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1. INTRODUCAO

O Municipio de Caxias do Sul, na busca pela eficiéncia, eficacia e efetividade
na gestao publica, esta empenhado em conhecer, revisar, repensar e aprimorar
seus processos de trabalho por meio da implementagcdo da Gestdo de
Processos.

Esse novo paradigma de gestdo na administragdo publica orienta-se para
uma visado sistémica, integral e horizontal dos processos, visando potencializar
os ganhos de eficiéncia possiveis. Isso € feito ao considerar as variaveis
envolvidas, possibilitando melhorias e inovagdes que impactam positivamente o
atendimento as demandas da sociedade caxiense.

A necessidade de processos estruturados e padronizados, nos quais cada
agente envolvido tenha plena consciéncia de seu papel e responsabilidade,
bem como conhecimento das demais etapas do processo, foi identificada pela
Unidade Central de Controle Interno (UCCI) em suas auditorias.
Frequentemente, a UCCI destaca a importéncia de uma melhor organizagéao e
padronizagdo dos processos comuns, como evidenciado por uma iniciativa de
servidores que mapearam, simplificaram, reestruturaram e padronizaram o
processo de compras e licitagdes no Municipio.

Para abordar essa necessidade, e com o apoio do Gabinete do Prefeito -
Escritorio de Dados e Gerenciamento de Projetos, um grupo de trabalho foi
formado para estabelecer metodologia de suporte e apoio as unidades da
Administragdo Direta e Indireta do Municipio, visando o mapeamento,
simplificagdo e redesenho de seus processos. Essa metodologia foi testada em
dois processos piloto, visando proporcionar maior seguranga em sua
aplicabilidade, incorporando os conhecimentos e aprendizados adquiridos pelo
grupo de trabalho para implementagdo em todo o Municipio.

A implementagdo da Gestdo de Processos ocorrera gradualmente, em
paralelo a implementagéo da Governanga no Municipio, que tem como marco
principal a publicagdo da Lei Municipal n° 9.006, de 24 de novembro de 2023.
Isso se deve ao fato de que ambas as iniciativas implicam uma mudanga na
cultura organizacional e na dindmica de atuagao e organizagéo dos processos.

O objetivo deste Manual é fornecer fundamentos e subsidios as agdes dos
envolvidos no processo, auxiliando gestores e demais participantes a
compreender o0s conceitos e a metodologia que sera adotada para o
mapeamento de processos nas unidades organizacionais do Municipio de
Caxias do Sul.

Desta forma, a metodologia oferece modelos completos que atendem a
necessidade de processos complexos, bem como uma ampla gama de
ferramentas, que podem ser simplificadas para processos que sejam de mais
facil execugdo. Assim, ressalta-se que o objetivo ndo e tornar o procedimento
de mapeamento de processos algo moroso ou magante, mas sim, oportunizar o
entendimento do todo, para a melhor condugdo dos trabalhos, com base
tedrica consistente e planilhas e formularios padronizados disponiveis para
utilizagdo dos servidores do municipio.
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2. GESTAO DE PROCESSOS

Neste capitulo, serdo abordadas as definicdes conceituais essenciais a
gestdo de processos, necessarias a elaboragdo e compreensdo da
metodologia proposta.

Um processo organizacional consiste em um conjunto de atividades
logicamente interligadas, envolvendo pessoas, equipamentos,
procedimentos, tecnologias e informagdes. Quando executado, esse
processo transforma entradas em saidas, adiciona valor e gera resultados
de maneira repetida. Essa concepgao enfatiza a ideia de processo como um
fluxo de trabalho, com insumos e produtos/servigos claramente definidos, e
atividades que seguem uma sequéncia logica e dependem umas das outras
em uma sucessao clara. Isso indica que os processos tém inicio e fim bem
determinados, resultando em entregas alinhadas a misséo institucional para
O publico interno e usuarios do servigo.

Os processos devem estar alinhados com a missdo da organizag&o, ou
seja, devem contribuir para alcangar os objetivos fundamentais e cumprir a
razdo de ser da organizagao. Por exemplo, se a missdo de uma organizagao e
fornecer produtos sustentaveis, seus processos devem ser projetados e
executados de maneira a minimizar o impacto ambiental.

Para fins de mapeamento, consideram-se criticos ou sensiveis o0s
processos que possuam duas ou mais das caracteristicas elencadas abaixo:

i emSejam comuns a mais que uma Unidade de Governo (incluindo a
Administragao Indireta).

@M Possuam valores vultosos de recursos envolvidos.

el Tenham recebido apontamentos e recomendagdes da Unidade Central
do Controle Interno nos ultimos 5 anos.

| @M Nao possuam segregacéo de fungdes.

@M Nao possuam regramento/normativa.

[ @M Sejam considerados como suscetiveis a fraude.

Uma vez identificados os processos criticos, € importante implementar
medidas para gerencia-los de forma eficaz, como estabelecer controles de
qualidade, implementar sistemas de monitoramento e medicdo de
desempenho, designar responsabilidades claras e garantir a disponibilidade
de recursos adequados.

Os processos de uma organizagdo podem ser apresentados em uma
logica hierarquica. Ou seja, consiste em enquadrar os processos executados
por uma instituicdo em diferentes niveis hierarquicos. Os diferentes niveis
devem refletir o nivel de complexidade e amplitude de cada processo, a fim
de subsidiar uma melhor gestéo de processos dentro da instituigéo.
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O esquema a seguir representa a hierarquia de processos adotada pelo
Municipio de Caxias do Sul - Figura 1.

Figura 1: Hierarquia de Processos

MACROPROCESSO
PROCESSO
SUBPROCESSO

ATIVIDADE
TAREFA

Fonte: Os Autores, 2024.

\' MACROPROCESSO:

Geralmente envolve mais de uma fungéo organizacional, cuja operagéao
tem impacto significativo no modo como a organizagao funciona. Exemplo:
Gestéo de Pessoas.

\' PROCESSO

Consiste num grupo de tarefas interligadas logicamente, que utilizam
recursos da organizagdo para gerar resultados. S&do operagdes de alta
complexidade (atividades e tarefas), distintas e interligadas, visando
cumprir um objetivo organizacional especifico. Exemplo: Avaliagcao de
Desempenho.

\' SUBPROCESSO:

Estdo incluidos em outro processo, ou seja, um conjunto de operagdes de
media a alta complexidade (atividades e tarefas), distintas e interligadas,
realizando um objetivo especifico em apoio a um processo. Exemplo:
Desenvolvimento de Pessoal.
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S
\y ATIVIDADE:

S&o operagdes ou conjuntos de operagdes de media complexidade que
ocorrem dentro de um processo ou subprocesso, geralmente
desempenhadas por uma unidade organizacional determinada e destinadas
a produzir um resultado especifico. Exemplo: Realizar Avaliacao.

\y TAREFA:

Nivel mais detalhado das atividades, € um conjunto de trabalhos a serem
executados, envolvendo rotina e prazo determinado. Corresponde a um
nivel imediatamente inferior ao de uma atividade. Exemplo: Enviar Avaliagao
Preenchida.

