolvido o modelo AS IS, com foco nos procesdasis da empresa, onde foram
identificados alguns pontos falhos na execucdoedeptocessos. Tais pontos afetavam
diretamente o rendimento do servi¢o, o atendimaatdiente e a propria gestdo do negdcio.

Como resultado dessa aplicagéo, foi possivel avalidentificar os pontos positivos e
negativos no fluxo do processo da empresa, combéamnperceber o quanto € importante
para as empresas, modelarem e documentarem secssgw® a fim de obterem um
conhecimento do funcionamento de seu préprio osgami empresarial. Muitas vezes
pequenas falhas podem contribuir em um grande ipcejpara a empresa. A gestdo dos
Processos de Negocios, também facilita a empresseder treinamentos e mostrar o fluxo
dos processos a pessoas ndo especializadas ndoadsuforma simples, mesmo sobre
processos complexos. Com o desenho de como o poot@sciona atualment&§ 19, foi
possivel realizar analises e debates, em buscaelleomar o processo, tornando-o mais
otimizado e atendendo de maneira satisfatoria essselades da empresa, a partir disso foi
definido o modelo TO BE. As analises de melhorianmadelagem do TO BE, teve por
objetivo de reduzir recursos, tempo e processaraatgenecessarios e alterar o processo de
forma a atender algumas falhas que haviam no pacento e que resultavam em problemas
diariamente para a empresa.

A Gestao de Processos tem se tornado uma necespaladas organizacdes e possibilita
a empresa estar preparada para atender as exgénaizercado, através da sua flexibilidade
em atender as necessidades de mudanca dentro o héiil, tornando um diferencial e

possibilitando uma gestéo eficiente no atendimdatseus clientes.
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