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Para comecar...

Descreva
COMo se
prepara uma
xicara de café
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Resultados e satisfacao decorrem do processo

Performance

O que fazemos do Neg()cio>

0 ' ' Produtos
' e Servigcos
| 1 | >
Como fazemos - Satisfacéo
do Cliente .

Processo é aquilo o que fazemos e como o fazemos para produzir produtos e
servicos, mantendo os clientes satisfeitos e gerando resultados adequados
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Resultados e satisfacao decorrem do processo

EXpresso por meio de

* Queremos fazer Desejos * O gue se entrega para cada stakeholder
* Cliente
e Acionista
* Comunidade
« Agéncias/Orgéos Governamentais
* Etc.

* O gue nos diferencia (Requisitos)
» Performance
* Riscos

Custos

Qualidade

Atendimento

Etc.
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Resultados e satisfacao decorrem do processo

Como Foco Expresso por meiode

« Vamos configurar o Solugdes * Fluxos
processo * Indicadores
» Controles

o Competéncias necessarias

» Caracteristicas dos sistemas

« Caracteristicas das instalactes

» Regras necessarias

» Estrutura Organizacional necessaria

» Estamos fazendo Monitoracdo ¢ Desempenho
e Desvios
» Aderéncia (previsto x realizado)
e Oportunidades de Melhoria
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Conceito de Processo
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Expertise

Processo como elemento integrador

Alexandre Magno Vazquez Mello

Regulagdes

Entrada Saida

Recursos
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Afinal, para que processos?

Instrumento

Atitude demanda

I garante
I permite
I leva a

Expertise Alexandre Magno Vazquez Mello Janeiro/ 2010




Agenda

Afinal, para que processos?
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Papeis e Responsabilidades na Gestao dos Processos

A dinamica da evolucao da Gestao dos Processos

Papel e Responsabilidades do Escritorio de Processos
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Conclusao

Expertise Alexandre Magno Vazquez Mello Janeiro/ 2010



Por que processo como elemento de gestdo?
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Processo como ativo organizacional

Selecionar

Identificar Processo

Descartar

Inabilitar

- 3
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Uma abordagem de gestao
Melhoria Continua e Sustentada do Desempenho

(*) Capabilities
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Uma abordagem de gestao
Melhoria Continua e Sustentada do Desempenho

— — / Melhoria de Processos

Mudar perfomance

Sustentar
Identificar
/ performance g
desejada -
Planejamento

Estratégico / Negocios Disciplinaem Execugao
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Uma abordagem de gestao
TransformacOes Alinhadas com a Estratégia

Business Resultados
Drivers Atuais

Estratégia
de Negécio

_______________________________________

Estratégia
Org/RH

Arquiteturade
Informacéao

Outras
Estratégias [---f-------------------"-------~---~-~---

Arquitetura
Tecnolbgica

Arquitetura
de Negécio

R S EIES—ESeeE—e—————————————
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Uma abordagem de gestao
Transformacdes Alinhadas com a Estrategia

Metas Tendéncias,
Cadaciclo, uma versao Premissas e Modelps (_:ie
Requisitos Referéncia

Metas, Diagnéstico

Institucionaliza Premissas e Requisitos
\ Produz

Desempenho Processo
Produtivo

Apolia

D4 Feedback Da Feedback
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Uma abordagem de gestao
Mudanca de Processos € Encontrar e Eliminar Gaps

Mediches da
Performance do Performance
Processo Atual Desejada
Gap de Performance
- >
4 D 4 A
Processo Processo
Atual (As-Is) Futuro
\ J \ J
Gap de Capacitade
-« >
Como fazemos i
: Como precisaremos
as coisas . :
fue as coisas sejam
atualmente

feitas
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Uma abordagem de gestao
Melhoria do desempenho do processo

Desempenho
A

Projeto de Melhoria

Inicio l l Fim

D2
(Situvaggo gy ) mmmmmmmm e m e ———————

D1
(Situagao p— — — —
Atual)
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Eﬁerﬂse

Uma abordagem de gestao
Sustentacao do Desempenho

Realizar

Acompanhar

Iniciar - Posicionar

Gestaoda
Execucao

Planejar Avaliar

Encerrar Corrigir

Gestdo da Demanda e Gestdo da

Capacidade Produtiva Gestdo da Qualidade
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Uma abordagem de gestao
Elementos para implantar disciplina de execucéo

Sustentacao
do Resultado

Melhoria
Continua
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Agenda

Afinal, para que processos?