A partir desta organizagdo hierarquica dos processos dentro da
instituicdo, a modelagem de processos tem como proposito criar uma
representagdo abrangente e compreensivel das operagdes organizacionais.
Essa representacdo ndo apenas descreve os processos de forma suficiente
para analise, mas também visa aprimorar o entendimento dos propdsitos
da instituicdo. Alem disso, a modelagem serve como suporte para o
treinamento de pessoal, avaliagdo de mudancgas e melhorias em processos
existentes, e proporciona uma base eficaz para a comunicagao dentro da
organizagao. Nesse sentido, deve-se ter clara a ideia de que os processos
nao necessariamente se limitam a apenas uma unidade organizacional,
devendo tramitar de maneira fluida.
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Compreendidos os conceitos de gestdo de processos, abaixo sera
apresentada a lista dos demais termos utilizados neste manual:

2.1. CONCEITOS

\' BENCHMARKING:

E uma andlise estratégica das melhores praticas usadas em outras
empresas ou instituicées. Benchmarking vem de ‘benchmark’, que significa
‘referéncia’, e € uma ferramenta de gestdo que objetiva aprimorar
processos, produtos e servigos. Ao conhecer a rotina de outra organizagao
pode-se identificar novas maneiras de trabalho.

\' BIZAGI:

E uma ferramenta para modelagem descritiva, analitica e de execucéo
dos processos, utilizando a linguagem BPMN (Business Process Modeling
Notation), utilizada pelo Municipio de Caxias do Sul para a modelagem de
processos.

\' COMUNICAGAO:

Engloba o conjunto de veiculos utilizados para repassar informacgdes
dentro e fora da instituicdo, bem como as normas e diretrizes para que a
transmissdo das informacdes seja eficaz e para que haja compreenséao
mutua. A gestdo de processos € um elo entre diferentes atores da
administracdo, assim, a comunicagdo € essencial para o sucesso do
trabalho.

\y DESCONEXOES:

S0 os pontos do processo em que ha auséncia de nexo e/ou coeréncia
e que podem atrapalhar ou impedir o pleno andamento do trabalho.

\' DONO DO PROCESSO:

Termo utilizado para identificar a Unidade, Secretaria, Setor ou equipe
responsavel por supervisionar e garantir o desempenho eficaz de um
processo especifico dentro de uma organizagéo.

\' GESTAO DE RISCOS:

Conjunto de agdes coordenadas que tem o objetivo de gerir a
administracdo em relagdo as potenciais ameagas, que podem ser negativas
ou positivas, independentemente da sua manifestagdo. Trata-se do
planejamento e utilizagdo dos recursos para solugédo ou mitigagao do risco.
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L
E uma estratégia preventiva, quando se pode prever a situac&o, ou
prescritiva, guando ndo se pode evitar o acontecimento.

\y INDICADOR:

Ferramenta de medigdo do desempenho e/ou evolugédo de uma
atividade, seja de forma quantitativa ou qualitativa, e serve para auxiliar na
organizagao e na tomada de decisdes. Exemplo de indicador de retrabalho:

NOME DO PROPOSICAO
- DE META
INDICADOR FORMULA VALOR
(Quantidade de Reduzir para
Percentual de processos que 20% o
processos que retornaram para 569 retorno dos
geram corregao / quantidade de ° processos
retrabalho processos abertos) x 100 em corregéo
até 24 meses

\y INOVAGAO:

E um processo complexo, que inclui atividades tecnicas, criagao,
desenvolvimento e gestdo para alcangar melhorias nos produtos e servigos
oferecidos por uma instituicdo, seja atraves da renovagao de processos ja
existentes ou da implantagcdo de novos processos e servigos. A inovagao
permite fazer mais com menos recursos, por resultar em ganhos de
eficiéncia e eficacia nos processos, o que € um aspecto fundamental na
gestao.

\' FACILITADORES:

Servidores designados para atuar na condugdo e acompanhamento do
mapeamento de um determinado processo, auxiliando a equipe envolvida e
dando o suporte necessario para a realizagdo dos trabalhos.

\' MATRIZ GUT:

Ferramenta utilizada para organizar os problemas e demandas por
ordem de prioridade, considerando trés critérios (Gravidade - Urgéncia -
Tendéncia):
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L
@M Gravidade: impacto do problema sobre coisas, pessoas, resultados,
processos ou organizagdes e efeitos, que possam existir ou surgir, caso o

problema ndo seja resolvido.

[ eMVUrgéncia: relagdo com o tempo disponivel ou necesséario para resolver o
problema.

\ @M Tendéncia: potencial de crescimento do problema, probabilidade do
problema se agravar com o passar do tempo (caso nada seja feito).

» MATRIZ SIPOC (SUPPLIER-INPUT-PROCESS-OUTPUT-CUSTOMER):

Ferramenta de mapeamento de processos que pode ser aplicada em
diferentes contextos, possibilitando a identificagcdo de atores, materiais,

informacgdes e atividades de um processo, produtos e tempo utilizado em
cada etapa.

\' MELHORIA CONTINUA:

Atualizagéo constante do processo, a fim de assegurar que seja revisado
e aperfeicoado de acordo com as necessidades, trazendo cada vez mais o

melhor e mais agil desempenho, aumentando a satisfagdo de todos
envolvidos.

\' RISCO:

Possibilidade de que eventos ou circunstancias adversas ocorram e
impactem nos objetivos e resultados dos processos.
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3. METODOLOGIA

A metodologia de gestao de processos utilizada no Municipio de Caxias
do Sul tem como premissa o gerenciamento dos processos de trabalho
através de um ciclo continuo de planejamento, agdo, monitoramento e
melhorias, o ciclo PDCA - Plan, Do, Check, Act - aliado aos conceitos de
gestdo de processos BPM - Business Process Managment - conforme Figura
2.

Figura 2: Ciclos PDCA e BPM

3 <=
; -

Monitoramento
Ch e C k \ Implementacdo /

Fonte: ABPMP 2013 - CBOK

Dentro do ciclo PDCA, s&o utilizadas as seguintes defini¢gdes para cada
fase:

@M Planejar (PLAN): inclui o planejamento, analise e desenho do processo.
Desenhar o processo como é realizado atualmente e analisar como este
apoia a estratégia ou missdo da organizagdo. Nesta etapa, define-se o
objetivo ou meta a ser alcangado, identificam-se os processos que seréao
melhorados e desenvolvem-se planos de acgdo para atingir esses
objetivos. E importante estabelecer critérios de medic&o ou indicadores
de desempenho que serdo utilizados para avaliar o progresso e o sucesso
da melhoria.

[ emMDesenvolver (DO): refere-se a implantagdo das acgdes planejadas
durante a fase Plan, incluindo estruturas, rotinas, procedimentos,
politicas, sistemas e meétricas. A automagéao faz parte desta etapa e
refere-se a utilizar base de sustentagdo em tecnologias da informagéo
(TI) para que o processo, ou parte dele, possa ser executado. Esta etapa
€ onde as mudangas sdo colocadas em pratica, seja na forma de novos
procedimentos, treinamentos, ajustes nos processos, etc.
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@M Checar (CHECK): consiste no monitoramento e controle do processo
implantado. Durante esta etapa, os resultados obtidos sdo comparados
com os objetivos e metas definidos na fase de planejamento. Alem disso,
os dados coletados durante a fase "Do" sdo analisados para avaliar o
desempenho do processo. Caso contrario, € necessario identificar as
causas das desconexdes.

