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® Hipdteses do BMC

® Custos (abordagem tradicional)
® Unit economics

® Proximos passos



BMC
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BMC enquanto mapa dos testes e dos
prototipos que precisam ser criados
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Processos



Jornada do Usuario

Awareness Consideration Retention

Product Product Product
Awareness Research Product Receipt

Positive Experience

Negative Experience
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Blueprint
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Servicos

Resultado gerado por atividades na
interface entre fornecedor e cliente e por
atividades internas do fornecedor para
atender as necessidades do cliente

Uma organizagao e uma mobilizagao, a
mais eficiente possivel, de recursos para
interpretar, compreender e gerar a
mudanca nas condi¢des de atividades do
destinatario do servico
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Cocriacao de Valor

« Conhecimento ¢ a fonte principal de vantagem
competitiva

» Visao centrada no cliente € a melhor forma de criar valor

» Prestacao de servicos leva a performance superior

» As organizacdes existem para integrar e transformar
competéncias especializadas em servigos complexos
demandados pelo mercado

« Porém, uma organizacao pode apenas propor propostas
de valor

 Valor final é definido e cocriado com o cliente

« A proposta de valor € adaptada de acordo com as
particularidades dinamicas de cada cliente



Caracteristicas dos servicos

“A presenca e a participacao do cliente”

» Personalizacdo do servico
* Julgamento pessoal

» Participacao do cliente no processo e no resultado
» Operacdes descentralizadas

 Intangibilidade




Expectativas inicial do cliente

Comunicacao Necessidades Experiéncia Comunicacao
“boca a boca” Pessoais Anterior Externa

Expectativa do
Servico



Producao e consumos simultaneos

Oportunidade Oportunidade
para controle para controle de

de processo qualidade do produto
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Gestao por Processos: cliente no inicio e no fim




Requisitos Requisitos

N

Fornecedor Processo Cliente

Entradas
Atividades

Materiais mm
Instrucdes valor

Matérias-primas

Gestao por

Insumos

Atendimento Atendimento

Inclui os cinco elementos que descrevem um processo

Processos

Fornecedor & Entrada = Processo = Saida=>» Cliente

F-E-P-S-C




Requisitos Requisitos

RN

Fornecedor

Entradas
Informacoes

Materiais
Instrucdes
Matérias-primas

Insumos

g

Atendimento Atendimento

Inclui os trés elementos que descrevem um negocio: o
cliente, o produto e o fluxo de trabalho

Permite ver como sao feitas as atividades que adicionam
valor ao cliente, independentemente das fronteiras
funcionais

Permite que cada colaborador veja como seu trabalho se
alinha com o processo total e favorece o trabalho em equipe

Mostra os relacionamentos internos e externos entre
cliente-fornecedor, por meio dos quais sao derados
produtos e servigos

Gestao por

Processos




Mapeamento de processos




Regulanza
faturamentoe

Realza durante omés
ssrvigos de manutengio,
contratual e eventual de
equipam entosnas
agincias

encammha
novam ente para
aprovagio

Operacao
Itautec

No 5° dia vt domésenvia &
Itautec, base de dadoscompleta

Recebe ¢ acompanha,
durante omés os

Sistema de
E quip amentos
(Banco)

regsros dos dosatendim entos, conuoﬁu?le
ATan i sctasreaizados eventual realzadosnomés
M a e a m e n t O d e anterior para faturam ento
P ;
Providencia
g dai::':;::ﬂ::’:m Separa osatendim entos Atéodial5 domés, nislodss Regulariza nota
2 E besesde dados eventuaisrealizadosem envis aoBancoos notasfiscaise fiscale
s ﬁ intemase separa os arquavos de uqu:vosdeful\nm'mw envia s0Banco encaminha
E = I L faturamento por tipo de para aprovagio da drea para pagam erto novam ents pars
‘;: coniratueise servigo executado e técnuce gedtora de cada até o dia 25 do pagamento
eventuaisrealizados precifics o servigos servigo eventual més
- J

I

Recebe 0s arquivose i Envia e-mad 4 Operagio )
confere asocoméncias Itautec para regulanzagio

Processos “As Is”

é w O eventuaisatendsdas

28 5 (diagnbstico téenico

§ P doproblem s, cédigo Faturam ento

wbkg da solugio, pegase OK?

o E o= horastécracas

:E o E et Ol Envis e-mail de aprovagio
= 2 posticiommc0) e para FaturamentoItautec e

até3 dins teis Céhula de Pagamentos
|
i |
Nio z
Solicita regulanzacio
B Recebe e.m ail de Camega grades Aguards o R';eb'm'“
-~ =7 aprovacio ¢ prepara derateio de envio das nfm“"a' /
£ g = Fadesde rateio de custosno notas ;:;:;:d::m: Providencia o
= g ‘5 custos por tipo de mstema de fiscaispars R cadastramento do
Ve~ servigo eventual pagamentos pagamento aprovado pagam ento no
A~ astema




|dentificacao de casos e causas de problemas

Mio de Obra

Materiais

Maquinas

Falta de capacitagio e
conhecimento técnico
dos colaboradores
envolvidos no tratamento
das bases de faturamento

Grande quantidade de
arquivos de faturamento
e arquivos duplicados
referentes a servigos de
mesma natureza

Falta de procedimentos
automatizados para
tratamento das bases de
dados de faturamento

Caso de Problema 1
Demora no Envio pela
Itautec dos Arquivos de

4

Tratamento manual
das bases de dados

—
Falta de procedimentos

defaturamento operacionais padronizados
paratratamento das bases
de dados de faturamento

Metodos Meio Ambiente

Inexisténcia de
indicadores de
desempenho para controle
e acompanhamento

Medigio

Faturamento para
Aprovagio pelas Areas
Gestoras dos Servigos

Mio de Obra

Materiais
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envolvidos na
conferéncia
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Meétodos

Meio Ambiente

Caso de Problema 2
Demora na Conferéncia
e Aprovagio dos
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Medigio
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Custeio dos processos

Procedures and methods
defining the relationship of
tasks

Etapa do Processo Pessoas Valor Ferramentas Valor Método Tempo Custo da Etapa
B
- —F ) T i I
T —a */-'7 [|)_> 2.
1] 3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.

® & o
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training, and Tools and
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Processos da sua startup

» Desenvolvimento de novos produtos
« Marketing & vendas

« Desenvolvimento de sistemas (devs)
« Entrega

« Servigo pos-venda

* Financas

« Contabilidade

 (Gestao de recursos humanos



Revisitando o Canvas

* Vocés previram as competéncias necessarias?
« Quais novas competéncias sio importantes?
* Quanto custa para ter estes profissionais na empresa?

* Quais parcerias sao necessarias?



BPMN.iU bpmn-js ~ dmn-js ~ form-js ~ Blog Forum GitHub
I

Web-based tooling for BPMN, DMN and Forms.

Try Online

BPMN Viewer and Editor

Use bpmn-js to display BPMN 2.0 diagrams on your website.

Embed it as a BPMN 2.0 web modeler into your applications
and customize it to suit your needs.
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