Processo como ativo Organizacional

—

Conclusao
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Abordagem de Gestéao Distribuida
Metodologia de BPM da BPTrends Associates

Estratégia,

Nivel Arguitetura de Processos,
Medigao de Performance,

EI‘I‘IP resa Gestio de Processos,
Alinhamento,

i} ﬁ%?&c_]_: Alinhamento e Planejamento de

Nivel BPM

PI’ﬂEESSﬂ dE Processos de Hegdcio

Negﬁcin Redesenho de Processos

& Projetos de Melhoria,
Six Sigma, Lean, Projetos
de Documentagao

Atividade
Ezpecifica

Projetos realizados
para desenvohrer
recursos para os
Processos

Desenvolvimentd \Desenvolvimento

Recursos Humangs/\ de Tl

Urn i de .
Descricio de Cargo Dlesenwvol i mento|INStal agao de ERP \
Treinargr?mtu 4 de TI¢ RH  [Desemvolvimento de Aplicaco
Gestdao de Conhecimento Monitoramento de Atividades
Processos de Negocio

Aplicagies
Estrutura Fisica e Hardware LHtilizado \
£ BPTrends
Associates
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Abordagem de Gestéao Distribuida
Metodologia de BPM da BPTrends Associates

| Eztratagia Corporativa |
A A A A A

v
Ertender Modalar Defirir Eitl.?ebr?-::ﬁeg Blimbar
Corte sto Processos Medigdes de 5 Capacidades |—f — -
Corpaorativa Corporativos Ferformances Pn:ncesscrs Corporativas

Execu; do continua

Gerenciar
Proceszzos
Cor por=ti wos

A Moo
Metodologia da BPTrends para Arquitetura de Processos de Hegocio el REPOTET
Rroes | | Perbmaics

e | T iy de Processos
' Metodologia da BPTrends para Revisio de Processos de Hegdcio Gestao diaria da

Proceszo

. . Rioll - Ot
Bralisar Revizar Coordenar
Ertender Processa de Proces sa mplem entgaon HEEEE'Q'-'E‘:' | PEIEC Lbar
Prajeto negocio de Hegdcio do Proce 1no Pr;':';'e;f roGes =0

hdelhoria Confinua
A
Diversas Metodologias de Tl e RH v
Hivel : \
Implementacdo o, Levaritar i _ _L Marter
mp ¢ > REeuiE —»  Projetar || Desenvoluer —p Testar —>|  Recursos

£ BPTrends
2 Associates
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O que as OrganizacOes estao fazendo no Nivel

| Processo

Nivel

Impl

AN

Nivel
emen

tacao

Expertise

Empresa

Mudando a estratégia, os modelos de negocio ou o sistema
de gestao (Reengenharia)

Padronizando os processos de negocio ao longo da
Organizacao/Corporacao global

Criando Grupos de Gestéo de Processos ou Centro de
Exceléncia em Gestao de Processos para coordenar, priorizar
e padronizar esforcos

Auditando para determinar onde focar os esforcos de
mudanca de processos

Criando uma arquitetura de processos para padronizar
processos e medicoes

Criando um sistema de gestao/governanca de processos
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O que as OrganizacOes estao fazendo no Nivel

| Processo

Nivel

Impl

Nivel
emen

tacao

Expertise

Processo

Redesenhando processos de negocio
Melhorando processos de negdcio
Documentando processos de negocio

Mudando processos para ficar aderentes (compliant) a
requisitos legais

Treinando analista de negocio para analisar problemas de
negocio e documentar requisitos

Disponibilizando descricdo de processos on-line e treinando
gerentes para ler os diagramas de processo
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O que as OrganizacOes estao fazendo no Nivel

| Nivel
| Processo

AN

Nivel
[ Implementagao

Expertise

Implementacao

Automatizando processos de negocio - Enterprise Resource
Planning (ERP), Customer Relationship Management (CRM)

Desenvolvendo treinamento para ensinar habilidades
requeridas para desenvolver ou mudar processos

Mudando a localizacdo das operacdes para facilitar o fluxo da
cadeia de suprimentos, etc.

Automatizando a execucao diaria e a monitoracao de
processos chave (BPMS)

Instalando recursos de analise/inteligéncia para suportar a
monitoracdo em tempo real e a tomada de decis&o gerencial
(BAM)

Criando Sistemas de Gestao do Conhecimento
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Agenda

Afinal, para que processos?

