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RESUMO

Processos sdo atividades inerentes a existéncia de qualquer organizacdo. Nao é
possivel considerar a atuacdo de alguma empresa sem a execucao de algum
processo. Para qualquer resultado de uma atividade empresarial, seja na producéo
de bens e servigcos ou na rotina administrativa € necessaria a execu¢do de uma
sequéncia de etapas que cumpra um determinado objetivo. Os processos de uma
organizacdo podem se estabelecer pelo habito de se realizar determinadas praticas
ou serem formalmente estabelecidos por regras. Nas duas situacbes o fluxo de
trabalho pode apresentar ineficiéncias imperceptiveis no cotidiano, pois as
atividades do processo existente estdo enraizadas na mente de quem as executa.
Sem o0 apoio de alguma técnica especializada torna-se dificil o exame do processo
na tentativa de melhora-lo. Sendo assim, este trabalho utilizou determinadas
técnicas de metodologias de analise e modelagem de processo de negdcio
aplicando-as em um caso pratico, a contratacdo de operacdes de crédito rural no
Banco X, e avaliou a eficacia da utilizacdo dessas técnicas no esfor¢co de otimizar o
processo selecionado. ApGs, modelar o estado atual do processo e um novo, estes
foram submetidos a avaliacdo especialistas ligados a atividade que apontaram que
as sugestdes de melhoria propostas na nova modelagem podem melhorar o
desempenho do processo. Isso indica que as técnicas de analise e modelagem
utilizadas para construir um processo melhor foram efetivas no atingimento desse
propésito. O novo modelo é mais otimizado que o executado atualmente no sentido
de diminuir o tempo de entrega do produto ao cliente e exigir menos esforco do
executor, que pode assim, reservar suas energias para as tarefas de negociagéo de
produtos.

Palavras-chave: Processo. Andlise e Modelagem. Avaliacéo.



ABSTRACT

Processes are activities related to the existence of any organization. You can not
consider the actions of a company without performing some process. Any result of a
business activity is the production of goods and services or in the routine
management is necessary for the execution of a sequence of steps that fulfills a
certain goal. Processes of an organization can establish the habit of performing
certain practices or be formally established by rules. In both situations the workflow
can provide noticeable in everyday inefficiencies, because the activities of the
existing process are rooted in the mind of the runs. Without the support of a
specialized technique becomes difficult examination process in an attempt to improve
it. Thus, this study used certain technical methodologies for analysis and modeling of
business processes by applying them in a practical case , the contracting of rural
loans in the Bank X, and evaluated the effectiveness of using these techniques in an
effort to optimize selected process . After modeling the current state of the process
and a new, these were subjected to expert review related activity that indicated that
suggestions for improvement in the new proposed model can improve process
performance . This indicates that the analysis and modeling techniques used to build
a better process were effective in achieving this purpose. The new model is more
optimized than the currently implemented in order to reduce the delivery time of the
product to the customer and require less effort from the executioner, who can thus
reserve their energies to the tasks of trading products.

Keywords : Process . Modeling and Analysis . Evaluation.
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1. INTRODUCAO

1.1 CONTEXTUALIZACAO

Todo trabalho importante realizado nas empresas faz parte de algum
processo. Nao existe um produto ou um servi¢o oferecido por uma empresa sem um
processo (GRAHAM E LEBARON, 1994 apud GONCALVES, 2000).

A constatacdo de que um produto ou servico € resultado de um processo leva
a considerar a importancia de se otimizar esse elemento, pois a forma como é
realizado tem impacto no objeto que é motivo da sua existéncia: a saida que produz.
Neste sentido, modelagem e andlise dos processos de negdécio tornam-se
relevantes, pois compreendem o estudo do processo estabelecido, sua analise e o
desenvolvimento de um processo novo que atenda as necessidades da organizagao.
A eficiéncia e eficacia de um processo sdo fundamentais para o cumprimento de
metas estabelecidas pela organizacéo, pois permitem desenvolvé-la aumentando a
efetividade e qualidade do trabalho (COSTA, 2009).

Porém, esses dois procedimentos devem possuir diretrizes a serem seguidas,
pois processo € um conceito abstrato e dificil de ser analisado e modelado sem o
apoio de métodos apropriados.

Ha& muitas técnicas e ferramentas disponiveis para analise e modelagem de
processos de negdécio, porém autores concordam que ndo ha uma metodologia que
deva servir como direcdo Unica para a realizacdo desses procedimentos. E
recomendavel que sejam selecionados instrumentos de acordo com o0s propésitos
da modelagem e o contexto do dominio.

Este trabalho se propde a desenvolver um novo modelo de processo de
negécio para contratacdo de operacbes de crédito rural em uma determinada
instituicdo financeira baseando-se em metodologias existentes. Foram selecionadas
as mais adequadas ao dominio escolhido e ao objetivo desta modelagem de acordo

com o produto resultante de cada atividade sugerida pela metodologia.
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1.2 FORMULACAO E ESCOPO DO PROBLEMA

Os processos de negocio devem fornecer uma plataforma que favoreca o
desenvolvimento do trabalho e garanta resultados satisfatorios de acordo com as
metas estabelecidas pela organizacao.

