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Gestao de Processos de Negocio (BPM)

Modulo 3:
Desempenho, Integracao e BPMS

Prof. Yuri Morals

http://www.itnerante. com br/prof|Ie/YurlMoralsBezerra



Abordagem

» Modulo 1
- Conceitos de BPM, Modelagem, Analise e Desenho
» Modulo 2:
- BPMN (Business Process Model and Notation)
» Mddulo 3:
- Desempenho, Integracao e BPMS
» O Curso (modulo 3):
- Baseado no BPM CBOK v3.0

> Teoria + Questoes
- Totalmente focado em concursos/questoes




Sumario
Resolucao
de

Questoes

1. Desempenho de Processos
Indicadores

2. Transformacao de Processos =
Melhoria, Reengenharia e Redesenho

3. Gerenciamento Corporativo de Processos
Integracao de Processos
Maturidade na Gestao de Processos

4. Tecnologias BPM
BPM Systems (BPMS)

Duvidas?




Quem sou eu...

» Analista de Financas e Controle
o Controladoria-Geral da Uniao (CGU)

- Realizo auditorias nos contratos e na gestao de Tl dos 6rgaos do
poder executivo federal

Aprovado e convocado em:

- MPE-PB (2007), Dataprev (2009), CGE-PE (2010), Petrobras (2011),
TRT-AL (2011), TRT-PE (2012), TJ-PE (2012), MPE-PE (201 2)

Certificacoes

o ITIL, IBM-RUP, Java Programmer (SCJP) e Java Web (SCWCD)
Mestre em Informatica (UFPB)

> Enfase em engenharia de software e sistemas distribuidos
Experiéncias anteriores

> Engenheiro de sistemas (empresa privada)

> Professor universitario

o Analista de Controle Interno - Controladoria Geral do Estado (PE)

v

v

v

v




Links de interesse

» Meus outros cursos:

- Governo Eletronico (e-MAG / e-PINQG)

> Portais Corporativos

http:/ /www.provasdeti.com.br/index.php/por-
professor/yuri-morais.html

» Rede Social ITnerante
http://www.itnerante.com.br/

» Lista de Discussao TIMasters

http://br.groups.yahoo.com/group/timasters/




1. Desempenho de
Processos

“Se nao podemos medir algo, ndao podemos gerencia-lo.”
Peter Drucker




Desempenho de Processos

» Observacao e registro das atividades de um
processo

> Trabalho rotineiro de acumulo de dados, os quais
devidamente estruturados se transformam
em informacoes

- A observacao deve ser sistematica e com propositos
> Visa dar ciéncia do comportamento do processo aos
responsaveis
» Envolve a compreensao do que medir e de como
medir
- |dentificar atrasos e deslocar ou redistribuir trabalho
- identificar problemas de qualidade a tempo de corrigir




Desempenho de Processos

» Requer que medidas, métricas e indicadores
de desempenho estejam disponiveis

» Implica em adicionar controles
- Entender como o trabalho se desenvolve
- ldentificar os pontos criticos
- Nem todos ficarao satisfeitos no inicio
» Gerenciamento de desempenho de processos
€ uma jornada
> precisa evoluir conforme o negocio evolui.




Medicao do Desempenho

» Gerenciamento de desempenho tem um papel-
chave no alinhamento de objetivos organizacionais

- Permite detectar variacdes em qualidade, duracao,
entrega e custo

- Busca compreender e reduzir essas variacoes
» Pode ocorrer no niveis de:

> Fluxo de Trabalho - foco no movimento fisico de
trabalho de uma atividade para a proxima dentro das
areas funcionais da organizacao - Foco na Eficiéncia

> Fluxo de Processo = foco no movimento de trabalho
entre areas funcionais e no que é entregue para a

proxima area na sequéncia do fluxo 2 Foco na Eficacia
» Necessario pensar na eficacia primeiro
- Depois partir para eficiéncia




Eficiencia X Eficacia X Efetividade

» Eficiéncia = realizar o trabalho utilizando a
menor quantidade de recursos possiveis

- Ou fazer mais produtos utilizando a mesma
quantidade de recursos.

- Ex: tempo, mao-de-obra, material

» Eficacia > capacidade de fazer aquilo que é
preciso, ou que é esperado, para se alcancar
determinado objetivo

» Efetividade - alcancar os fins esperados,
transformar a situacao existente
- Tem impacto para as pessoas/sociedade




Questoes

(ESAF - Receita 2012) Em Mensuracao de Processos, € correto
afirmar que

a) os processos podem ser utilizados para a definicao de
atuadores de eficiéncia, ligados ao direcionamento da utilizacao
de recursos pelos processos, e de eficacia, ligados a otimizacao
dos processos.

b) os processos podem ser utilizados para a definicdao de
indicadores de efetividade, ligados ao comprometimento da
utilizacao de recursos pelos processos, e de acuracia, ligados ao
alcance de objetivos e resultados dos processos.

C) os processos podem ser utilizados para a definicao de
indicadores de eficiéncia, ligados ao rendimento da utilizacao
de recursos pelos processos, e de eficacia, ligados ao alcance
de objetivos e resultados dos processos.

d) os processos podem ser utilizados para a definicao de
indicadores de eficiéncia, ligados ao planejamento da utilizacao
de recursos pelos empregados, e de eficacia, ligados ao alcance
de objetivos independentes dos resultados dos processos.

e) 0os processos podem ser utilizados para a definicao de
seletores de eficiéncia, ligados ao resultado da utilizacdao de
recursos pelos processos, e de eficacia, ligados ao rendimento
de impulsores dos processos.



Questoes

(ESAF - Receita 2012) Em Mensuracao de Processos, € correto
afirmar que

a) 0s processos podem ser utilizados para a definicao de
atuadores de eficiéncia, ligados ao direcionamento da utilizacao
de recursos pelos processos, e de eficacia, ligados a otimizacao
dos processos.

b) os processos podem ser utilizados para a definicdao de
indicadores de efetividade, ligados ao comprometimento da
utilizacao de recursos pelos processos, e de acuracia, ligados ao
alcance de objetivos e resultados dos processos.

C) os processos podem ser utilizados para a definicao de
indicadores de eficiéncia, ligados ao rendimento da utilizacao
de recursos pelos processos, e de eficacia, ligados ao alcance
de objetivos e resultados dos processos. = CERTO

d) os processos podem ser utilizados para a definicao de
indicadores de eficiéncia, ligados ao planejamento da utilizacao
de recursos pelos empregados, e de eficacia, ligados ao alcance
de objetivos independentes dos resultados dos processos.

e) 0os processos podem ser utilizados para a definicao de
seletores de eficiéncia, ligados ao resultado da utilizacdao de
recursos pelos processos, e de eficacia, ligados ao rendimento
de impulsores dos processos.