@M Agir (ACT): refere-se a analise dos dados coletados no monitoramento e
implementacdo de mudangas. Baseando-se na analise dos resultados e
das causas identificadas, sdo tomadas ag¢des corretivas ou preventivas
para melhorar o processo. Se os resultados estiverem de acordo com as
metas, as melhores praticas sdo padronizadas e integradas ao processo.
Se houver desvios, € necessario agir para corrigir as falhas e implementar
melhorias adicionais. Esta etapa também envolve a atualizagdo dos
planos de agdo com base no aprendizado obtido ao longo do ciclo,
garantindo assim o processo de melhoria continua.

A Gestdao de Processos de Negocios (BPM - Business Process
Management) € uma abordagem de ciclo continuo para planejar, modelar,
simular, executar, monitorar, melhorar os processos da organizagao e
otimizar os resultados. Consiste em varias etapas inter-relacionadas que
abrangem desde a identificacdo e analise dos processos ate a
implementacédo de melhorias e monitoramento do desempenho, conforme
Figura 3.

Figura 3: Etapas do ciclo BPM

‘“f‘

v.‘ r;u\: .;l

Entendimento e Simula alternativas implantacdo do Acompanhamento
Sok documentacso Para o comporta processo do processo Mud.ngn

Meta do processo mento do Processo implantado

Notagdo - Execugdo do Inovagso
identificag Testa as regras processo pelos

3 Monitora e controla

erramenta de athvidades pré estabelecdas SEUS USUNos 3 execugdo das
canchdatas 3 e
asvtomagio para verificar se nstincias dos
e5130 de acordo 0 Processos

Definigdo de objetivo da empresa

stemas de apoio
Testa se as tarefas
310 sendo
executadas da
manewa correta

Fonte: ndo identificada

Com base nos conceitos apresentados, a Comissdo de Mapeamento de
Processos sistematizou neste Manual as diretrizes da gestao de processos,
de forma a apresentar uma metodologia construida especificamente para
atender aos servidores do Municipio de Caxias do Sul, organizada em cinco
fases distintas, conforme a Figura 4:
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Figura 4: Fases deste manual

Fase | Fase Il Fase Ill Fase IV Fase V

Identificagdo de  Mapeamento de Redesenho do = Planejamento da

Processos Processos Processo Implantagédo

Fonte: Os autores.

As orientagdes para a realizagdo de cada fase prevista no modelo
adotado pelo Municipio estdo descritas no proximo topico. Cabe destacar
que este Manual Metodologico ndo esgota as possibilidades e nem
pretende limitar o desenvolvimento do mapeamento de processos, mas
sim, deve ser utilizado como norteador de boas praticas.

Com esse intuito, foram incluidos conceitos importantes no ambito da
Gestdo de Processos e disponibilizadas planilhas a serem utilizadas em
cada etapa, as quais podem ser aplicadas na integra, especialmente em
processos de natureza complexa, bem como podem ser simplificadas em
casos onde o grupo de trabalho nédo vislumbre a necessidade do
preenchimento de todos os campos.

E fundamental que as pessoas diretamente envolvidas na conducao dos
trabalhos tenham familiaridade com cada ferramenta
(formulario/planilha), a fim de tomar a melhor decisdo quanto a sua
aplicagéo total ou parcial para o bom andamento do servigo.

3.1. FASE | - IDENTIFICACAO DE PROCESSOS

A fase | tem por finalidade a identificacdo, selecédo e priorizagdo dos
processos que serédo mapeados, bem como a identificagdo dos facilitadores
que conduzirdo o processo dentro da sua unidade. Desta forma, esta fase &
composta pelas atividades abaixo descritas, devendo produzir as seguintes
entregas:

ATIVIDADE PRODUTO

Matriz GUT com a identificagdo
e selegédo dos processos que
serdao mapeados

Identificacéo, priorizagédo e
selecdo dos processos

Identificagdo dos facilitadores Designacéo do facilitador
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3.1.1. IDENTIFICAGCAO, PRIORIZACAO E SELECAO
DOS PROCESSOS

Diante da quantidade de demandas a serem enfrentadas no cotidiano,
faz-se necessaria a identificagdo dos processos que devem ser mapeados
e, posteriormente, sua priorizagdo, para otimizar os esforgos e resultados.

Para tanto, deve-se fazer uma relagdo dos principais processos da
unidade administrativa, levando em consideragcdo o seu grau de
sensibilidade, ou seja, a sua importéncia estratégica e o impacto nos
resultados da organizagdo. Em outras palavras, quanto mais sensivel um
processo, maior sera a sua influéncia no sucesso geral da organizagéo e
maior sera a atengéo e os recursos que devem ser dedicados a ele.

Priorizag&do dos processos esta associada a gestdo de risco no sentido
de minimizar, eliminar ou tratar os potenciais riscos a que 0 processo possa
estar predisposto.

Destaca-se que o mapeamento de processos pode e deve ser aplicado
também a novos processos, assim, esses serdo implantados e terdo inicio ja
com a sistematizagdo adequada.

A relacédo dos processos sensiveis da unidade deve ser submetida a
matriz GUT, que leva em consideragcédo a Gravidade, a Urgéncia e a
Tendéncia de situagdes nao desejadas ocorrerem com OS Processos,
atraveés do preenchimento do formulario.

| Acesse o modelo aqui: Modelo_A1 Matriz de Processos_GUT |

A selecédo dos processos que foram elencados na Matriz GUT possibilita
uma relagcdo ordenada de quais processos devem ser mapeados
prioritariamente. Sugere-se que sejam identificados o maximo de
processos de uma determinada unidade ou setor, mesmo que seja uma lista
inicialmente extensa. O exercicio € observar todos os processos que
envolvem a dindmica de trabalho da unidade administrativa.

Por vezes, o0 mapeamento de um processo pode ser iniciado atraves de
outra necessidade especifica, que ndo sua selegcdo dentro da Matriz GUT,
por exemplo, quando ha alteragdo de alguma legislagdo ou de sistema que
afete a realizagdo de um ou mais processos. Nesses casos, pode-se fazer o
mapeamento sem preencher a Matriz GUT.

3.1.2. IDENTIFICACAO DOS FACILITADORES

Deve-se identificar pelo menos um servidor por processo para atuar
como facilitador. E desejavel que o facilitador seja uma pessoa com
interesse e iniciativa para se capacitar, ou ja capacitado no tema de Gestéo
de Processos, que possa atuar nas unidades (direta ou indiretamente)
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como elo com o Escritoério de Processos.

Devera ser mantido registro dos facilitadores de cada processo, para
consultas em futuras demandas, com a designagdo do servidor.

O ideal € que o facilitador designado atue do inicio até a conclusdo do
processo de mapeamento. Caso haja necessidade de alteragdo durante
qualquer etapa do mapeamento, a substituicdo deve ser registrada.

3.2. FASE Il - MAPEAMENTO DO PROCESSO

A Fase Il tem por finalidade a sensibilizagdo, capacitagdo dos
facilitadores, o conhecimento de cada parte do processo, 0 mapeamento
propriamente dito e a identificagdo das desconexdes existentes. Dessa
forma, essa fase € composta por atividades e produto, conforme constam
na tabela abaixo:

ATIVIDADE PRODUTO

Sensibilizag&o dos facilitadores -

Certificado de conclusdo da

Capacitacgado dos facilitadores capacitagao
Conhecimento das partes do processo Matriz SIPOC
Mapeamento do processo Fluxograma no Bizagi
Identificagcdo das desconexdes Relagcdo de desconexdes
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S
3.2.1. SENSIBILIZACAO DOS FACILITADORES

Nesta fase e realizada uma apresentagado aos facilitadores da proposta
de mapeamento, da importéncia, necessidade, vantagens e facilidades
desta nova forma de atuagdo, na qual devem ser orientados quanto a
necessidade de leitura deste manual e da realizagdo dos treinamentos
necessarios e disponiveis.