O dominio selecionado, a contratagdo de operacBes de crédito rural em
determinada instituicdo financeira, possui um conjunto de processos menores que
tém a finalidade conceder o crédito que o agricultor precisa. Esse fluxo de trabalho
nao possui uma ordem especifica, tampouco foi estipulado seguindo algum critério
que considere 0 seu desempenho em face aos objetivos estratégicos da instituicao.
Essa estrutura informal do processo permite a sua execugdo com algumas
ineficiéncias que dificultam o cumprimento desses objetivos. O controle da
contratacdo esta centrada na figura do funcionario que faz o atendimento ao cliente.
Ele cumpre os processos menores, ou subprocessos, conforme a conveniéncia ou
conforme for percebendo a necessidade e cada subprocesso é realizado em
aplicativos diferentes. Essa flexibilidade possibilita que tarefas importantes nao
sejam cumpridas no momento correto, ocasionando retrocesso a esses pontos e
aumentando o tempo e o esfor¢o de concretizacdo do processo.

O esforgo deste trabalho de direciona na tentativa de aumentar a eficiéncia do
processo descrito por meio de técnicas de analise e modelagem e verificar a

efetividade do uso dessas técnicas.

13 JUSTIFICATIVA

A agressiva competitividade que figura no cenario corporativo atual demanda
que as solucbes tecnoldgicas adotadas pela organizacdo estejam em sintonia com
seus objetivos de desempenho.

Este trabalho investiga e expbe como a andlise e modelagem de processo de
negocio contribui no sentido de analisar e modelar fluxos de trabalho que permitam
gue seus executores cumpram metas com maior eficiéncia, pois as técnicas, que
compreendem esse conceito unem gestdo de negocios e tecnologia da informacao

para melhorar resultados através do aperfeicoamento dos processos de negécio.
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Devido a constantes reclamacdes de clientes do Banco X quanto a lentidao
na contratacdo das operacdes de crédito e de funcionarios com relacdo ao
retrabalho este foi 0 dominio escolhido para ser aplicado estudo de caso que visa 0s
conceitos de andlise e modelagem para a criacdo de um processo de negocio com
base nos instrumentos fornecidos pelas metodologias que tratam da disciplina.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo geral

O resultado deste estudo deve ser o desenvolvimento processo de negocio
baseado nas metodologias de analise e modelagem existentes que atenda as

necessidades especificas do dominio selecionado.

1.4.2 Obijetivos especificos

Identificar técnicas de analise e modelagem que sejam apliciveis ao contexto
do dominio.

Avaliar as técnicas de analise e modelagem existentes;

Propor um processo de negdcios para o dominio especifico baseado nas
técnicas existentes;

Avaliar a contribuicdo do processo proposto em relagéo ao processo anterior;
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2  FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 PROCESSO

O conceito de processo pode ser entendido de diversas maneiras. Segundo
Davenport (1994, p.97) processo é “uma ordenacdo especifica das atividades de
trabalho no tempo e no espagco, com um comeco, um fim, e inputs e outputs
claramente definidos”. Pode também ser entendido como etapas que seguem um a
sequéncia logica que deve resultar em um produto ou servico com valor para o
cliente (HAMMER ; CHAMPY, 1994).

A definicdo de Davenport conceitua um processo genérico abrangendo
variados modelos, desde um processo juridico até um processo de negdcio.
Hammer e Champy delimitam um processo tipicamente empresarial, cujo objetivo
deve ser produzir algo que, no minimo, satisfaca a necessidade do cliente.

As etapas de um processo devem possuir entradas que sao transformadas a
cada estagio, agregando valor e saidas, que sdo as entradas transformadas,
servindo de entrada para uma nova etapa. Essa sucessdo de passos logicamente
inter-relacionados tem um inicio e um fim e deve atingir resultados pré-
determinados. As entradas de uma etapa podem ser um objeto concreto como
materiais, bens da organizacdo, bem como recursos abstratos, informacbes e
conhecimento (GONCALVES, 2000).

Os processos podem ainda serem classificados quanto ao seu foco junto ao
cliente, como fundamentais ou primarios, de apoio ou gerenciais. Sendo 0s
processos primarios aqueles que sensibilizam diretamente os clientes, os de apoio
sdo que colaboram com o sucesso dos demais e 0s gerenciais que coordenam as
atividades de apoio e primarias. (CERQUEIRA NETO, 1994 apud VILLELA, 2000).

A relevancia da investigacao da estrutura que compde 0 processo é expressa
pelo papel fundamental que este item exerce no alcance dos objetivos de uma
organizacdo. Toda atividade passa por um processo seja ele formalizado ou nao.
Entender como funcionam os processos e quais séo 0s tipos existentes € importante
para determinar como eles devem ser gerenciados para a obtencdo do maximo

resultado (GONCALVES, 2000). Sendo assim a analise, formalizacéo, otimizacao
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s8o maneiras de tornar os processos de neg6cio em uma instituicio um meio atingir

resultados esperados.