Questoes

(Cesganrio - Eletrobras 2010) Considere os tipos de
indicadores de processos a seguir.

| - Relacionados ao rendimento da utilizacao de recursos
pelos processos.

Il - Relacionados ao alcance de objetivos e resultados dos
Processos.

Il - Relacionados a capacidade de se prestar um
determinado servico de acordo com as expectativas e
percepcao de valor do cliente final ao longo do tempo.

Qual o conceito que se associa a cada tipo de indicador
acima?

a) Eficacia, Eficiéncia e Efetividade

b) Eficacia, Efetividade e Eficiéncia

c) Eficiencia, Eficacia e Efetividade

d) Eficiencia, Efetividade e Eficacia

e) Efetividade, Eficiéncia e Eficacia




Questoes

(Cesganrio - Eletrobras 2010) Considere os tipos de
indicadores de processos a seguir.

| - Relacionados ao rendimento da utilizacao de recursos
pelos processos.

Il - Relacionados ao alcance de objetivos e resultados dos
Processos.

Il - Relacionados a capacidade de se prestar um
determinado servico de acordo com as expectativas e
percepcao de valor do cliente final ao longo do tempo.

Qual o conceito que se associa a cada tipo de indicador
acima?

a) Eficacia, Eficiéncia e Efetividade

b) Eficacia, Efetividade e Eficiéncia

c) Eficiéncia, Eficacia e Efetividade - CERTO

d) Eficiencia, Efetividade e Eficacia

e) Efetividade, Eficiéncia e Eficacia




Medicao baseada em processos

» Nao é apenas:
> Gerenciar desempenho de determinados setores
- Analisar Indicadores financeiros
> Implantar programas de qualidade, baseados em
variacoes estatisticas de padroes de mercado
» Esses sdao bons indicadores de que algo esta
acontecendo, mas nao POR QUE ou COMO.

» No BPM ¢ possivel analisar cada atividade
> as atividades antecessora e predecessora sao
mostradas e as causas dos problemas podem ser
encontradas.

- Geralmente utiliza ferramentas BPMS




Medicoes de Desempenho

» Medicoes podem estar associadas ao trabalho
do processo e/ou aos resultados que produzem.

» MedicOes sao a base para a deteccao de desvios

» Desempenho pode ser medido pelos:

> Atributos do produto ou servico =2 percentual de
defeitos, indice de satisfacao.

- Atributos do proprio processo - tempo de ciclo, gtd
de retrabalho, tempo de espera entre atividades.

» Indicadores podem ser monitorados por meio da
comparacao de valores correntes com valores-
alvos (metas)




O que é Desempenho de Processos

» Rendimento de um processo em termos de
extrapolacoes de tempo, custo, capacidade e
qualidade [BPM CBOK]/

» Antes de tudo € necessario identificar:
> O QUE vai ser medido
- 0 PORQUE de ser medido
> QUAL VALOR sera usado para comparacao. (alvo/meta)
» Sem isso, pode-se medir a coisa errada, da
forma errada e comparar a limites arbitrarios




Questoes

(ESAF - Receita 2012) [adaptada]

Se for possivel de medir, deve-se construir
indicadores independentemente do que vai ser
medido ou da complexidade da medicao.

- Certo - Errado

(ESAF - Receita 2012) [adaptada]

Indicador € um dado que juntamente com outros
pode auxiliar o administrador na tomada de
decisao.

- Certo - Errado




Questoes

(ESAF - Receita 2012) [adaptada]

Se for possivel de medir, deve-se construir
indicadores independentemente do que vai ser
medido ou da complexidade da medicao.

- Certo - Errado

(ESAF - Receita 2012) [adaptada]

Indicador € um dado que juntamente com outros
pode auxiliar o administrador na tomada de
decisao.

— Certo - Errado




Workshop de medicoes

» Recomenda-se a realizacao de Workshops com
0s gestores para definir os itens da medicao
- Se ndao participarem, nao irao aderir a ideia
- Alta administracao deve participar também para
diminuir resisténcia de outros gestores
» Lista de medicoes para o workshop de
medicoes:

Dbﬁ;m Parametro de

Como | Responsavel
sera pela

comparasao medido medicao

medi¢ao




Med |g50 » Esses conceitos

X muitas vezes sao
indistintamente e de
Medida forma errada
X
Métrica

X
Indicador




Medicao de Desempenho

‘Capacidade de medir e interpretar o desempenho
de processos”

» engloba o todo o ciclo de trabalho
> captura de medidas de desempenho de processos
> criacao de métricas e indicadores
> interpretacao de resultados.

» Medicao de desempenho de processos
compreende as dimensdes de tempo, custo,
capacidade e qualidade




Medicao de Desempenho

(Dimensoes)

» Tempo = duracao do processo

- Tempo de Ciclo > tempo gasto desde o inicio até o
término do processo (produto/servico gerado)

- Ex: tempo de entrega, tempo de preenchimento do
pedido, tempo medio entre falhas, tempo de espera
» Custo 2 normalmente um valor monetario

associado ao processo
- Ex: Custo de vendas, Custo de producao, Custo de
logistica, Custo de mao de obra
» Capacidade - montante ou volume de saidas

viaveis de um processo
- N° de transacoes por unidade de tempo, Carga




Medicao de Desempenho
(Dimensoes)

» Qualidade = normalmente € expressa como
um percentual do real em relacao ao 6timo (ou
maximo)

- Ex: taxa de defeito, nivel de servico esperado,
Confiabilidade do produto, experiéncia de consumo




Medida

‘Medida é a quantificacao de dados em um
padrdo e qualidade aceitaveis (exatidao,
completude, consisténcia, temporalidade).”

» EX:
- Medida = 10 centimetros
o Centimetros = unidade de medida

- 10 = quantos multiplos ou fracdes dessa unidade
estao sendo verificadas.

» Todos os processos podem ter medidas
associadas ao trabalho ou resultado do processo
que é executado

» Medida representa um dado




Metrica

‘Metrica é uma extrapolacdo de medidas, isto €,
uma conclusdao com base em dados finitos.”

» Métrica representa uma informacao

» Ex: Numero de defeitos =~ Producao Total
» Ex: NUmero de erros ~ Tempo

» Ex: NUmero bugs + Linha de coédigo




Indicador

‘Indicador e uma representacao de forma simples
ou intuitiva de uma metrica ou medida para
facilitar sua interpretacao quando comparada a
uma referéncia ou alvo.”

