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cursos de pos-graduagao em Gestao de Processos e Gestao de
Servi¢os no Rio de Janeiro (UFRJ), Sao Paulo (ETAPA) e Belo
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Certificado pela Carnegie Mellon University como avaliador oficial
no modelo eSCM de melhores praticas para terceirizacao de processos
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Servigos para organizacoes nacionais de diversos setores.
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de BPM, com sede em Chicago.
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O Webinar

BPM CBOK

Knowledge Areas

Business Process Management

Process Process Process Process Process
Modeling Analysis Design Performance Transformation
Management

Process Management Organization

Enterprise Process Management

Business Process Management Technologies
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Motivacao

e As organizagdes competem no ambiente do século XXI, e
no entanto ainda adotam praticas de gestdo do século XX
(Gary Hamel, The Future of Management, 2007)

e Organiza¢Oes com foco em:
— Escala
— Eficiéncia

— Hierarquia e Controle
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Novo cenario para as organizacoes

e Clientes mais exigentes

 Competicdo globalizada

e Valorizacao dos individuos, do conhecimento e da inovagao
e Maior complexidade e incerteza (risco) nas operacoes

e Crescimento da terceirizacao

e Uso intensivo de TI nos negocios
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Tipos de estruturas organizacionais tradicionais

e Estrutura Funcional
e Estrutura Divisional (por produto, geografia, cliente)

e Estrutura Matricial (projetos)
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BPM enquanto abordagem para a gestao

* A introducdo de técnicas de BPM muda a forma como os
executlvos pensam e estruturam suas instituicoes

e A mudanca organizacional pode incluir alteracdes na
estrutura organizacional, 16gica de avaliacao do
desempenho, papéis e responsabilidades, valores e cultura

Organizacoes centradas em processos: Instituicoes que
sdo estruturadas, organizadas, gerenciadas e mensuradas a
partir de seus processos de negdocio primarios (BPM CBOK™)
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Recordando: Fungdes vs Processos

Cliente

Compras/ Logl'stica/ Comercial
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Exemplo de estrutura funcional

Executlve
Management

Sales

Marketing

Manufacturing

Procurement

Finance
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Exemplo de estrutura com orientagao a processo

Executive
Leadership

Process Council

Executive Leaders, Process Owners, Functional Leaders, Support Areas

Sales Marketing Manufacturing Procurement Finance

—C\PrDEESE GWHED Order Fulfillmen te—-

¢ Process ﬂwneD

Product Developmen i —-

'x,_______ o
—C:I-:'Fr[l[:E'SE GWI'IE_D Customer Service—
—(Prncess CIWI'IED Capacity Mﬂnagement—
L — Supporting Processes
{PrDEESS Owner _) Human Resource Management —
— Information Technology Management,

Facility Management, etc.
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Entendendo BPM enquanto abordagem para uma gestao POR processos

Metodologia top-down projetada
para organizar, gerenciar e
avaliar uma organizacao baseada
em seus processos centrais

Conjunto de tecnologias que
apdiam Tl no desenvolvimento e Outros
monitora¢ao de processos de
workflow e aplicativos

40%

Iniciativa focada em reducao
de custos e aumento de
produtividade de fluxo de
trabalho e processos
especificos

Abordagem sistematica para
analise, redesenho, melhoria e
gestao de um processo especifico

Fonte: The State of Business Process Management, 2006

P k2asil

- |
ASSOCIATION OF BUSINESS PROCESS MANAGEMENT PROFESSIONALS



Caracteristicas de uma cultura de processos

e Consenso sobre 0 que sao processos de negdcio

* Entendimento sobre como o0s processos interagem e afetam
uns aos outros

e Definicao clara sobre o valor entregue pelos processos
 Documentacdo bem definida sobre os processos

* Entendimento das competéncias necessarias aos processos
 Mensurag¢ao do desempenho dos processos

e Decisdes baseadas em informacgoes dos processos

e Donos de processos com responsabilidades claras e
prestacdo de contas acerca do desempenho esperado
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O conceito de maturidade em BPM