A sensibilizagdo dos facilitadores e o entendimento da importéncia da
realizagdo do mapeamento do processo ¢é fundamental para o
convencimento e engajamento de todos os envolvidos. E importante que o
facilitador conduza a equipe e transmita o conhecimento necessario.

Um aprendizado importante trazido pelos processos piloto de
mapeamento, € a necessidade da equipe despir-se de conceitos prévios e
desapegar-se de procedimentos que “sempre foram assim”, para ampliar o
horizonte de possibilidades. O primeiro passo para atingir tal objetivo é
contar com a mediacdo do facilitador para a percepgédo coletiva da
importancia da inovagdo e melhoria constante nos processos da
administracédo publica.

Outro aspecto importante a ser abordado desde a etapa inicial é a
sensibilizacdo dos gestores. O engajamento € fundamental para a
organizagcdo das tarefas ao longo do mapeamento e tambéem para
possibilitar alteragcdes legais e institucionais necessarias para a
implantacdo das melhorias.

3.2.2. CAPACITACAO DOS FACILITADORES

A capacitacdo consiste na apropriagcdo das informacdes necessarias
para a realizacdo de cada fase do mapeamento e atividades pertinentes,
orientagdes sobre o passo a passo que devera ser realizado pelo facilitador
e equipe(s), bem como os produtos que deverao ser entregues ao final de
cada etapa.

A leitura do manual e o esclarecimento das duvidas junto a Comissao ou
ao Escritério de Processos sdo partes fundamentais da capacitacéo. Alem
do manual, pretende-se disponibilizar cursos junto a Escola de Gestéo
Publica, entre outras formas de aprendizado.

3.2.3. CONHECIMENTO DAS PARTES DO PROCESSO

Para compreender e documentar cada parte do processo, deve ser
utilizada a ferramenta matriz SIPOC. E importante compreender qual o
produto, o cliente do processo a ser mapeado e qual demanda o processo
atende.
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Desta forma, a matriz auxilia no detalhamento de cada uma das partes
envolvidas na SIPOC, como: (i) suppliers sdo os fornecedores/responsaveis,
sejam eles internos ou externos, das entradas do processo; (ii) inputs sdo as
entradas, ou seja, tudo o que €& necessario para que O Processo seja
iniciado; (iii) process & o processo, isto €, a sequéncia de atividades que
transformam as entradas em saidas; (iv) outputs séo as saidas, aquilo que é
obtido apds as atividades de transformacgéo;(v) customers séo os clientes,
internos ou externos, para os quais sdo destinadas as saidas.

Figura 5: Componentes da matriz SIPOC

S | P o Cc
Fornecedores Entradas Processo Saidas Clientes
prog.l‘;glﬁigl do Para quem é
Quem séo os O que da start | Como é feito o Sl BnoaesoP feito o meu
fornecedores do ao meu meu processo e o :ue e ’ processo?
meu processo? processo? o que ele faz? 1008880 Quem séo os
P meus clientes?
oferece?

Fonte: Os autores.

E importante a identificacdo do tempo estimado para cada processo. O
calculo do tempo €& de acordo com o procedimento realizado, computado
em dias uteis, e o objetivo € comparar a mudanca (esperada melhoria) apos
o redesenho do processo.

Para o preenchimento da planilha, deve-se comecgar escrevendo as
atividades do processo na coluna processo, apos, o preenchimento dos
fornecedores/responsaveis, entradas, saidas e clientes. As tarefas néo
serdao detalhadas nesta planilha, pois a ideia € uma visdo mais macro do
processo, que € importante para ter-se clareza do todo antes de adentrar
no detalhamento de cada passo. Aléem do preenchimento da SIPOC, ha
também campos especificos para descrever legislagdo relacionada,
recursos e pessoal envolvidos, que tem o objetivo de auxiliar no
entendimento das necessidades e possiveis entraves que serao verificados
nas proximas fases do mapeamento.

Quanto aos indicadores, poderao ser preenchidos posteriormente na
Fase lll - Medigdo do desempenho e/ou evolugéo de uma atividade

| Acesse o modelo agui: Modelo_A2 Matriz de Processos_SIPOC |

E recomendavel que seja dedicado o tempo necessario para o
preenchimento desta matriz, mesmo que de maneira resumida, pois
permite ao grupo uma visdo diferente, mais textual e com a informacéo
clara de origem e destino de cada atividade, o que pode facilitar a
compreensao do todo.
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3.2.4. MAPEAMENTO DO PROCESSO

Apos o conhecimento de cada parte do processo, € chegado o momento
de construir o fluxograma, ou seja, o caminho pelo qual o processo percorre
dentro dos diversos setores e/ou unidades administrativas.

O fluxograma do processo pode ser realizado manualmente, utilizando a
“Dinadmica dos Post-its”, que consiste em escrever as diferentes atividades
em post-its e organizar os mesmos de maneira a indicar o inicio, o
andamento e o(s) produto(s) gerado(s) em cada fase. Os post-its facilitam a
corregéo e adequagéo do mapa ao longo dessa elaboracgéo.

Apobs o desenho manual, € possivel realizar o desenho do fluxo através do
software de mapeamento de processos utilizado pelo Municipio.

A construgdo coletiva do fluxograma €& muito importante para o
entendimento do processo por todos os envolvidos e esta etapa pode
acontecer diretamente no software do Bizagi quando a equipe ja esta
familiarizada com o sistema (que esta disponivel na aba de iniciagdo do
usuario PMCS Aplic/Aplicativos/BizAgi Modeler). Para fazer o mapeamento
do processo, seja de forma manual ou atraves do Bizagi, € importante ter
em mente o0s conceitos apresentados no presente Manual e ter
conhecimento da simbologia BPMN, a qual esta detalhada no capitulo 5. A
exemplo, podem ser verificados nas Figuras 6 e 7.

Figura 6: Processo mapeado com post-its

Fonte: Os autores.
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Figura 7: Processo mapeado com Bizagi
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Fonte: Os autores.

3.2.5. IDENTIFICACAO DAS DESCONEXOES

A etapa de identificagdo das desconexdes dara subsidio para a proposta
de melhorias e o redesenho do processo, uma vez que sao essas
desconexdes que prejudicam o bom andamento do trabalho e a solugéo
das mesmas esta no cerne do objetivo do mapeamento. As desconexdes
podem ocorrer em diferentes niveis e formas, prejudicando a compreensao
e eficacia do processo.

Identificar e resolver essas desconexdes € essencial para otimizar os
processos e garantir que a organizagao alcance seus objetivos estrategicos
de maneira eficaz e eficiente. Isso geralmente requer uma abordagem
holistica que leve em consideragcdo ndo apenas os aspectos tecnicos dos
processos, mas tambéem os aspectos humanos e organizacionais. Abaixo,
algumas perguntas que podem ser realizadas para auxiliar no
preenchimento da lista de desconexdes:

I @MEM qual parte do processo é dispendido o maior tempo?

e Quais limitagdes de recursos este processo possui?
@M O processo possui retrabalho?