» Indicadores representam informacoes
» Tomar alguns cuidados ao escolher indicadores

» EX: Monitorar a quantidade de reclamacoes de

clientes por més

- Quantidade (absoluta) pode estar aumentando mes a
mes, mas nao quer dizer que o negodcio esta piorando

- Fazia 100 vendas e tinha 5 reclamacdes (5% de defeito)
- Agora faz 1000 vendas e tem 10 reclamacoes (1% de
efeito)




Indicador

» Um indicador valido deveria refletir uma meétrica
e hao somente uma medida

- Medida 2 numero de reclamacodes

- Métrica > (numero de reclamacdes ~ numero de
vendas)

» Resumindo...

- Medicao = atividades para medir e interpretar o
desempenho dos processos

- Medida - quantificacao de dados (ex: 10 unidades)
- Métrica 2 um calculo sobre medidas (5% de defeitos)

> Indicador = representacao simplificada de uma medida
ou métrica comparando com um objetivo declarado

- Deve fazer sentido para o negocio
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Questoes

(CESPE - STF 201 3) Julgue os itens que se
seguem, relativos a construcao e mensuracao de
indicadores de processos de negocio.

Na avaliacao de desempenho de processos, pode

ser definic
aspectos ¢

desses ind

o um indicador que represente varios
a realidade, sendo inviavel a obtencao
icadores pela simples analise do valor

de uma variavel.




Questoes

(CESPE - STF 201 3) Julgue os itens que se
seguem, relativos a construcao e mensuracao de
indicadores de processos de negocio.

Na avaliacao de desempenho de processos, pode

ser definic
aspectos

desses ind

o um indicador que represente varios
a realidade, sendo inviavel a obtencao
icadores pela simples analise do valor

de uma variavel.

CERTO




Tipos de Indicadores

» Indicadores direcionadores (drivers)

- Monitoram a causa antes do efeito

- Possibilita alterar o curso para alcancar um resultado
» Indicadores de resultados (outcome)

- Monitoram o efeito e NAO permitem mais alterar um
dado resultado
- Ex: Venda de seguros a cada X ligacoes

» E necessario uma estrutura balanceada de
indicadores direcionadores e indicadores de
resultados

» Escolher metas para os indicadores € uma das
partes mais dificeis (e importantes)




Metas de Desempenho

» Meta € uma expressao numerica que representa o
estado futuro de desempenho desejado
- Todos os indicadores de desempenho devem ter metas

» Formas de se estabelecer metas:

- De forma incremental
- até que se compreenda a capacidade do processo

- Buscar referenciais comparativos (benchmarks)
- Para indicadores consagrados e de ampla utilizacao

- Ex: indices de referéncia, desempenho de concorrentes ou
desempenho de outros setores dentro da organizacao

» Indices: sdo os resultados numéricos
apresentados nos indicadores de um processo




Questoes

(CESPE - STF 201 3) Julgue os itens que se
seguem, relativos a construcao e mensuracao de
indicadores de processos de negocio.

Na construcao de um indicador de desempenho
de processo, devem ser estabelecidas metas que
representem um indice que faca uma analise
comparativa de desempenho.




Questoes

(CESPE - STF 201 3) Julgue os itens que se
seguem, relativos a construcao e mensuracao de
indicadores de processos de negocio.

Na construcao de um indicador de desempenho
de processo, devem ser estabelecidas metas que
representem um indice que faca uma analise
comparativa de desempenho.

ERRADA




Questoes

(Cespe - ANAC 2012) No processo de elaboracao

de indicac
aceitacao
externas,

ores de desempenho, a faixa de
node ser estabelecida por referéncias

oor aperfeicoamento ou, ainda, por

calibragem embasada na experiéncia interna, na
impossibilidade de se considerarem outras
referéncias.




Questoes

(Cespe - ANAC 2012) No processo de elaboracao

de indicac
aceitacao
externas,

ores de desempenho, a faixa de
node ser estabelecida por referéncias

oor aperfeicoamento ou, ainda, por

calibragem embasada na experiéncia interna, na
impossibilidade de se considerarem outras
referencias.

CERTO




Indicadores de Desempenho de
Processos (PPl) - 12 caracteristicas

1. Alinhamento > com as estratégias e os objetivos
organizacionais e ao foco do cliente

2. Responsabilidade - cada PPl tem um dono de
Drocessos ou gerente de processos responsavel
oor sua definicao, monitoramento e controle

3. Tendeéncia - fornece uma forma de tracar padroes
e tendéncia de desempenho de processos

4. Acionavel = PPIs sao populados com dados
acionaveis e em tempo oportuno, de modo que
donos de processos ou gerentes de processos

possam intervir para melhorar o desempenho




Indicadores de Desempenho de
Processos (PPl) - 12 caracteristicas

5.

Poucos em numero - focar poucas
informacoes de alto valor

Facil de entender - devem ser simples
Equilibrados e vinculados - devem equilibrar-
se e reforcar-se mutuamente, nao competir e
confundir

Transformador =2 deve mudar a forma como a
organizacao se avalia

Padronizado = baseados em métricas
padronizadas
v Para facilitar integracdo em painéis e usados para
benchmarking intra e intersegmentos de negdcio
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Indicadores de Desempenho de
Processos (PPl) - 12 caracteristicas

10. Orientado a contexto = uso de alvos e limites
para que se possa medir seu progresso ao
ongo do tempo

11. Reforcado 2 recomenda-se o uso de
compensacoes ou incentivos

12. Relevante - devem ser revisados e renovados
quando necessario




Exemplo de Painel de
Monitoramento (Dashboard)

I 4 Pagina inicial Relatdrios padrido Relatorios personalizados

Meu Painel de Controle

Visitas diarias Tipos de trafego Tempo no site por pais
20,000 20.000 Paislerritério
S
B 2570% feed Estados Lnidos
B 24 ,90% organica Reina Unido
B 23,05% referéncia )
india
10.000 10.000 14,85% direto
o 7,35% e-mail Canada
Alemanha
Franca

1 de jan & da jan 15 da jan 22 da jan




Questoes

(Cesgranrio - Petrobras 2006) Com relacdao aos indicadores de
desempenho utilizados em uma empresa, assinale a afirmativa
INCORRETA.

a) Deve-se sempre tentar obter os indicadores dos
concorrentes e coloca-los como metas a serem atingidas.

b) E necessario estabelecer padroes para avaliar os
indicadores, como, por exemplo, comparar os indices obtidos com:
dados historicos (dos ultimos anos), dados de empresas do mesmo
ramo, dados dos concorrentes e dados de especialistas no assunto
(benchmarking).

c) Indices representam o padrao de medida dos indicadores,
permitindo a uniformidade, o estabelecimento de metas e o
acompanhamento, devendo-se, sempre que possivel usar valores
relativos como, por exemplo, satisfacao de clientes (numero de
reclamacoes / numero de clientes), produtividade.