Business Process

Management Maturity
Strategic Governance Methods Information People Culture
Alignment Technology
Process Process Process Design & Process Design & Process Skills & Responsiveness to
Improvement Plan Management Modeling Modeling Expertise Process Change
Decision Making
Strategy & Process Process Roles and Process Process Process Process Values &
Capability Linkage Responsibilities Implementation & Implementation & Management Beliefs
Execution Execution Knowledge
Process Process Metrics & Process Control & Process Control & Process Education Process Attitudes &
Architecture Performance Measurement Measurement & Learning Behaviors
Linkage
Process Output Process Process Process Process Leadership
Measurement Management Improvement & Improvement & Collaboration & Attention to Process
Standards Innovation Innovation Communication
Process Customers Process Process Project & Process Project & Process Process
& Stakeholders Management Program Mgmt Program Mgmt Management Management Social
Controls Leaders Networks

SI10)oe)]

seaay Anpqede)

Fonte: Rosemann, De Bruin, 2006
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Governanca de BPM

* A Governanga de BPM diz respeito a defini¢ao de diretrizes
e regras para a conducido das acoes de BPM, e a
conseqliente determina¢ao das responsabilidades e
autoridades pelas acoes, dentro de uma organizacao.

* A ldgica de governanga deve refor¢ar o alinhamento
estratégico entre a gestao de processos € 0s Interesses €
particularidades do negocio, bem como evitar a duplicidade
de esforcos relativos as iniciativas de BPM.
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A dispersao de iniciativas em BPM e a necessidade de governanga

Redesenho de processos a
partir de modelos de

referéncia (SCOR, ITIL) .
Treinamento em Desenvolvimento da

modelagem e redesenho
Six Sigma de Processo

Nenhum arquitetura de processos
daorganizagao

Redesenho dos principais
macroprocessos da
organizacao

Treinamento para
Gestores de Processos

Projetos Six sigma de

melhoria de processos . .
Estruturacao e coordenagdo

dos esforcos de mudancga nos
processos da organizagao

Balanced Scorecard

Treinamento em analise e
redesenho de processos (Six
Sigma ndo se aplica aqui)

Estruturacaoe
coordenacao dos
esforcos de mudanca nos
rocessos da organizagao . =
P g ¢ Desenvolvimento de um Automagao dos
principais processos

sistema de mensuracao de :
daorganizacao

performance dos processos

Fonte: The State of Business Process Management, 2006
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A multiplicidade de atores envolvidos

Nosso grupo de BPM esta
no nivel executivo

Nés nao temos um grupo
Nosso grupo de BPM esta formal de BPM
dentro do Controle de

Qualidade

Outros

Nosso grupo de BPM esta
dentrodo RH ou
Treinamento

Nosso grupo de BPM esta
dentro de Financgas

Nosso grupo de BPM esta
dentroda Tl Nosso grupo de BPM esta

no nivel de diretoria ou
departamento

Fonte: The State of Business Process Management, 2006

http://abpmp-br.blogspot.com.br | www.abpmp.org

QBrasiI

- G | B
ASSOCIATION OF BUSINESS PROCESS MANAGEMENT PROFESSIONALS



© 2005 BPM Group - All Rights Reserved

VAl

Papéis e responsabilidades

usuails no

BPM

o I I T L T N
RN e B O L = T B R S

Rank Job

24
25
26
27
28
29
10
21
a7
33
34
35
a6
A
a8
39
40
41
42
43
44
45
4G
47
485
49
=i

Business Process Manager

Business Process Analyst

Business Process Consultant

Business Process Architact

Diirector Business Process Management
Business Process Engineer

Frocess Engineering Manager

Frocess Crwnier

Business Process Officer

EFPM Froject Leader

FProcess Design Manager

Frocess Dasigner

Frinciple Process Consultant

Business Process Team Leader

P, Process Management

Director, Busimess Process Improvement
Enterprise Process Architect

Businesz Process Specialist

Business Process Improvemeant Manager

Business Process Developear
FProcess Improvement Consultant
Business Process & Guality Manager
BPM Rescarcher

Business Process Admunistrator
WP, Process Enginearing

P, Business Process Consulting
Sales Process Change Manager
Process Strategy Consultant
Frocess QOptimisation Manager
Frocess Modsller

FProcess Management Specialist
Frocess Managemeant Coordinator
Process Integration Lead

Frocess Improvement Specialist
Process Improvement Officer
FProcess Improvement Manager
Hrhocess Impn:nverneni |:I19II'IE-EF
FProcess Executive

FProcess Development Team
Frocess Development Manager
Frocess Development Enginear
Frocess Developer/Project Manager
Process Coordinator

Process Consultant

Process Assurance

Process Assistant

Frocess and Process Managemsnt Specialist

Process and Change Management

Process Analysis, Education and Communication
FPriveaeess & Systearm=s Intesmratiemn Arcbimntect - Thirector