@M As documentacgdes, quando exigidas, chegam aos setores competentes

da forma devida?

@M Existem tarefas que podem ser eliminadas ou otimizadas para obter o

mesmo fim?
@M Qual o motivo de cada tarefa ser executada?

Ao final desta etapa devera ser gerado o documento conforme modelo
com as desconexdes do processo.

A lista devera ser preenchida em duas etapas, nesta fase apenas a
“Relacdo de Desconexdes” e posteriormente a “Analise das desconexdes no
redesenho do processo/justificativa”.
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Acesse o modelo aqui: Modelo_A3 Lista de Desconexoes

3.3. FASE Ill - REDESENHO DO PROCESSO

A Fase Ill tem por finalidade o redesenho do processo em conformidade
com o que os servidores envolvidos definiram ser a forma mais agil e
eficiente, considerando o objetivo do processo, a integragdo de todas areas
envolvidas (sejam internas ou externas), as melhorias que podem ser feitas
apos constatadas as desconexdes, as ideias das pesquisas realizadas no
Benchmarking e as possiveis inovagdes. Desta forma, esta fase € composta
pelas atividades abaixo descritas, devendo produzir as seguintes entregas:

ATIVIDADE PRODUTO
Benchmarking Formulario de benchmarking
Analise das desconexdes Lista de desconexdes atualizada
Redesenho do processo Fluxograma no Bizagi

Especificagdes de Atividades do

Novas especificacdes
P ¢ processo redesenhado

Medic&o do desempenho e/ou

. .. Indicador(es) do Processo
evolugdo de uma atividade

Validagéo -

3.3.1. BENCHMARKING

O Benchmarking desempenha um papel fundamental no redesenho de
processos na administragdo publica, ajudando a aprender com os sucessos
e desafios de outras organizagdes, estabelecer metas realistas, identificar
oportunidades de inovagao e melhorar a eficiéncia e a eficacia dos servigos
publicos.

E possivel que o mapeamento de um determinado processo tenha
inclusive se originado a partir do conhecimento de um bom exemplo de
outra instituicdo, assim, apesar de estar inserida na fase Ill (de redesenho),
pesquisas de Benchmarking podem ocorrer ao longo de todo o processo.
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S
As principais razdes para se realizar o Benchmarking séo: busca e
identificagédo de Melhores Praticas; estabelecimento de metas realistas;

fornecimento de insights; identificagcdo de oportunidades de inovagéao; e
melhoria da eficiéncia e eficacia nos processos existentes.

Acesse o modelo aqui: Modelo_A4 Formulario de benchmarking

3.3.2. ANALISE DAS DESCONEXOES

Esta etapa refere-se a analise da Lista de Desconexdes, feita apos os
insights e exemplos oriundos do benchmarking, € usando como apoio o
fluxograma gerado no Bizagi, visando resolver as desconexdes listadas para
um determinado processo.

Nesta etapa sera preenchida a “Analise das desconexdes no redesenho
do processo/justificativa” do documento Lista de Desconexdes.

A cada linha ¢ inserida a analise da solugao referente a desconexao
citada no preenchimento correspondente da primeira tabela. No caso da
impossibilidade de eliminagdo da desconexao ou ainda da solugao parcial,
esta deve vir acompanhada de justificativa. S&do estas analises que
subsidiarao o redesenho do processo.

| Acesse o modelo aqui: Modelo_A3 Lista de Desconexdes |

3.3.3. REDESENHO DO PROCESSO

Redesenhar o processo significa modificar o todo ou parte dele com a
finalidade de otimizar o tempo, utilizar menos recursos, evitar retrabalhos e
torna-lo o mais assertivo, rapido e eficiente possivel. Para isso, o redesenho
devera ser feito com base nos objetivos e nas normativas existentes, e,
quando necessario, sugerindo a possibilidade de alteragédo das mesmas.

Ressalta-se que, mesmo que uma atividade seja executada de forma
satisfatoria, cabe a analise da necessidade de redesenho, afinal, pequenos
ajustes poderao trazer resultados ainda mais satisfatorios e bons ganhos
(seja de tempo, financeiro, comunicagao, modernizagéo, entre outros).

Fica claro que, apo6s analise do atual processo e suas desconexdes, inicia-
se a fase de redesenho com a revisdo do que foi mapeado.

Para essa etapa, € muito importante que sejam verificados e coletados
tambem documentacgdes e registros de como e efetivamente a rotina na
pratica. Além disso, nessa etapa também & importante identificar
necessidades e avaliar as possibilidades de alteragbées em legislagdes,
decretos, instrugdes normativas, entre outros.

Com essas identificagdes, bem como o Benchmarking, o redesenho
comega a ser elaborado visando eliminar gargalos, retrabalhos, tramites
que ndo agregam valor na tarefa, aprimorar o que ja funciona bem e definir

Manual Metodolégico - Gestdo de Processos
Municipio de Caxias do Sul - RS




um andamento padrédo para cada processo. Cabe ressaltar, no entanto, que
€ crucial que a equipe esteja aberta a mudangas, € importante que o
trabalho que cada um desempenha ou desempenhou por muito tempo seja
valorizado.

ApOs as discussodes e analises necessarias, sera entédo elaborado o novo
fluxograma do processo, conforme mostra a Figura 8.

Figura 8: Identificagdo de melhores praticas e redesenho
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Fonte: Fundatec - Apostila.

3.3.4. NOVAS ESPECIFICAGOES

Além do novo fluxograma gerado na etapa de redesenho, para o sucesso
da implantagdo das mudancgas e melhorias previstas € necessario detalhar
os procedimentos que serao adotados, conforme exemplo a seguir:
Atividade: Analisar o documento recebido.

Especificacao: Verificar se os documentos estdo devidamente assinados,
em caso negativo, ndo aceitar protocolo.
Tempo (dias Uteis): 1dia.

Acesse o modelo aqui: Modelo_A5_Especificacées de atividades

O processo de redesenho pode implicar em criar e/ou modificar ordem
das tarefas, transferir responsabilidades, modificar tempos e prazos,
padronizar formularios, incorporar inovagdes e alterar resultados, o que
fica evidente quando da comparagdo do processo anterior com o
redesenhado. Desta forma, sugere-se a elaboragéao do SIPOC do redesenho,
atraves do mesmo formulario, com a descrigcdo objetiva do processo, dos
fornecedores/responsaveis, das entradas, das saidas, dos clientes e dos
Nnovos tempos previstos em cada etapa.
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3.3.5. MEDIGCAO DO DESEMPENHO E/OU EVOLUGAO
DE UMA ATIVIDADE

Para melhor aferir a eficiéncia e eficacia dos processos implantados,
deverdo ser definidos indicadores, de acordo com o que necessita ser
mensurado e alcangado.

Considerando que os indicadores deverao ser factiveis, portanto, o que
se aplica a um processo, podera nao servir para outro, cada processo tera
seus proprios indicadores que, ao serem definidos, deverdo possibilitar:
comparagao dos resultados com a situagéo anterior, avaliagdo de ganhos
alcangados, identificagcdo de oportunidades de melhorias, detecgdo e
corregéo de erros.