~d) Recentemente vem ganhando destaque a implantacdo de
painéis de controle, que informam os tomadores de decisdo sobre a
evolucdao da organizacao e fatores criticos para o seu desempenho.

e) Uma abordagem multidimensional e hierarquizada dos
indicadores prevé indicadores para o negocio, para seus processos
e para as suas atividades e, quanto mais especifico for um
indicador, maior sera seu nivel de detalhe e frequéncia de calculo.



Questoes

(Cesgranrio - Petrobras 2006) Com relacao aos indicadores de
desempenho utilizados em uma empresa, assinale a afirmativa
INCORRETA.

a) Deve-se sempre tentar obter os indicadores dos
concorrentes e coloca-los como metas a serem atingidas.— ERRADO

b) E necessario estabelecer padrdoes para avaliar os
indicadores, como, por exemplo, comparar os indices obtidos com:
dados historicos (dos ultimos anos), dados de empresas do mesmo
ramo, dados dos concorrentes e dados de especialistas no assunto
(benchmarking).

c) Indices representam o padrao de medida dos indicadores,
permitindo a uniformidade, o estabelecimento de metas e o
acompanhamento, devendo-se, sempre que possivel usar valores
relativos como, por exemplo, satisfacao de clientes (numero de
reclamacdes / numero de clientes), produtividade.

- d) Recentemente vem ganhando destaque a implantagdo de
painéis de controle, que informam os tomadores de decisdo sobre a
evolucao da organizacao e fatores criticos para o seu desempenho.

e) Uma abordagem multidimensional e hierarquizada dos
indicadores prevé indicadores para o negocio, para Seus processos
e para as suas atividades e, quanto mais especifico for um
indicador, maior sera seu nivel de detalhe e frequéncia de calculo.




Abordagens de gerenciamento de
desempenho de processos

» Custeio Baseado em Atividade (ABC - Activity
Based Costing)

- ldentifica as atividades e determina seu “custo” e
desempenho

> Tudo que € consumido é “custo”

- Recursos = tempo, pessoas, maquinas, dinheiro

> Visa atribuir/alocar inclusive os custos indiretos
relativos a cada processo

> Possibilita um controle pormenorizado do processo




Abordagens de gerenciamento de
desempenho de processos

» Controle Estatistico de Processos (SPC -
Statistical Process Control)
- Busca padronizar as atividades do processo de forma a
evitar/reduzir a variabilidade

> Preventivo = identifica tendéncias de variacdes atraveés
de técnicas estatisticas, que envolvem a coleta,
organizacao e interpretacao dos dados de controle do
processo

- Capabilidade / Capability > relacdo entre a faixa de
tolerancia especificada e a variacao do processo

- Aceita-se até +3 desvios padrao




Questoes

(Cespe - STF 201 3) Julgue os itens subsequentes,
a respeito das técnicas empregadas na
modelagem e na melhoria de processos de
negocio.

O desempenho de processos pode ser medido
pela metodologia ABC (activity based costing),
que se baseia nas atividades desenvolvidas no
processo, identificando e alocando custos.




Questoes

(Cespe - STF 201 3) Julgue os itens subsequentes,
a respeito das técnicas empregadas na
modelagem e na melhoria de processos de
negocio.

O desempenho de processos pode ser medido
pela metodologia ABC (activity based costing),
que se baseia nas atividades desenvolvidas no
processo, identificando e alocando custos.

CERTO




Questoes

(Cespe - TRE/BA 2010) O controle estatistico de
processo preocupa-se em verificar um produto
ou servico durante sua criacao e monitorar os
resultados de muitas amostras ao longo de um

perioc
medid

A mec

o de tempo. A capability do processo € a
a da aceitabilidade da variacao do processo.
ida mais simples de capability € dada pela

razao entre a faixa de especificacdao e a variacao
do processo, sendo aceitaveis mais ou menos tres
desvios padrao.




Questoes

(Cespe - TRE/BA 2010) O controle estatistico de
processo preocupa-se em verificar um produto
ou servico durante sua criacao e monitorar os
resultados de muitas amostras ao longo de um

perioc
medid

A meog

o de tempo. A capability do processo € a
a da aceitabilidade da variacao do processo.
ida mais simples de capability é dada pela

razao entre a faixa de especificacao e a variacao
do processo, sendo aceitaveis mais ou menos tres
desvios padrao.

CERTO




Maturidade em Gerenciamento de

Desempenho

» Organizacoes precisam compreender o que €
realista para elas

1. Nivel T = nada é esperado da organizacao, apenas
“entregar o que o cliente quer”

2. Nivel 2 > alguns indicadores, métricas e medidas
de tempo, custo, capacidade e qualidade sao
definidos.

3. Nivel 3 2 uso de indicadores, métricas e medidas
de desempenho de processos ponta a ponta

4. Nivel 4 - indicadores, métricas e medidas
determinados a partir dos objetivos estratégicos

5. Nivel 5 > medicdo direciona o gerenciamento de
0Cessos e as estratégias




2. Transformacao de
Processos




Melhoria de Processos

“‘Melhoria de processos de negocio (BPl - Business
Process Improvement) e uma iniciativa especifica
ou um projeto para melhorar o alinhamento e o
desempenho de processos com a estrategia
organizacional e as expectativas do cliente.”

» Melhorias especificas ou ajustes em processos
> implicam em projetos que culminam na proposicao de
um conjunto de melhorias a serem implementadas
» Requer o envolvimento e apoio tanto da
lideranca executiva e gestores de negdcio como
dos colaboradores que serao afetados no
escopo da transformacao.




Abordagens para Melhoria

Continua

» Lean = Originada do Sistema Toyota de Producao

- Foco em minimizar os desperdicios e aberto a
mudanca

- Oferta de produtos ou servicos sao puxados pela
demanda do cliente e nao "empurrados” para ele
» Six Sigma
- Busca eliminar defeitos com base em fatos e dados
estatisticos do processo
- Objetiva atingir nao mais que 3,4 defeitos por milhao
de oportunidades de defeito
» TQM (Total Quality Management)
- énfase em medicao e controles de processo
> Precursor do Six Sigma
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Redesenho e Reengenharia

» Redesenho de Processos

- ‘repensar ponta a ponta sobre o que o processo estad
realizando atualmente”

- Perspectiva holistica, ao invés de mudancas incrementais
- Mas as mudancas sdao baseadas em conceitos do
processo existente
» Reengenharia de Processos
o ‘um repensar fundamental e um redesenho radical de

processos para obter melhorias dramaticas no negocio.”