Processo como ativo Organizacional

—

Papeis e Responsabilidades na Gestao dos Processos

=) A dinamica da evolucao da Gestao dos Processos

Papel e Responsabilidades do Escritorio de Processos

Como comecar a Gestao dos Processos?

Conclusao
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Uma Organizacédo Centrada em Processos
(A Process-Centric Organization)

 Uma Organizagcao na qual o executivo senior se baseia fortemente nos
conceitos e técnicas de processos para gerenciar sua Organizacao.

 Uma Organizacao na qual o executivo sernior se baseia fortemente em
medidas de performance dos processos.

« Eum conceito em evolucdo. Algumas organizacbes sdo completamente
organizadas em torno dos seu processos mas a maioria das Organizacoes
centradas em processos tem uma combinagao de estruturas funcionais e de

Processos.

« O ponto-chave € o interesse e compromisso de parte da alta administracéao
no uso dos conceitos de processos.

Roger Burlton
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Niveis de Maturidade de Gestao de Processos

Equipes de processo
continuamente
melhoram os processos

Processossao
medidos e
gerenciados
sistematicamente

Processosséao
Organizados e
Redesenhados no
nivel Corporativo

Processosséao
melhorados no nivel
Departamental

Cultura
de Herdis

Paul Harmon
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Atingimento de Novos Niveis de Maturidade
Quando? Onde? Como

Equipes de processo
continuamente
melhoram os processos

Processossao
medidos e
gerenciados
sistematicamente

Processosséao
Organizados e
Redesenhados no
nivel Corporativo

+ Medicao &
Governanca

Processosséao
melhorados no nivel
Departamental

+ Arquitetura & KPIs

Cultura
de Herdis
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Abordagem de Gestéao Distribuida
Metodologia de BPM da BPTrends Associates

| Eztratagia Corporativa |
A A A A A

v
Ertender Modalar Defirir Eitl.?ebr?-::ﬁeg Blimbar
Corte sto Processos Medigdes de 5 Capacidades |—f — -
Corpaorativa Corporativos Ferformances Pn:ncesscrs Corporativas

Execu; do continua

Gerenciar
Proceszzos
Cor por=ti wos

A Moo
Metodologia da BPTrends para Arquitetura de Processos de Hegocio el REPOTET
Rroes | | Perbmaics

e | T iy de Processos
' Metodologia da BPTrends para Revisio de Processos de Hegdcio Gestao diaria da

Proceszo

. . Rioll - Ot
Bralisar Revizar Coordenar
Ertender Processa de Proces sa mplem entgaon HEEEE'Q'-'E‘:' | PEIEC Lbar
Prajeto negocio de Hegdcio do Proce 1no Pr;':';'e;f roGes =0

hdelhoria Confinua
A
Diversas Metodologias de Tl e RH v
Hivel : \
Implementacdo o, Levaritar i _ _L Marter
mp ¢ > REeuiE —»  Projetar || Desenvoluer —p Testar —>|  Recursos

£ BPTrends
2 Associates
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Roadmap do Uso da Metodologia
Alinhado com Niveis de Maturidade de Gestao de Processos

CMM — Nivel 5

Nivel 3-4 Organizacdes

necessitam de Metodologia Nivel 4
Corporativade Processos e pS————
. v~ iar A itet
Metodologiade Revisdo e o Processoe.
Melhoriade Processos S'hjtem"ide
edicao
Nivel 3 v
Estudar todos
, . ~ f
Nivel 2 Organizacdes pJS;?iZ?esrﬁag(éaer
focadas em processes maior prioridade
departamentais. Elas ]
Precisam de uma Nivel 2

Metodologiade Revisao
e Melhoriade Processos

CMM — Nivel 1
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Roadmap de Conhecimentos e Ferramentas
Alinhado com Niveis de Maturidade de Gestao de Processos

* Arquiteturade processos

Culturade Herdis *Oque éprocesso * Repositério (Descricdo textual de

izaca r rizacoes
» Caracterizagdo de processo caracterizagoes)

* Localizador de informacdes

*Visdo geralde gestao de
processos

Caracteristicas Conhecimentos Ferramentas
Equipes de processo * Planejamento estratégico * Bases de conhecimento
continuamente « Inovac&o (estratégia, processos, regras,
melhoram os sistemas, etc)
processos * Andlise de cenarios/impactos
Processossao e Indicadores * Monitores (BAM)
medidqse » Andlise de problemas * Processadores de eventos
gerenciados . Estatisticaavancada complexos
Sistematicamente « Governancade processos * Motores deregras
Processossao * Estatisticabasica * Modelador de processos —
Organizados e « Gestdo dademandae da Visdo de automagéo
Redesenhados no nivel capacidade produtiva » Simuladores
Corporativo « Simulacéo « Workflow
Processossao * Modelagem de processos (visdo < Modelador de processos—Viséo
melhorados no nivel negocio e técnica) negocio
Departamental « Diagndstico e melhoriade

processos
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Roadmap de Conhecimentos
Um Exemplo Pratico