Rank

=
2Z
o3
54
55
oG
a7
SE
Sa
G0
51
62
53
54
65
GG
67
(=1
53
o
71
72
Fa
fd4
[
FiE
Fi
7
7o
an
a1
a2
a3
ad
a5
a6
B
a8
a9
90
21
92
93
= |
25
=1
=)
=15
33

100

Job

Froceas & Quality Manager

Frocess & Orgamnisabtonal Performance Adwvisor
Prnncipal, Process and FPerf Mgt

hational Practice Leader - Business Process Optimization
Mgr, Business Process Sarvices

Manager, Continuous Process Improvaemeant
Manager, Business Process Analysis
Manager, BFM Business Programs

Manager, Adaptive Infrastructure BFM
Manager Process Management Group
Manager Center of Excellence Process Managsment
Manager Business Process Engineearing
Manager Business Process Alignmeant

IT Frocess/Cost'MMetricas Specialist

IT Process Development Analyst

IT Process Analyst

IT Business Process Architect

IT Based Business Process Reengineering

IS Procass Consultant

Innovation & Process Managar

Head of Quality & Process, Information Services Division
Head of Process Improvemeant

Head of Process Architecture

Head ot Process & Automation

Haad of Business Process Managsimeant

Head : Business Process and Analysis

Group Manager - Process Managament & Improvemeant
Global Supply Chain Planning Process Leadear
Executive Director for Business Process
Fnterprise Business Process Manager
e-business Process Manager

Nirector, Businass Process Technologies
Director Process Development and Cuality
Director Marksting BFPM

Director IT & Process Management Europe
Director Business Procesas Change

UElI".I'EF:y' |"..-'|E-II'I.39EF D EHFM Solutions

Business Process Quality Manager

Business Process COutsourcing

Business Process Optimization

Business Process Marketing

Busziness Proce=ss Innovation Manager
Busziness Process Development Managear
Business Process Designar - Project Manager
Business Process Design Mgr

Business Process Articulation Consultant
Business Process Arch ¢ Project Manager
BPM Specialist

BEFM FreSales

BPE Fwaritnee




Papé€is e responsabilidades usuais no BPM (1)

1. Dono de Processo:

— Responsavel em ultima instancia pelo processo e seu desempenho ao
longo do tempo. Seu limite de autoridade sobre o processo pode variar, €
podem existir variagoes para esse papel (Coordenador, Lider).

2. Gestor de Projeto de Processo:
— Responsavel pelo resultado de uma iniciativa de BPM

3. Analista de Processo - Desenhista de Processo:

— Participam das iniciativas de BPM, avaliam processos atuais € fazem
sugestoes de melhoria, apoiando os Donos de Processo.

4. Arquiteto de Processo:

— Envolvido com a manutenc¢ao da arquitetura de processos, garantindo
evolucao frente a modelos de referéncia e padroes
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Papé€is e responsabilidades usuais no BPM (2)

5. Analista de Negocio

— Responsavel por analisar necessidades tecnoldgicas e propor solugoes
para 0s processos.

6. Especialista (Subject Matter Expert)
— Papel envolvido em iniciativas de melhoria pontuais
/. Patrocinador (Alta Gestao)

— Define visdo e direcdo para o BPM dentro da organizacio, e
aloca recursos para as 1niciativas.
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A necessidade de um Escritorio de Processos

e Talvez o maior desafio das iniciativas de BPM seja a permanéncia —
buscar garantir com que a logica de uma gestao a partir dos processos de
negdcio se mantenha na organizagao.

e Um Escritorio de Processos € uma resposta a necessidade de se
institucionalizar a Gestao dos Processos, tornando-a, de forma efetiva,
parte do cotidiano das tarefas e, ainda, da cultura da organizacao.

e Exemplo: grande parte dos investimentos em modelagem e melhoria de
processos € perdida ao longo do tempo, pois os modelos de processos nao
sao atualizados e reaproveitados.