- Comeca a partir do zero 2> nenhuma ideia esta
descartada




Questoes

(Cespe - TRE/ES 2011) Segundo Hammer e Champy,
“pais da reengenharia”, um processo empresarial € um
conjunto de atividades com uma ou mais espécies de
entrada, que cria uma saida de valor para o cliente. A
partir dessa definicao, julgue os itens a sequir, a
respeito de gerenciamento de processos.

A reengenharia é fortemente orientada a modelagem,
analise e melhoria continua de processos, visto que
propoe o uso da tecnologia como facilitadora da
inclusao de controles nos processos organizacionais,
com o objetivo de reduzir os desvios de execucao.




Questoes

(Cespe - TRE/ES 2011) Segundo Hammer e Champy,
“pais da reengenharia”, um processo empresarial € um
conjunto de atividades com uma ou mais espécies de
entrada, que cria uma saida de valor para o cliente. A
partir dessa definicao, julgue os itens a sequir, a
respeito de gerenciamento de processos.

A reengenharia é fortemente orientada a modelagem,
analise e melhoria continua de processos, visto que
propoe o uso da tecnologia como facilitadora da
inclusao de controles nos processos organizacionais,

com o objetivo de reduzir os desvios de execucao.
- ERRADO




3. Gerenciamento
Corporativo de Processos




Portfolio de Processos

» Fornece um método para avaliar e gerenciar os
processos da organizacao em uma visao
consolidada
- Facilita a integracado e identificacao de redundancias

- Facilita a priorizacdao na implementacao e transformacao
de processos

- |dentifica pessoas—-chaves, concentracdo de custos, etc
» Fornece uma estrutura de trabalho para

governanca de processos

> gerenciamento e avaliacao das iniciativas




Repositorio de Processos

» Localizacao central para armazenar informacao
sobre como uma organizacao opera

» Podem ser simples como uma pasta
compartilhada contendo os artefatos de
pProcessos

» Até ferramentas sofisticadas que incluem
monitoramento, execucao, gerenciamento e
reporte > BPM Systems (BPMS)

» Guarda toda documentacao sobre os processos:

- Quem € o responsavel, entradas/saidas, regras de
negocio, controles financeiros e operacionais, etc.




Arquitetura de Negocios e de
Processos

» Arquitetura de Negocios

> relacionam as atividades necessarias para entregar
valor > o foco esta na eficdcia

- Sao modelos conceituais = lidam com “O QUE”

v

Arquitetura de Processos
- Foca nas atividades fisicas e seu gerenciamento
- Define “COMOQO” as coisas devem ser feitas
- como um produto ou servico é construido e entregue.
- O foco esta na eficiéncia




Gerenciamento Corporativo de

Processos

v EPM - Enterprise Process Management
» Aplicacao de principios, métodos e praticas de
BPM em uma organizacao:

- Assegura o alinhamento entre o portfdlio e a
arguitetura de processos ponta a ponta com a
estratégia e os recursos da organizacao

- Fornece um modelo de governanca para o
gerenciamento e a avaliacao de iniciativas de BPM
» EPM tem trés requisitos essenciais:
- Diagrama esquematico dos processos organizacionais
- Estrutura de trabalho de medicao centrada no cliente
- Plano de gerenciamento e transformacdo de processos




Maturidade dos Processos

» A qualidade do produto final esta diretamente
relacionada a qualidade do processo utilizado
para produzi-lo

» Avaliar a maturidade ajuda na compreensao de
onde a empresa esta hoje e onde pretende ir em
sua jornada de processos

» O nivel de maturidade é obtido pela comparacao
do estado atual dos processos versus praticas
definidas em modelos de maturidade em
processos disponiveis na comunidade

-_Existem varios modelos de maturidade (ex: CMMI)
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Niveis de Maturidade no CBOK

. .Gerenciadn

proativamente
i Arquitetado

Controlado
]

Definido

y Ad-hoc

» Esta € apenas uma generalizacao dos modelos
de maturidade disponiveis no mercado

» Esta fora do escopo do BPM CBOK adotar
qualquer modelo em particular




Niveis de Maturidade no CBOK

1. Ad-hoc (Inicial)

> Pouca ou nenhuma compreensao e definicao sobre
0S processos interfuncionais ponta a ponta

- Baixa visibilidade sobre os verdadeiros meios para
entrega de valor para o cliente.

- Conhecimento fragmentado, sem documentacao

2. Definido

> Planejamento, definicao, desenho detalhado, criacao
e implementacao do processo.

> Surgimento de papeéis de processos
> Integracao entre negocios e Tl




Niveis de Maturidade no CBOK

3. Controlado

- capacidades de monitoramento e reporte de
desempenho

> resposta a mudanca e melhoria continua

- Papéis especializados - donos de processos e
gerentes

4. Arquitetado

> ldentifica e relaciona os componentes-chave de
Negocio - produtos/servicos, recursos, processos,
funcdes e regras de negocio, indicadores de
desempenho e sistemas de informacao

> Arquitetura de Processos = define processos
primarios, de suporte e de gerenciamento
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Niveis de Maturidade no CBOK

5. Gerenciado Proativamente
- capacidade de prever e planejar mudanca

- a fim de aproveita-la ou impedi-la de comprometer a
entrega de valor para o cliente

. .Gerenciadc:-

proativamente
) Arquitetado

Controlado

Definido




Niveis de Maturidade no BPMM

» Business Process Maturity Model
- Modelo de Referéncia definido pela OMG
- Desenvolvido pelos co-autores do CMM
- Pode ser facilmente mapeado para os niveis CMMI
Nivel 5 Gestdo de

Inovando mudanca
Nivel 4 Gestao da
http://www.omg.org/bpm/ Previsivel capacidade

Nivel 3 Gestdo linha
Padronizado de negocio

Nivel 2 Gestio da
. unidade
Gerenciado de trabalho

Nivel Gestao N
Inicial inconsistente ey, Cag Figura: TIExames



Questoes

(FCC - SEFAZ/SP 2010) No intuito de facilitar a organizacao e
assimilacao dos conhecimentos relativos ao BPM, o BPM
CBOK foi estruturado em 9 areas especificas de
conhecimento, sendo todas inter-relacionadas e
evolutivamente complementares. A area de conhecimento

ue "identifica métodos e ferramentas para avaliar os niveis
e maturidade de gerenciamento de processos, juntamente
com as areas requeridas de pratica de BPM que podem
melhorar as condicdes da organizacdo. Varias estruturas de
processos de negocio sao discutidas, junto com a nocao de
Integracao de processos, ou seja, a interacdo de varios
processos entre si e o0s modelos que vinculam o
desempenho, as metas, tecnologias, pessoas e controles
(financeiros e operacionais) as estratégias corporativas e aos
objetivos de desempenho” é a de

a) Gerenciamento de Maturidade.

b) Modelagem de Processos.