( Palestrasde \

Conscientizagdao e Motivag¢ao

Processo de N egdcio como Elemeno
de Gestdo (até 4 horas)

Desmistificando Processosde
Negdcio (até 4 horas)

Roadmap para Gestéo de Processos
de Neg6cio— Conhecimento e
Ferram entas (até 4 horas)

\ J/

/Certiﬁcagﬁo Profissional em BPM da\\
BPTA

re——m——m————=

Principiosde Gestdo de
Processos de Negécio
(1dia)

Introducdo a Modelagem, Analise e
Redesenhode

Processos de Negdcio
(3dias)

—

Levantamento de Informagfese
Facilitagdo para Processos
de Negécio

(1dia)

[ Cursos Complementares a Certificacao em BPM da BPTA

Identificando e Definindo
Indicadores de
Performance de

Processosde Negdcio
(2 dias)

Modelagem de Processo
utilizando BPMN para
Analistas de Processo

(2 dias)

Gestdode Servicos—
Conceitose

Instum entos
(3 dias)

Técnicasderesolugéo
de problemas
(2dias)

Estabelecendoum
Escritério de
Processos
(1dia)

Inovagéo aplicadaa
Melhoria de Processos
(2dias)

Workshops de Gestao
de Processos
(sob demanda)

N/
AN

Certificacao Profissional Avancada em BPM da BPTrends Associates

Técnicas Avancadas para Modelagem,Anédlise
e Redesenho de Processos de Negdcio
(3dias)

Gerindo um Projeto de Processo de Negocio
(2 dias)

\ [
J \

Certificacao Corporativaem BPM da BPTrends Associates

Arquitetando e Gerenciando uma Organizagao
Centradaem Processosde Negbcio

Estratégiaspara Gestdo de Mudancas
Humanas

(4 dias) (1 dia)
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Business Process Management Suite
Exemplo - IBM WebSphere BPMS

« Modelagem - Visdo l * Modelagem — Visao
negécio Teécnica

o Simuladores » Definicado de fluxos

* Analise de Cenarios para automacao de

processos

Orquestrar

Modelar

Acompanhar

* Monitores (BAM)
* KPIs « Processadores de eventos
e Tendéncias complexos

Instancias de » Motores de regras

Processos e Workflow %
c Pariner
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Roadmap de Ferramentas
Um Exemplo Pratico

Caracteristicas Ferramentas Oferta IBM
Equipes de processo » Bases de conhecimento
continuamente (estratégia, processos,regras,
processos * Analise de cenarios/impactos
Processos séo * Monitores (BAM) WebSphere Business Monitor
medidos e * Processadores de eventos WebSphere Business Events
gerenciados complexos WebSph ILOGBRMS
sistematicamente - Motores de regras ebophere
Processosséo * Modelador de processos — WebSphere Integ. Developer
' Visdo de automacao
Organizados e . _ ¢ WebSphere Business Modeler
Redesenhados nonivel  « Simuladores bSoh S
Corporativo « Workflow WebSphere Process Server
Processosséao * Modelador de processos—Viséo
i negocio
melhorados no nivel g WebSphere Business Modeler
Departamental
Culturade Heroéis e Repositério (Descricdo textual de
caracterizacdes)
e Localizador de informacdes Business
: Paringr
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Agenda

Afinal, para que processos?

Processo como ativo Organizacional

—

Papeis e Responsabilidades na Gestao dos Processos

Conclusao
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O Papel do Escritorio de Processos

Equipes de processo
continuamente
melhoram os processos

Processossao
medidos e
gerenciados
sistematicamente

Processossao
Organizados e
Redesenhados no
nivel Corporativo

Processosséao
melhorados no nivel
Departamental

Cultura
de Herdis

Paul Harmon
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ConsideracOes ao Construir um
“Escritorio de Processos”

e “Pratique aquilo que prega”, “Tome do seu proprio veneno”
e Ganhe credibilidade interna com um Plano
 Determine o seu Contexto de Negocio

o Quais sao os seus business drivers?

o Qual o seu objetivo estratégico?