A equipe responsavel pela execugdo de um processo de trabalho deve
estabelecer os indicadores de desempenho, utilizando como base o
fluxograma e o conhecimento coletivo sobre possiveis fragilidades. Ao ter
um entendimento aprofundado dos desafios enfrentados na rotina diaria, a
equipe pode criar indicadores relacionados a mensuragdo de erros
frequentes, a qualidade de um produto/servico produzido, ao
monitoramento de prazos criticos, entre outros.

| Acesse o modelo aqui: Modelo_A6_Medigcao de Desempenho |

3.3.6. VALIDAGAO

ApOs realizagdo do redesenho do processo, os documentos elaborados
devem ser validados pelos Gestores. Sugere-se que a validagdo do novo
fluxograma e das especificacdes seja feita em reunido de apresentacéao
para os Gestores.

Além de explanar o novo procedimento oriundo do redesenho, e
importante que o Grupo de Trabalho apresente um comparativo do
processo, antes e depois das mudangas propostas.

3.4. FASE IV - IMPLANTACAO DO PROCESSO

A Fase IV tem por finalidade a definicdo do Plano de implantagédo do novo
processo, incluindo as capacitagdes necessarias para que todos os
envolvidos estejam cientes das tarefas a serem executadas, assegurada a
ampla comunicagdo das mudangas.
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ATIVIDADE PRODUTO

Planejamento da implantagéo Plano de implantagéo
Capacitagéo do novo processo Registro de presencga
Comunicag&o do novo processo Publicagéo

3.4.1. PLANEJAMENTO DE IMPLANTACAO

Redesenhado o processo e hora de planejar a melhor forma de
implementar as decisbes tomadas para otimizagdo e andamento das
etapas definidas pelos participantes e com a devida validagdo dos
gestores. A implantagdo do novo processo envolve as mudangas
necessarias, desde alteracdes de documentos, padronizagéao,
encaminhamentos entre setores, alteracdo ou adicdo de sistemas e
softwares, alteragcbes de Ilegislacdo e normativas, aquisicdo de
equipamentos e materiais, entre outras questdes pertinentes. Além disso,
para que a implantacao seja efetiva, os envolvidos deverdo estar engajados
em comunicar e colocar em pratica o que ja foi definido no redesenho.

Nesse contexto, o primeiro passo para garantir uma implantacéao efetiva
€ a criagdo do Plano de implantagdo, com cronograma das etapas
necessarias para a implementagcdo do novo procedimento, contendo a
previsdo de revisdo. Sugere-se que a revisao seja anual ou quando ocorrer
alteragdo, programada ou n&o.

Acesse o modelo aqui: Modelo_A7 Plano de implantacéao

Apos a defini¢do do Plano de implantagéo, cada nova etapa devera ser
realizada em conformidade com o mesmo.

Nesta etapa de planejamento da implantacéao, ainda pode ser feito o uso
de outras ferramentas de gestdo de tarefas, como a planilha SW2H.

3.4.2. CAPACITAGAO DO NOVO PROCESSO

Durante o planejamento da implantagdo deverédo ser identificadas quais
etapas do processo exigirdo capacitagao e treinamentos.
As capacitagdes poderdo contar com o apoio da Escola de Gestéo
Publica (EGP) do Municipio, que auxiliara na condugao da melhor forma de
implementa-la.
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E importante ressaltar que a capacitacéo dos servidores é uma atividade
continua, que deve ser aplicada mesmo posteriormente a fase de
implantagdo do novo processo, sempre que houver necessidade,
especialmente quando da inclusdo de novos servidores em um
determinado setor ou atividade.

3.4.3. COMUNICACAO DO NOVO PROCESSO

Outra etapa fundamental para a implantagdo de um redesenho ou novo
processo € a comunicagdo aos envolvidos interna e externamente a
organizagédo. As agdes de comunicagdo tambem deveréo ser incluidas no
planejamento da implantagéo.

Caso o redesenho do processo envolva mudangas para o cidaddo, devera
ser feita também ampla divulgagédo para a populagdo em geral, explicando
as alteragdes que afetam quem busca os servigos da Prefeitura, além de
demonstrar os beneficios que a populagdo tera em decorréncia de tais
mudangas.

3.5. FASE V - MONITORAMENTO

A fase V tem por finalidade assegurar que o redesenho do processo sera
efetivamente monitorado, revisado e alterado de maneira continua e
sempre que verificada a necessidade de adequacgdes.

Assim que forem implantadas as mudancas, € de extrema importéncia o
continuo monitoramento e controle de cada etapa do processo, com ©
acompanhamento dos seus indicadores.

Considerando que monitorar € acompanhar o desempenho dos
processos para verificar se eles estdo funcionando como esperado ou
precisam de revisdes, entende-se ser essa uma etapa que vai assegurar
que a implantagcdo da mudanca esta sendo realizada.

Em um modelo de gestdo de processos baseado no Ciclo PDCA, falar em
revisdo significa repetir as primeiras fases do ciclo, mas tomando por base
todos os documentos que ja foram elaborados durante o mapeamento do
processo. Nesse caso, a partir do redesenho, o primeiro passo da revisao
sera a elaboragdo de uma nova lista de desconexdes, seguindo-se os
demais procedimentos descritos nesse manual, com a elaboragdo de novas
versdes (reedi¢cdo) dos produtos referentes a cada etapa.
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4. RESPONSABILIDADES

Na gestdo de processos, € necessario que cada ator conhega suas
atribui¢cdes e responsabilidades, a fim de atingir os resultados pretendidos
de maneira mais eficiente e eficaz e facilitar a comunicagdo entre o grupo.
Nesse contexto, a seguir sdo descritas as responsabilidades de cada
agente envolvido na gestdo de processos.

[ @M Gestores: apoiar, dar suporte e envolver-se nas iniciativas relacionadas
ao mapeamento de processos, participando ainda do processo de
validagdo final do redesenho. As chefias deverdo ainda realizar ou
designar responsaveis por realizar o monitoramento dos indicadores,
apo6s a implantagédo do processo.

@l Comissdo de Mapeamento de Processos: promover a conscientizagdo
sobre a importdncia do mapeamento de processos; estabelecer
metodologia de mapeamento, auxiliar na promogdo da mudanga da
cultura que favorega a gestdo por processos, orientar os facilitadores;
identificar necessidade de capacitagdes.

@M Escritorio de Processos: subsidiar as agdes do Conselho de Governanga
do Municipio, conforme atribuicdes a serem definidas no Regimento
Interno do Gabinete do Prefeito e conforme Lei 9006/2023 - Politica
Publica de Governanga Publica Municipal.

[ eMFacilitador: atuar na condugdo e monitoramento de todo o
procedimento de mapeamento de processos; fornecer assisténcia ao
grupo de trabalho, oferecendo o suporte necessario para a execugao
eficaz das tarefas relacionadas ao mapeamento.

@M Servidores: contribuir para a identificagcdo e descricdo fiel das
atividades e tarefas do processo mapeado, propondo sugestdes de
melhorias que tragam maior eficacia, eficiéncia e efetividade ao
processo. Participar das reunides dos grupos de trabalho, auxiliando na
elaboragédo dos documentos de acordo com o solicitado pelo facilitador.
Auxiliar ativamente no monitoramento continuo dos processos, inclusive
com a disponibilizagdo das informagdes necesséarias para o
acompanhamento dos indicadores definidos.
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. MODELAGEM DE PROCESSOS DE
TRABALHO NA NOTACAO BPMN

5.1. NOTAGAO BPMN

O BPMN foi criado pela Business Process Management Iniciative (BPMI),
organizagao fundada em 2000 por um grupo de 16 empresas, sendo em sua
maioria empresas de TIl. A iniciativa objetivou estabelecer um padrao de
mercado para modelagem de processos de negocio. Em 2005 a BPMI foi
fundada com a OMG - Object Management Group, organizagao responsavel
pela criagdo de padrdes abertos de aplicagdo orientada a objetos, sendo
conhecida pela criagdo do padrdo UML utilizado na especificagdo para
desenvolvimento de software.