¢) Organizacao de Processos por Desempenho.
d) Transformacao de Processos.

e) Gerenciamento de Processos Corporativos.



Questoes

(FCC - SEFAZ/SP 2010) No intuito de facilitar a organizacao e
assimilacao dos conhecimentos relativos ao BPM, o BPM
CBOK foi estruturado em 9 areas especificas de
conhecimento, sendo todas inter-relacionadas e
evolutivamente complementares. A area de conhecimento

ue "identifica métodos e ferramentas para avaliar os niveis
e maturidade de gerenciamento de processos, juntamente
com as areas requeridas de pratica de BPM que podem
melhorar as condicdes da organizacdo. Varias estruturas de
processos de negocio sao discutidas, junto com a nocao de
Integracao de processos, ou seja, a interacdo de varios
processos entre si e o0s modelos que vinculam o
desempenho, as metas, tecnologias, pessoas e controles
(financeiros e operacionais) as estratégias corporativas e aos
objetivos de desempenho” é a de

a) Gerenciamento de Maturidade.

b) Modelagem de Processos.

¢) Organizacao de Processos por Desempenho.

d) Transformacao de Processos.

e) Gerenciamento de Processos Corporativos. -2 CERTO




4. Tecnologias BPM




Questoes

(Cespe - ABIN 2010) Sem a tecnologia de
informacao é impossivel a implementacao da
gestao de processos.




Questoes

(Cespe - ABIN 2010) Sem a tecnologia de
informacao é impossivel a implementacao da
gestao de processos.

- ERRADO




Tecnologias BPM

» Muito se fala em alinhamento entre Tl e Negocio
- BPM requer mais que alinhamento
- BPM requer integracdo entre Tl e Negocio.

» Principais tecnologias para uso em BPM:
> Enterprise Repository
Business Process Management Suite (BPMS)

Service Oriented Architecture e Enterprise Application
Integration (SOA/EAI)

Business Process Analysis (BPA)

Enterprise Architecture (EA)

Business Rules Management Systems (BRMS)
Business Activity Monitoring (BAM)
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Business Process Manhagement
Suite (BPMS)

» Softwares para facilitar as atividades de Gestao
de Processos de Negocio

» Dao suporte as seguintes atividades:
- Modelagem de processos
- Gerenciamento do Desempenho
- Coleta e analise de dados
- Monitoramento em tempo real
- Automatizacao de processos
> Simulacao de processos
- Definicao de regras de negocio




Business Process Manhagement
Suite (BPMS)

BPMS é um conjunto de ferramentas que une TI
e ambiente de operacao de processos

Permite acrescentar regras por meio de programacao
- O motor de regras controla o uso

Formularios podem ser associados a tarefas
Reportes/Relatorios podem ser definidos

- Integrado com medicoes de desempenho

Pode haver interface com aplicacoes legadas, para
serem “chamadas” automaticamente em certos pontos

- Nesse caso, recomenda-se o uso da arquitetura SOA
- Orquestracao de sistemas e pessoas
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Business Process Manhagement
Suite (BPMS)

» Usa a nhotacao BPMN para modelagem

(geralmente)

- Pode usar XML Process Definition Language (XPDL) para
intercambio de modelos entre ferramentas

» Podem usar bancos de dados para
armazenamento

» Permite simulacdes de processos a partir dos

modelos de processos

> Simulacdes podem ser instantaneas, ou de duracao igual
ao processo real




Questoes

(Cespe - Auditor-Fiscal do Trabalho 2013)

O BPMS (business process management suite) € uma
tecnologia dependente do BPMN (business process
management notation) para a automacao de
Processos.

(Cespe - INMETRO 2010) A principal metodologia de
modelagem utilizada em BPM é a BPMS (business
processes modeling system).




Questoes

(Cespe - Auditor-Fiscal do Trabalho 2013)

O BPMS (business process management suite) € uma
tecnologia dependente do BPMN (business process
management notation) para a automacao de
Processos.

- ERRADO

(Cespe - INMETRO 2010) A principal metodologia de
modelagem utilizada em BPM é a BPMS (business
processes modeling system).

- ERRADO




Questoes

(Cesgranrio - BACEN 2010) Uma empresa deseja adquirir uma suite de
BPM. No entanto, por questdes burocraticas de aquisicao, a instalacao do
produto s6 devera acontecer depois de 1 ano. Até la, foi solicitado a TI
que disponibilizasse um software alternativo de modelagem de
processos, ja que, segundo a alta direcao, existe bastante mao de obra
livre para modelar os processos da empresa. A principal preocupacao,
contudo, € que o trabalho de modelagem, realizado na ferramenta
alternativa, seja aproveitado na suite a ser adquirida. Para isso, é
importante que a Tl escolha um software que permita a exportacao dos
modelos para o formato

a) XMIBPEL
b) PDF

c) CSV
d) XPDL
e) BPMN




Questoes

(Cesgranrio - BACEN 2010) Uma empresa deseja adquirir uma suite de
BPM. No entanto, por questdes burocraticas de aquisicao, a instalacao do
produto s6 devera acontecer depois de 1 ano. Até la, foi solicitado a TI
que disponibilizasse um software alternativo de modelagem de
processos, ja que, segundo a alta direcao, existe bastante mao de obra
livre para modelar os processos da empresa. A principal preocupacao,
contudo, € que o trabalho de modelagem, realizado na ferramenta
alternativa, seja aproveitado na suite a ser adquirida. Para isso, é
importante que a Tl escolha um software que permita a exportacao dos
modelos para o formato

a) XMIBPEL

b) PDF

c) CSV

d) XPDL - CERTO

e) BPMN




Evolucao do BPMS

» O conjunto de funcionalidades ainda esta em
constante mudancas/evolucao

» BPMS tem suas raizes em ferramentas de
workflow

» A partir de 2000 comecaram a adicionar
motores de regras e geradores de aplicacao

» Ferramentas autonomas
- Custo menor, mas traz pouca flexibilidade

» Ferramentas integradas que formam um BPMS

- Permitem gerar aplicacdes capazes de prover suporte a
l0gica complexa e transagOes em alto volume
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Ferramentas integradas

» BPMS proporciona um novo nivel de automacao
> Permite a criacdao e execucao de aplicacdoes que
combinam logica de modelos de negocio com regras e
dados conectados as atividades.