o Como vocé ira mensurar sua performance?

o Quem se importa com o que Voce€ ira fazer?
o)

Quais sao 0s seu produtos e servicos?
« Arquitete e alinhe 0s seus Processos de Negdcios
* Defina seu plano para implantar o CoE/Escritorio de Processos
e Desenhe seus proprios processos com o0s respectivos Gestores
 Aprenda, melhore continuamente e cresca.
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Gerenciamento de Processos - Stakeholders

Clientes xecutivos dos
Internos Processos

Diretoresdos
Processos

Gerentes dos
Processos

ijaeres dos
Processos

Participantes
dos Processos

Experﬂge Alexandre Magno Vazquez Mello Janeiro/ 2010



Papel e Responsabilidades do Escritorio
Principais Interacoes
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Arquitetura de Processos do Escritorio de
Processos

Desenvolver Definir orgamento
Planejamento Estratégico para 0s processos

Estabelecer Programa de Estabelecer e evoluir

Mudancga baseado abordagem
em processos corporativa de processas

Gerir servicos
de processos

REGULADORES

Criar e gerir o Sistema de
Medicé&o de performance
de processos

Avaliar a performance
dos negocios

Criar e manter a Arquitetura
de processos

Melhorar a performance Divulgar a performance da Entregar as habilidades para
dos negécios gestao de processos gestao de processos

CENTRAIS

Preparar equipe do Escritério Prover infraestrutura Prover suporte de T
de Processos para o Escritério de Processos para o Escritério de Processos

PROVEDORES
DE RECURSOS
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Agenda

Afinal, para que processos?

Processo como ativo Organizacional

—

Papeis e Responsabilidades na Gestao dos Processos

A dinamica da evolucao da Gestao dos Processos

Papel e Responsabilidades do Escritorio de Processos

2 Como comecar a Gestao dos Processos?

Conclusao
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Onde comecar?

 Nao ha um lugar certo para comecar

« Algumas organizacOes estao trabalhando com mudancas de
processos ha anos. Outras sao novas na gestao dos processos

« Algumas tem Six Sigma. Outras tem grupos de Tl que séo
responsaveis pela revisdo dos processos

« Algumas trabalham em projetos e outras em sistemas corporativos de
gestao de processos

* Vocé comeca de onde vocé estal!

* Vocé comeca do ponto onde a alta gestao esta disposta a comecar!

Expertise Alexandre Magno Vazquez Mello Janeiro/ 2010



Recomendacoes

* Nao tente vender a mudanca de processos de negdcio — a Gestao nao
se importa

 Nao tente vender BPMS — a Gestao realmente ndo se importa com
tecnologia que promete mudancas revolucionarias

 Venda a mudanca na performance do negocio: Melhor, Mais
rapido, Mais barato e Mais agil

 Entenda a sua cultura e os ambientes politico e de negocio
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Recomendacoes

« Estabeleca uma abordagem que atenda as necessidades
especificas de sua Organizacao

 Entenda 0s papeéis necessarios e crie ou contrate as competéncias
necessarias

« Determine sua estrategia de BPM, estabeleca um plano para sua
realizacao e divulgue-o

» Use os resultados das iniciativas de BPM para obter adesobes e
aumentar a adocao
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Agenda

Afinal, para que processos?

Processo como ativo Organizacional

—

Papeis e Responsabilidades na Gestao dos Processos

A dinamica da evolucao da Gestao dos Processos

Papel e Responsabilidades do Escritorio de Processos

Como comecar a Gestao dos Processos?

y.| Conclusao
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Principios Gerais (1)

 As mudancas no negocio dever ser orientadas a performance

 As mudancas no negocio devem ser baseadas nas perspectivas dos
stakeholders

 Osnegdcios devem ser segmentados ao longo das cadeias de
atividades dos processos de negdcio para sincronizar as
mudancas

* Processos de negocio devem ser gerenciados holisticamente
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Principios Gerais (2)

* Iniciativas de processos de negocio devem ser conduzidas de “fora
para dentro”

* Iniciativas de melhoria de processo devem ser conduzidas de
maneira interativa, em abordagem de time-boxing

 As mudancas de negocio tém, fundamentalmente, a ver com
pessoas (is all about people)

o (Gestaode Processos é uma jornada e nao um destino
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Processo como elemento de gestao
Nao se esqueca!
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Processo como elemento de gestao
Nao se esqueca!

O mais importante sao
as PESSOAS !!!

. Concebem
. Aderem
. Transferem
. Avaliam
Evoluem
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