A notagdo BPMN é utilizada para modelagem de processos de negdécio
utilizando simbolos padronizados para a representagdo de diagramas,
facilitando a documentagdo e o entendimento dos participantes dos
processos de negocio.

Elementos fundamentais da BPMN:
@M Piscinas (Pools): mecanismo que representa um processo interno ou
externo da organizagéo;

@M Raias (Swimlanes): mecanismo para organizar atividades em categorias
visuais separadas, com o objetivo de ilustrar diferentes capacidades
funcionais ou responsabilidades;

@M Eventos: representados por circulos, definem algum acontecimento no
processo;

mneM Atividades: representadas por retangulos, descrevem o tipo de trabalho
que deve ser feito;

[ @M Decisdes ou Desvios (Gateways): representados por losangos, sdo
utilizados na tomada de decisdes ou no tratamento de divergéncias do
fluxo sequencial;

[ @H Fluxos: representados por linhas com setas, sdo usados para relacionar
outros elementos;

@M Artefatos: recursos acessorios para facilitar o entendimento do
processo.
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5.2. SIMBOLOS DA NOTAGAO BPMN

pmeH Piscina (Pool): representa um processo, sua nomenclatura € de uma
organizagdo ou de um processo:

Processo

Em alguns casos, pools podem nao detalhar o seu conteudo, mas figurar
em um diagrama apenas como um apontamento visual de que aquele
processo comunica-se com outros processos ou entidades. Nestes casos,
chamamos as pools nao detalhadas de black box (caixa preta). No exemplo
abaixo “Cliente” e “Serasa” séo as black box:

" a
i A iy
1 1 i
1 ' :
: Faz solicitago Possui 3 \
1 pendéncias de | |
c ! aédito? ! !
'g - i T2- Juntar = 13- Uiberar o (T
] ”.:?‘Fm: de documentacio O arédito :
1
5 Emm:aado; Aprovado |
¥ do chente ' '
§ : : T4.- Negar -
& ' I~ Recebimento Crédito
| | ds situago Negado
| | cadastral
T
v |
.
©

pmmemRaia (Lane): subdivisdo dentro da piscina de forma horizontal ou
vertical, utilizada para organizar e categorizar as atividades.
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Lane 1

Lane 2

wnem Milestone: utilizado para dividir o processo em etapas, demonstrando
mudanga de fase.

Miestone 1 > Milestone 2 Milestone 3 >

Processo 1

[ @M Eventos: ocorrem durante o curso do processo, afetando seu fluxo,
alem disso, normalmente tém uma causa que provoca O Sseu inicio.
Eventos sdo representados por circulos vazados para permitir a
sinalizacdo que identifica os gatilhos ou os resultados. Os tipos de
eventos sdo: de inicio, intermediario e final. Os subtipos de cada
categoria podem ser visualizados nas tabelas a seguir.

e Eventos de Inicio

Evento Definigao Representagao

O

Inicio Esse & o tipo usual para inicio de processo.
Inicio com
mensagem O processo s6 sera iniciado com o recebimento de

uma mensagem seja via e-mail, documento, etc.
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Inicio com O
temporizador |0 processo sera iniciado quando tempo especifico
ou ciclo ocorrerem.
Inicio com regra ©|
O processo sera iniciado apos uma condigio for
atendida.
Evento com sinal |O sinal de inicio sera utilizado quando houver uma
de inicio comunicagdo, seja ela entre os niveis do processo, 'O
entre pools ou entre os diagramas.
Em processos de multiplo inicio existem varnas
Evento com

multiplo inicio

maneiras de disparar um processo. Mas apesar de
haver multiplas maneiras, somente uma maneira

inicia o processo.

©

e Eventos Intermediarios

Evento

Definigao Representacao

Temporizador processo devera aguardar a data ou ciclo

Situado no meio do processo, o temporizador
aponta que, quando ocorrer esse evento, o

previamente definidos. Enquanto né&o ocorre o
tempo especifico, o fluxo permanece parado.

condicional

A regra indica que, quando ocorrer esse evento no
meio do fluxo, o processo devera aguardar a

cumprida, o fluxo permanece parado.

condigéo previamente estabelecida se cumprir, de
modo a haver continuidade. Enquanto néo é

Link

O link conecta as atividades de um mesmo

indica o recebimento do link.

processo, objetivando deixar o diagrama mais ©
limpo. A seta escura indica o envio do link e a clara

Compensagdo |, passar por um rollback (retorno de uma

A compensagéo é utilizada quando o processo tiver

condigéo estavel anterior).

O sinal serve para mostrar que em determinado
ponto do fluxo havera o envio ou recebimento de
um sinal. O tridngulo escuro indica o envio do sinal
€ o triangulo claro o recebimento. Numa
representagéo de processos, pode ser um relatério

quando determinada meta de compra € alcangada,
ou seja, qualquer informagé&o que esteja disponivel
e o interessado ainda n&o a possua. Caso o
interessado ja tenha a informacéo, devera ser
usado o evento Mensagem.

disponivel em acesso publico, um alerta emitido ©

Multiplo

Para o evento multiplo, existem diversas maneiras
de se dar continuidade a um processo. Mas apesar
de haver multiplas maneiras, somente uma &
necessaria. O evento multiplo permite que se
coloque dois ou mais tipos de eventos
intermediarios anteriores como disparadores desse
evento, salvo o sinal.
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e EventosdeFim

Evento Definigao Representacéo

Excecgao de fim
A excegéo no fim denota que um erro sera criado

COm O pProcesso.

Esse evento informa que sera necessaria uma
- compensacado no processo. Exemplo: a tarefa de
CW::W"" finalizag30 de um pedido em uma loja virtual pode
necessitar do cadastro do usuario, portanto sera
necessario disparar um evento de cadastro paralelo.

Sinal de fim
Esse evento mostra que quando chegar no fim, um

sinal sera enviado a um ou mais eventos.

Para o mdltiplo de fim, existem vanas
consequéncias na finalizacdo do processo. Ele
Maltiplo de fim  |permite que se coloque dois ou mais dos tipos
anteriores como resultados antes do processo ser
encerrado.

O evento terminativo representa o fato de que todas
as atividades do processo deverdo ser
imediatamente finalizadas. O processo sera
encerrado e todos os outros fluxos (instancias), que
tenham ligacdo com o principal, também serao
finalizados, sem compensacdes ou tratamento.

Terminativo

Ol ®©® | ®©® & & ®

Tipo Nenhum |Indicado o fim do processo.

@M Atividades: atividade é um termo genérico para o trabalho que a
organizacgao realiza. Uma atividade pode conter uma ou mais tarefas em
niveis mais detalhados. Os tipos de atividades que podem fazer parte de
um processo sao: Processos, Subprocessos e Tarefas. Tarefas e
Subprocessos sdo representados por um retangulo com as quinas
arredondadas. Os processos podem ser representados da mesma forma
ou inseridos dentro de um Pool.