» Quando SOA é adicionada, pode-se aproveitar

dados e modelos existentes, integrando com
softwares legados

» Cada aplicacao pode ter sua propria tecnologia
- Apenas as interfaces seguem um formato unico

- EAl (Enterprise Application Integration) = serve como
um adaptador para as interfaces

- ESB (Enterprise Service Bus) - pode fornecer uma
camada de abstragao ou "barramento” entre padroes

AN




Automacao de Processos com
ferramentas BPMS

» Cada atividade do processo se transforma em uma
pequena aplicacao
- ator recebe um contexto de trabalho com as informacoes

que necessita para realizar a sua atividade e com as
respectivas regras de negocio

- A sequéncia de passos € controlada pelo fluxo desenhado
no BPMS
» Formularios sao usados para definir a interacao
com usuarios

> Informam ao BPMS como construir a tela de cada
atividade

- As regras determinam como os dados devem ser tratados
e quais as opcoes que o ator possui para concluir a
atividade.



Automacao de Processos com
ferramentas BPMS

» Logicas de negdcios e regras de uso e edicao de
dados estao associadas a cada elemento de
dados e formulario.

» Novo paradigma para construcao de sistemas
- considera a definicao de requisitos de software a partir
do levantamento das necessidades de processos
» Capacidade de Groupware

> suporte a varios utilizadores simultaneos e
movimentar modelos entre pessoas ou equipes

- equipes distribuidas podem trabalhar com os mesmos
conjuntos de modelos e com as mesmas informacoes



Uso de ferramentas BPMS

Modeladores Processos e fluxos de
corporativos de Modelagem e simulacao trabalho atuais e
processos, motores de de processos futuros, tabela de
regras, simulacdo regras

Definicdo e geracdo de

BPMS Geracao de aplicagoes aplicacdo executavel

Monitoramentode

Ferramentas de Medicao e fluxo de trabalho,
reporte, de medicdo monitoramento de medicdo de
customizada, BPMS desempenhn desempenho, suporte a
decisao
Ferramentas EAl e SOA, Interface com sistemas

APIs, banco de dados, EAI/SOA com ESB legados, entregade
ESB servicos por SOA




Questoes

(Cesgranrio - BACEN 2010) Um orgao publico adquiriu uma suite
de BPM e, apos modelar determinado processo de atendimento ao
publico, pode utilizar, apropriadamente, a ferramenta de
simulacao do pacote para:

a) permitir que os usuarios finais possam realizar os testes da
fase beta, que devem ocorrer sem a participacao dos
desenvolvedores.

b) identificar gargalos, como insuficiéncia de recursos humanos, a
partir da definicao de tempos esperados de atendimento.

c) decidir que arquitetura de informagdo deve ser utilizada, a
partir da analise estocastica das operacoes de banco de dados
simuladas.

d) apresentar ao alto escaldao do 6rgdao o monitoramento do
desempenho das atividades de negocio, com base em BSC.

e) detectar, automaticamente, a versao mais otimizada do
processo e implanta-la, mesmo que isso provoque grandes
mudancas estruturais no orgao.




Questoes

(Cesgranrio - BACEN 2010) Um orgao publico adquiriu uma suite
de BPM e, apos modelar determinado processo de atendimento ao
publico, pode utilizar, apropriadamente, a ferramenta de
simulacdao do pacote para:

a) permitir que os usuarios finais possam realizar os testes da
fase beta, que devem ocorrer sem a participacao dos
desenvolvedores.

b) identificar gargalos, como insuficiéncia de recursos humanos, a
partir da definicao de tempos esperados de atendimento. CERTO

) decidir que arquitetura de informagdo deve ser utilizada, a
partir da analise estocastica das operacoes de banco de dados
simuladas.

d) apresentar ao alto escaldao do 6rgdao o monitoramento do
desempenho das atividades de negocio, com base em BSC.

e) detectar, automaticamente, a versao mais otimizada do
processo e implanta-la, mesmo que isso provoque grandes
mudancas estruturais no orgao.




Questoes

(Cesgranrio - Petrobras 2008) A seguir sao feitas as
afirmativas sobre caracteristicas gerais de aplicacées BPM.

| - Tém execucao demorada, podendo chegar a meses,
estando ociosas (ou adormecidas) na maior parte do tempo.

Il - Orquestram sistemas e humanos.
Il - Persistem seu estado em um bancos de dados.

IV - Substituem com vantagens as antigas aplicacoes de
Workflow.

Estao corretas as afirmativas
a) |l e ll, apenas.

b) Il e IV, apenas.

c) I, Il elll, apenas.

d) I, Il eIV, apenas.




Questoes

(Cesgranrio - Petrobras 2008) A seguir sao feitas as
afirmativas sobre caracteristicas gerais de aplicacées BPM.

| - Tém execucao demorada, podendo chegar a meses,
estando ociosas (ou adormecidas) na maior parte do tempo.

Il - Orquestram sistemas e humanos.
Il - Persistem seu estado em um bancos de dados.

IV - Substituem com vantagens as antigas aplicacoes de
Workflow.

Estao corretas as afirmativas
a) |l e ll, apenas.

b) Il e IV, apenas.

c) I, Il elll, apenas.

d) I, Il eIV, apenas.

- CERTO




Questoes

(Cespe - INMETRO 2010) BPMS constituem ferramentas de Tl que
apoiam as atividades de BPM, podendo ser divididas em
ferramentas de simulacao, de modelagem e de apoio a
automacao. Acerca desse assunto, assinale a opcao correta.

a) Ferramentas de apoio a automacdo de processos
reduzem as atividades manuais, registram todas as ocorréncias
necessarias e automatizam tarefas repetitivas.

b) Um sistema de BPM deve ser totalmente automatizado
para que seja realmente eficiente.

c) Ferramentas de simulacao permitem a comparacdao dos
processos atuais com os modelos futuros, mas nao a analise de
risco.

d) Ferramentas de modelagem, que representam o processo

por meio de simbolos, ndao permitem sua integracao com banco
de dados.

e) Ferramentas de apoio a automacao de processos utilizam
formularios eletronicos proprios e, por isso, ndo permitem sua
integracao com ferramentas de gestao eletronica de documentos.




