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DEFINICAO DE PROCESSO

“uma série de etapas criadas para produzir um produto ou
servico, incluindo varias funcoes preenchendo as lacunas
existentes entre as diversas areas organizacionais, objetivando
com isto estruturar uma cadeia de agregacao de valor ao
cliente” (RUMMLER e BRACHE, 1995);



BPM — BUSINESS PROCESS MANAGEMENT

BPM é um abordagem disciplinada para:

Identificar Desenhar Executar
Documentar Medir Monitorar
Controlar Melhorar

processos de negdocio automatizados ou nao para alcancar os
resultados pretendidos consistentes e alinhados com as metas
estratégicas de uma organizacao



CUSTO DA DETECCAO DO PROBLEMA X TEMPO
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Quanto mais tarde se detecta o problema, maior o custo



CUSTO DA NAO-QUALIDADE

 Refugo

* Retrabalho

* Perda de tempo

* Perda de dinheiro

* Danos aimagem

* Perda de cliente

* Acoes indenizatorias
* Estresse profissional



FATORES CHAVES DE SUCESSO BPM

* Alinhamento de estratégia, cadeia de valor e processo de negdcio
* Metas

e Patrocinio executivo e governanca

* Propriedade do processo

 Meétricas, medicoes e monitoramento
e Praticas



Exfernal







EXECUCAO DO PROCESSO

* Necessidade de monitoramento alto nivel
* E possivel ter mais de uma vers3o do processo

* E possivel monitorar a execucdo do processo e verificar:
— Atividades atrasadas
— Atividades com problemas
— Atividades concluidas com sucesso
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BUSINESS ACTIVITY MONITORING

* Avaliar o desempenho dos processos € importante para tomada
de decisao?

e Relacionar metas com medidas atuais dos processos € relevante?

 Durante execucao é possivel identificar gargalos dos processos?

* As organizacoes possuem essas informacdes no ERP?
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APLICACOES DO BAM

e Gerenciar o negodcio online (tempo real)

* Visibilidade do detalhe dos processos para evitar problemas e
diminuir custos

 Comparar com competidores, padroes de mercado ou areas
internas
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FERRAMENTAS BAM

* S3ao softwares que monitoram continuamente “tempo real” ou
em ciclos de eventos de monitoracao como o desempenho de um

processo se comporta frente as métricas definidas de um
processo.

* Nao deveria ser o ponto de entrada para uma organizacao que
esteja comecando uma iniciativa de gerenciar os processos.
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O BAM permite monitorar todas as atividades de negocio.
Exemplo: todos os processos de negocio que estejam em execuc¢do, e extrai medidas

destes processos de negdcio em observagdo
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INFORMACOES INSTANTANEAS

Pela sua dificuldade inerente, raramente estas informagées sdo
instantdneas, a menos que a empresa tenha implementado
ferramentas de gerenciamento desses processos, notadamente
BPMS — Business Process Management Systems e/ou BAM —
Business Activity Monitoring, ja que estes sdo recursos ainda nGo
naturalmente incluidos nas solucbes de softwares integrados,
como os ERPs, CRMs, SCMs e B2Bs.
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FERRAMENTAS BAM — CARACTERISTICAS

|”

Facilidades para geracao de métricas em “tempo rea

Facilidades para a definicao de métricas de processos e um
conjunto comum de métricas tipicas ja implementadas (ex: Custo,
Tempo de resposta, Uso de Recursos Humanos, Uso de
Equipamentos, Uso de Sistemas Computacionais).

Facilidades para a coleta de medidas através de fontes de dados
diversas (ex: arquivos, bases de dados e sistemas transacionais)

Facilidades para a consolidacao das medidas e transformacao
destas em métricas do processo.
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FERRAMENTAS BAM — CARACTERISTICAS (CONT)

* Facilidades para a definicao e monitoracao de eventos de
negocio. Exemplo: um aumento subito no volume de pedidos de
produtos.

* Facilidades para a publicacao de indicadores em portais e
“dashboards”.

* Integracdes com solucdes SOA (Arquitetura Orientada a Servico) e
ferramentas como servidores de orquestracao, servidores de
eventos arquiteturais (EDA) e portais.