A nomenclatura das atividades devem utilizar verbos no infinitivo,
indicando alguma atividade a ser realizada. Para facilitar o entendimento da
relacdo das tarefas do diagrama com especificagcdes acessorias,
recomenda-se iniciar o nome da tarefa com um identificador padréao
numerado. Exemplo: T1, T2, ...Tn.

T1 - Cadastrar

cliente
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Tipo

Tarefa manual

P—

Uma Tarefa Manual (Manual Task) & uma
tarefa que € esperada que seja executada
sem o suporte de nenhuma aplicacdo de
execucdo de processos de negocio ou
outra aplicagdo.

Manual

Tarefa de usuario

E uma tarefa de workflow tipica que uma
pessoa executa com a assisténcia de uma
aplicacdo de software. Existe um
aplicativo controlando a sua execucdo
aguardando ser informado pelo usuario ao
término de sua execucdo.

T2 - Atualizar
dados sistema

Tarefa de servigo

E uma atividade que ocorre
automaticamente, ligado a algum tipo de
servico, sem necessidade de interferéncia
humana. Aciona a operacdo de um
sistema de informac&o externo com o qual
o motor de processo se comunica.
Exemplo: web services.

Servigo

Tarefa de envio
de mensagem

E uma atividade de envio de mensagem a
um participante externo. E parecido com o
evento intermediario de envio de
mensagem.

Enviar
mensagem

Tarefa de

E uma atividade de recebimento de
mensagem de um participante externo.
Tem caracteristica semelhante ao evento
intermediario de chegada de mensagem.

Receber
mensagem

Tarefa de script

Executada pelo motor de processos de
negocio (business process engine). O
modelador ou implementador define um
smptemumlmguagemqueormtorde

o script for concluido, a tarefa tarbem
sera concluida.

Tarefa de loop

Indica que uma atividade devera ser
repetida até que uma condicdo
estabelecida anteriormente seja cumprida.

Script

Loop

Tarefa de

Indica que a atividade possui varios dados
a serem verificados e deve ser
especificado o nimero de vezes que a
atividade se repetira. Exemplo: se a matriz
de uma empresa for verificar os resultados
financeiros das filiais, a quantidade de
vezes que a atividade se repetira sera a
quantidade de filiais existentes.
Atividades de subprocessos
Quando uma atividade contém outras

atividades. O subprocesso & dependente
do processo, mas possui fluxo proprio.

Multiplas

instancias

Subprocesso que contém em seu interior
atividades soltas, sem conexdo. Esse
subprocesso é concluido quando todas as
atividades forem desempenhadas.
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@M Decisdes ou desvios (gateways)

Uma Deciséo e usada para definir que rumo o fluxo vai seguir e para
controlar as ramificagdes dos fluxos de sequéncia. A forma grafica € um
guadrado com as pontas alinhadas horizontal e verticalmente. O interior do
quadrado indica o tipo de comportamento da decisao.

Neste gateway existe somente um caminho a ser
intermediarios em cada um dos caminhos a ser
escolhido para estabelecer uma condicdo de

decisdo. Quando um for escolhido, as demais
opcdes sdo eliminadas.
Euliiudom\doniotﬁdeoso' 30 a ser tomada, e
GatewayParaIelo
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O®HM Fluxos e Artefatos

Fluxos séo linhas com setas usadas para relacionar outros elementos. Ja
os artefatos sdo aqueles que néo tém influéncia direta sobre o fluxo de
sequéncia ou fluxo de mensagem do processo. Porem, podem fornecer
informacgdes para que as atividades possam ser executadas ou sobre o que
elas podem produzir.

Categoria Tipo Definigao Representacao

Utilizado para mostrar a ordem em
Fluxo de que as atividades s3o p—
sequéncia |processadas.
Utilizado para estabelecer o fluxo
de uma mensagem entre dois
atores do processo. Em BPMN,

Fluxo de  |dois pools representamestesdois | ] b
Mensagem |atores ou participantes.

Fluxos

Utilizada para relacionar
informagdes com objetos de fluxo.
Texto e graficos que ndo fazem
parte do fluxo podem ser
Associagdo |associados com os objetos de
fluxo.

E um agrupamento de atividades
que também n3o afeta o fluxo. O S '
agrupamento pode ser utilizado
para documentacdo ou andlise.
Os Grupos também podem ser i i
usados para identificar atividades | |

de uma transagdo distribuida | 7T
Grupo dentro de varios Pools.

Artefatos

Informacg3o adicional que facilita a
leitura do diagrama por parte do
Anotagdao  |usudrio.
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6. BOAS PRATICAS EM
MAPEAMENTO DE PROCESSOS

Apesar da notagdo BPMN possuir seus conceitos e definigdes, algumas
boas praticas de outras instituicdes que ja apresentam um trabalho mais
avangado na area sdo importantes a serem considerados.

Neste sentido, o Escritéorio de Projetos e Processos da Universidade
Federal de Mato Grosso (UFMT, 2007) adotou algumas praticas com o
intuito de facilitar o entendimento e direcionar o mapeamento com uma
metodologia considerando as regras de negocio e servidores envolvidos na
Universidade. Dentre as praticas estao:

@Ml As tarefas devem ser apresentadas através do verbo no infinitivo +
complemento verbal, a fim de representar claramente a agdo a ser
executada. Por exemplo: Anotar especificagbes da demanda, Analisar
processo, etc.

el Eventos devem apresentar sujeito da passiva (substantivo) + verbos no
participio. Apesar do evento ja ter conceito e notagado definidos, &
recomendavel descrevé-lo. Por exemplo: Documento recebido, Processo
enviado, Solicitagdo atendida, etc.

[ @M Cada piscina deve ter um evento de inicio e pelo menos um evento de
fim. Todo primeiro elemento de uma piscina deve ser um evento de
inicio. Quanto a eventos de fim, uma piscina pode ter quantos eventos
de fim forem necessarios, mas € obrigatorio que haja pelo menos um.
Portanto, o ultimo elemento da piscina € sempre seu elemento de fim,
mMesmo que O processo continue em outra piscina.

@M Na comunicagao entre piscinas deve-se usar o fluxo de mensagem
(seta pontilhada) e evento de mensagem na piscina que recebe a
informacéao. Por exemplo:

Prestagio de
Sokatagho contas
atendida envizda
-

Formalizar
solctygio

Selon A

Nacessidade
Identificada

e

Sobotagio Prestagio de Argunar
recebida confas PrOCEs S0
recebida
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OM O Fluxo da piscina deve ser totalmente relacionado pelas setas,
conforme exemplo supracitado.

oM Informacdes adicionais em propriedade das tarefas ou dos eventos
devem ser sinalizados com (+). Se para o entendimento da tarefa for
necessario abrir a descrigdo, devera utilizar essa sinalizagdo que ira
indicar a existéncia de informagdes complementares (descrigdes, links,
documentos anexados, etc).

OM Piscinas com tamanhos iguais e alinhadas. Por uma questdo de
padronizagéo e organizagéo é recomendavel que as piscinas tenham o
mesmo tamanho e estejam alinhadas.

[ @M A ordem das piscinas e raias deve ocorrer de acordo com o fluxo do
processo. Logo, as piscinas e raias serao criadas de acordo com a
necessidade de comunicagado entre participantes do processo. Portanto,
a primeira piscina sempre deve comportar o ponto de partida do
processo.
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