Questoes

(Cespe - INMETRO 2010) BPMS constituem ferramentas de Tl que
apoiam as atividades de BPM, podendo ser divididas em
ferramentas de simulacao, de modelagem e de apoio a
automacao. Acerca desse assunto, assinale a opcao correta.

a) Ferramentas de apoio da automacdo de processos
reduzem_ as at|V|dade_s manuais, registram todas as ocorréencias
necessarias e automatizam tarefas repetitivas. = CERTO

b) Um sistema de BPM deve ser totalmente automatizado
para que seja realmente eficiente.

c) Ferramentas de simulacao permitem a comparacdao dos
processos atuais com os modelos futuros, mas ndo a analise de
risco.

d) Ferramentas de modelagem, que representam o processo

por meio de simbolos, ndao permitem sua integracao com banco
de dados.

e) Ferramentas de apoio a automacao de processos utilizam
formularios eletronicos proprios e, por isso, ndo permitem sua
integracao com ferramentas de gestao eletronica de documentos.




iIBPMS (/ntelligent BPMYS)

» Plataforma com inteligéncia de mineracao de
processos (process mining)

- para determinar novos comportamentos de processos e
analise de comportamento

» Analises de dados em tempo real e tecnologias
de apoio a decisao sao coordenadas
dinamicamente em processos de negocio
> Considerado uma evolucao do BPMS

» Pode haver integracao com midias sociais

- englobar maior numero de dados externos (Big Data) a
organizacao e estar mais proximo de clientes




iIBPMS (/ntelligent BPMYS)

» Suportam “Operacoes Inteligentes de Negocio”
> (IBO - /Intelligent Business Operations)

- aplicado em mercados e situacdoes em que operacoes
de negdcio convencionais nao mais satisfazem a
demanda de clientes

- EX: em um aeroporto com grande movimento de
passageiros, técnicas de IBO podem ser utilizadas para
prever atrasos em voos, coordenar dinamicamente
servicos de suporte a passageiros e automaticamente
escala-los em novos voos sem impactar outros
passageiros.




Tecnologias BPM

» Business Process Analysis (BPA)

- Ferramentas para analise e modelagem de processos
> suporte a representacdes graficas e descricoes
detalhadas dos objetivos e requisitos para o processo
» Enterprise Architecture (EA)
- Modelagem da estrutura da organizacao

- estratégia de negodcio, processos, infraestrutura de
tecnologia da informacao, organizacao e cultura

- Pode usar BPMN

» Business Activity Monitoring (BAM)

- Medicao de desempenho e monitoramento em tempo
real (online) para comparacao com indicadores de
desempenho - utiliza paineis de monitoramento




Questoes

(Cesgranrio - Petrobras 2010) [adaptada]

Business Activity Monitoring (BAM) é uma ferramenta de
negocios que fornece indicadores de gestao. A opcao pelo
uso dessa ferramenta implica considerar que:

1) o BAM monitora todo o desempenho registrado em
tempo real e em tempo marcado para analise posterior,
sendo um de seus objetivos conhecer o comportamento
de um processo e sua evolucao frente as métricas
preestabelecidas.

- Certo - Errado

2) a diferenca entre o BAM e o Bl (Business Inteligence) é
gque enquanto o BAM tende a analisar dados acumulados,
perceber padroes e apontar tendéncias, o Bl tende a
trabalhar com resultados imediatos, utilizando banco de
dados transacionais, Web Services, mensagens, etc.

- Certo - Errado
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— Certo - Errado




Business Rules Management
Systems (BRMS)

» Regras de negocio definem como o trabalho
sera executado em cada atividade / etapa
- de operacao, decisao, seguranca, normas legais, etc...
» Suporte a identificacao, definicao, racionalizacao
e qualidade de regras de negocio

» Armazenamento das regras em repositorio
corporativo unico

> permite que as regras sejam comparadas entre si, para
verificacao de redundancias e inconsisténcias

- Permite reuso de regras entre diferentes sistemas

- Rastreabilidade e agilidade nas mudancas




Funcionalidades das Ferramentas
BPMS

Negocios

Modelagem e simulacao de processos

Geracao de aplicacoes Motor de
regras com
regras
técnicas e
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de negdcio

Desempenho

Tecnologia
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Informacao




Interacdo com ator de processo
Eanaiﬂﬁe interaf' mweb, mobile, &ma’ﬂ...

r

|

Arquitetura [
de uma

r-l_ R i bl B TITEE R TN nrEn
i

g
=
<
m
35
i
S5 i
S R
m--
we]
i)
=

~ i
SO|U§aO - [ Desenhode | [ modelos | [ Definicao |

BPMS

- Gerenciamento metadados de
| R 5Lt

—
Bl i - L e

=,
TR

T TEIT‘!FI{'.' i:IE Exéc:u:;aﬂ'

'l-

Servicos : legados | |
Registro de 3 ECM R Dados Servico d

u . . ti-vn u .
Ew'ﬁﬂf Repositério Fontes de dados/sistemas cﬂrpﬂm‘timsmrpﬂm * diretdrio




Questoes

(FCC - Infraero 2011) [adaptada]

BPMSs permitem o monitoramento em tempo real
dos processos de negodcio, controle e analise dos
recursos humanos, documentos, atividades e seus
tempos de execucao, conforme modelagem do
processo e regras de negocio definidas.

- Certo - Errado
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Questoes

(Cesgranrio - Petrobras 2010) Alguns autores consideram a evolucao das TI
como fator de inducao da difusao do BPM. Exemplo dessa influéncia esta, na
mudanca dos processos de trabalho do setor bancario, onde, a automacao
transferiu diversas atividades dos funcionarios para os clientes. A crescente
importancia das Tl para os negocios conduziu a proposta, defendida por
muitos autores, da integracao dos sistemas de informacao com os processos
de negodcios. Esse desdobramento leva a criacao de ferramentas de Tl para
apoiar o BPM. Nesse contexto, essas ferramentas devem

a) valorizar o esforco legado, considerando a origem e a infraestrutura
disponiveis para apoiar processos colaborativos.

b) direcionar todos os fluxos dos processos para a cadeia de valor,
considerando sempre a necessidade de aumentar a receita marginal.

c) melhorar o nivel de seguranca fisica dos processos, aumentando as
redundancias (criando backup) e proporcionando recursos de controle de
acesso.

d) melhorar a agilidade, o controle e o monitoramento do negdcio,
eliminando redundancias e valorizando a automacao.

e) ordenar o fluxo de mudancas, impedindo que a evolucdao muito
rapida do mercado prevaleca sobre a visao conservadora do negocio.
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e) ordenar o fluxo de mudancas, impedindo que a evolucao muito
rapida do mercado prevaleca sobre a visao conservadora do negocio.
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