» ] .
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As varias nomenclaturas

Escritério de Processos
Centro de Exceléncia (CoE) em BPM
Escritorio de Gestao de Processos (BPM Office)

Grupo de BPM

Outros
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Dimensodes para um Escritorio

1. Consultor:

— Envolve a execu¢ao ou auxilo nas atividades de gestao de
Processos na organizagao

2. Provedor de Conhecimento:

— Garante a dissemina¢ao de conhecimento e cultura de
processos dentro da organizacao

3. Definidor e Mantenedor de Padroes:

— Garante que os padroes para a gestao de processos sao
seguidos por toda a organizagcao

V. VT P erasi
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Algumas atribui¢oes tipicas

e (Guardido das metodologias de gestdo de processos (padroes, regras,
medidas de desempenho etc..)

e Gerenciamento do ciclo de vida dos processos (modelagem, analise,
proposi¢ao e implantacdo de melhorias, avaliagao dos resultados)

 Treinamento e desenvolvimento de pessoal nas melhores praticas de
gestdao de processos

e Consolidagao dos registros, documentagoes, avaliacao de melhores
praticas e difusdo de aprendizados

e Apoi0 ao gestores dos processos no acompanhamento e avaliagao do
Processo

e Realizar a interlocugao entre os gestores de processos € a alta
administragcao

V. VT P erasi
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Algumas questoes para projeto de um Escritorio

e Até onde vao as responsabilidades do Escritorio? Como interage/apdia os

donos de processo?

 Como medir os servi¢os prestados pelo Escritorio para as demais areas?

Devem existir niveis de servigo?
e Como o Escritorio € custeado dentro da organizacao?
* Como se avalia o retorno das acoes de BPM e do proprio Escritorio?

e Como o Escritorio evolui ao longo do tempo na organizacdo, em conjunto

com seu aumento de maturidade de BPM?
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Roadmap para implantacdo de um Escritorio de Processos

Definigao do :Z:’)esglfan ddea Design de rz:S;'?g::oam Design da Planejamento

posicionamento ogvernan 3 métodos e dzmais base de da

organizacional & ¢ artefatos ) recursos implantagao

de BPM areas
v'Delimitacdo dos v Andlise

/'Afné!iS? da servigos v'Definicdo das financeira de v'Detalhamento _

traj etqua e associados a rotinasde gestdo ~ cendrios; derecursos v Estratégia de
tg ?::Au::ade de  gestdo de‘ de processos; o s humanf)§ implantagao;
= . oresa: ‘p/rggﬁs:\is; %0 dos v'Modelagemdos SLAsentre o necessarios,; \/Ca?pac.:itagéo da
a /Drt)efinig’éo do limites d ¢ fluxogramas e escritorio e seus v'Detalhamento equipe interna;
= . e e.s B instrumentos clientes; derecursos v'Comunicagio
= posicionamento autoridadee iad " tecnolégicos o
< S papel e e :r:\gi:)nc; 0s a estas \/Deﬂmgao de necességrios- institucional

organizacional associados a cada ’ mecanismos de ’

do escritorio; servico; custeio dos

Servigos
v'Arvore de v'Matriz de

v'Fatores criticos  servicosdo v Processos do dimensionamento
5 desucesso; escritorio; s v'Léogica de custeio | de RH; v ~
=) v'Mapade v'Matriz de EEEDEE do Escritério; v'Matriz de HElleE et
= Processos; ’ . i 30;
=] expectativasdos = governancga (ASIS /Prinri - v'SLAs do competéncias ?/ara Uil el
8 stakeholders; e TO BE); Sei’\::oglsz.agao e Escritério; (CHA) paraa COF:\aunnoicc;e 30
== v'Posicionamento v'Matriz de v SeE v'Cendriosde equipe; \unicag
o .. .. Padrdes para . . . Institucional;

organizacionaldo requisitos de roietos de BPM: investimento; v'Matriz de

escritério informacao por proj ’ dimensionamento

iniciativa de BPM; tecnoldgico
Fonte: ELO Group, 2008 http://abpmp-br.blogspot.com.br | www.abpmp.org & | ]" I 9 Brasil
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Perguntas e Respostas

Junte-se a nos, venha contribuir!

AL P

Precidente

pr-abpmp.br@gmail.com A

Leandro Jesus i

Tl

VP de Associagdes

as.abpmp brimgmail.com

.....
Faririps da graps SEFIIF Brasd

Mauricio Bilencourt G
VP de Comunicacdes Acesse o site www.abpmp.org e torne-se um
co.abpmp_ bri@gmail.com membro da ABPMP.
José Furlan Acompanhe as atividades e os proximos eventos
VP de Finangas no Site
fi abpmp br@gmail com http://abpmp-br.blogspot.com
Séraio Mylius Proximo Webinar:
VP d 0 0

sl 02/out- Gerenciamento de Processos
op.abpmp_bri@gmail.com

Corporativos
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