* Facilidades para a definicdo de SLA/SLM e geracdo de alarmes
para a monitoracao de desvios.
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SOA

Os principais motivos para a arquitetura baseada em SOA sao
para facilitar o gerenciamento do crescimento dos sistemas
corporativos de larga escala, para facilitar o provisionamento da
escalabilidade da Internet para uso por servicos e reduzir custos
nas organizacoes para cooperacao das organizacoes.

Por exemplo, uma grande companhia adquire uma pequena
companhia precisa determinar como integrar a infraestrutura de
Tl adquirida no portifolio global de Tl existente.

Através desta habilidade inerente para escalar e evoluir, o SOA
habilita um portifélio de Tl que também é adaptavel para
diferentes necessidades de um dominio de problema especifico
ou arquitetura de processo.

Fonte: http://www.pcs.usp.br/~pcs5002/oasis/soa-rm-csbr.pdf
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SLA

 Acordo de nivel de servico € um instrumento para a gestao das
expectativas do cliente.

 Sua meta é definir uma estrutura para a gestao da qualidade e
guantidade dos servicos entregues e, por conseguinte, atender a
demanda dos clientes a partir de um entendimento claro do
conjunto de compromissos.

* Esse instrumento, que serve como uma ferramenta de
comunicacao e de prevencao de conflitos, € um documento vivo
(deve ser sempre atualizado para revisao do acordo, adequacao
dos servicos e negociacao de ajustes no acordo) e € base para
garantir qgue ambas as partes usarao os mesmos critérios para
avaliar a qualidade do servico.

Fonte: http://www.inf.ufes.br/~falbo/download/pub/2005-
Sbgs.pdf 20



SLA

 Um acordo de nivel de servico pode incluir, entre outros termos,
especificacoes para:

Disponibilidade. Ex.: durante um ano, o sistema podera ficar indisponivel
no maximo 8,7 horas (99,9% de disponibilidade). Este item podera ser
dividido entre paradas planejadas (para manutencdes periddicas) e
paradas nao planejadas (erros, problemas, etc.).

Incidéncia de erros. Ex.: durante um ano, o sistema nao devera registrar
mais de 1 erro a cada 1.000.000 de operacdes processadas.

Performance. Ex.: o sistema devera processar a folha de pagamento em no
maximo 2 segundos a cada 10 servidores processados.

Prioridades. Ex.: solicitacOes classificadas como "urgentes" deverao ser
resolvidas em até 8 horas, solicitacdes "importantes" serao resolvidas em
até 24 horas, solicitacdes "rotineiras" serao resolvidas em até 72 horas.
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VANTAGENS BAM

Tomada de decisao enquanto existe tempo para evitar os
problemas

Minimizacao do risco operacional
Prevencao e correcao de problemas em tempo util
Capacidade de tirar partido de oportunidades

Reduzir custos, minimizar riscos, aumentar margens
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INDICADORES

indicador ____[Markwp

Obijetivo Identifica a rentabilidade das vendas
Perspectiva Financeira

Férmula Mark-up = (valor da venda —custo da venda)/valor da venda *
(metadado) 100

Unidade de RS

medida

Casas decimais duas

Frequencia de mensal

mensuracao

(laténcia)

Quanto maior sim

melhor?

Faixas em relacdao Verde >=80%
a meta Amarelo >= 50% <=80%
Vermelho <=50%
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e Tutorial BAM

— http://community.intalio.com/files/resources/FlashTutorial/BAMS52/
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Messaging Systems:
JMS, AQ, MQ

Motores de Workflow

Motores de BPEL

Motores de EAI

Sistema
Operacional

Ferramentasde
e canalizacdao de dados
e colecta de eventos

Ferramentas de acesso a dados
e Dashboards
e Relatorios

Staging

Active
Dashboards

Active
Reports

B
—

Messages

(Alertas, e-mail, SMS)

/

Areade staging
In memory

» d »
» N >

Areade apresentagdo Ferramentas de acesso a dados
In-Memory
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VIDEO - INTRAFLOW

 http://www.intraflow.com.br/IntraFlow/Produto.html

28



Dependendo do intervalo de atualizacéo
selecionado, os dashboards de BAM e Bl
podem tanto ser parecidos como altamente

diferentes.



DIFICULDADES

BAM exige acessos diretos as bases transacionais e de processos, o
que torna mais complexa sua integracdo com os demais recursos
de suporte a gestdo, exigindo ferramentas especializadas e
relativamente novas no mercado.
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Muito obrigadal