2.2 ANALISE E MODELAGEM DE PROCESSO DE NEGOCIO

A analise e modelagem do processo de negocio constitui um importante
elemento para compreensdo do comportamento da organizagcdo. Segundo Valle e
Oliveira (2009) a modelagem objetiva criar um modelo de processos com a
construcdo de diagramas operacionais sobre seu comportamento. Serve para validar
0 projeto, submetendo-o a diversas condicfes que testam seu comportamento para
verificar se atendera aos diversos requisitos de desempenho. Essa perspectiva esta
relacionada com o estagio Check do ciclo PDCA - Plan Do Check Act - que visa
mensurar os resultados de determinada iniciativa. Para os autores, as organizacoes
possuem o habito de planejar e executar, mas a verificacdo do desempenho ainda é
uma atitude pouco praticada, o que dificulta a formulacdo de mudangas que possam
garantir o cumprimento da misséo organizacional. A modelagem tem como objetivo
principal descrever as atividades que fazem parte do processo de negécio e como
se relacionam para atingir seu objetivo (ABREU, 2005). A modelagem é pré-requisito
essencial na busca de integracédo e coordenacao (VERNADAT, 1996 apud ENOKI,
2006 p.25)

Para Villela (2000,p.51) a modelagem pode ser visualizada como uma
ferramenta gerencial analitica e de comunicacdo que deve ajudar a melhorar os
processos existentes ou implantar uma estrutura baseada em processos. Nesse
sentido, se torna inviavel otimizar o fluxo de tarefas da organizacéo, para alcancar
indices esperados, sem a documentacao desse fluxo. Sem essa prética, a tentativa
de melhoria é desorientada e dependente de sorte para obter sucesso. A
modelagem é uma ferramenta que permite comunicar de forma simples as funcées
do negdcio (OLIVEIRA,2010, p.22). Costa (2009) ressalta a importancia de se
documentar um processo:

Processos somente podem ser tornados transparentes e sujeitados a uma
analise mais detalhada quando todo o conhecimento disponivel sobre eles,
gue existe na maior parte nas mentes dos empregados que os usam, for

reunido e consolidado.
(COSTA,2009,p.36)
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Ressaltada a importdncia da andlise e modelagem, € consideravel a
constatacdo de Santos et al (2002), de que a analise e modelagem dos processos
possui trés finalidades basicas: representacao, analise e melhoria da maneira como
o trabalho é realizado, orientado para produtos, clientes e mercados. Fica explicito
nessas constatacdes que essa pode ser considerada a principal atividade de uma
iniciativa de Business Process Management (BPM), pois para se realizar o
gerenciamento dos processos € necessario que eles sejam documentados para um

acompanhamento mais formal.

2.3 MODELAGEM DE PROCESSO DE NEGOCIO NO DESENVOLVIMENTO DE
SOFTWARE

Um processo, como ja definido por Davenport (1994), € um conjunto de
atividades que recebe um input adiciona um valor e cria um output.
Complementando essa definicdo, Harrington (1991 apud GONCALVES, 2000)
afirma que o processo utiliza recursos da organizacdo para oferecer resultados
objetivos aos clientes. Fazem parte desses recursos as pessoas, atores que
executam o processo, informacdes internas e externas, materiais, espaco fisico e
sistemas de informacao, principalmente software.

O sistema de software como um dos principais recursos para a execuc¢ao do
processo deve estar alinhado ao processo de negoécio onde estarad inserido
(ANDRADE, 2004). Um sistema que nao segue essa premissa causa prejuizos —
atrasos, retrabalho — no percurso e as vezes inviabiliza o sucesso da operacéo.

Para Silva (2012, p.1) “Modelos de processos de negdécio sdo considerados
fonte para projetos de melhoria de processos, redefinicdo de estratégias de negoécios
e especificagao de requisitos de sistemas de informagao”. A modelagem de negécio
tem como um dos pontos mais significativos a explicitacdo das regras de negocio, as
quais representam as politicas ou condicdes que devem ser satisfeitas pelos
processos da organizagdo. Elas s&o utlizadas para determinar o grau de
dependéncia entre atividades ou para explicitar regras especificas de uma atividade

ou processo. Outro aspecto notorio € que a analise do processo colabora na
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identificacdo de requisitos do negdcio, que representam necessidades do negdcio a
serem apoiados por sistema (AZEVEDO et al, 2009).

Além de melhorar as rotinas organizacionais, a modelagem de processo de
negdécio apoia a especificacdo de software por meio da analise e entendimento do
negécio. Essa constatacdo deixa clara a necessidade de o responsavel pela
modelagem do sistema compreender o negocio para o qual desenvolvera seu
produto. A analise e modelagem de processo de negdcios € um recurso utilizado

para se alcancar essa compreensao.

2.4 GERENCIAMENTO DE PROCESSO DE NEGOCIO OU BPM - BUSINESS
PROCESS MANAGEMENT

A solucdo de gestdo de processos empresariais, ou Business Process
Management é um conceito de solucdo em negocios baseada em tecnologia da
informacao, cujo enfoque esta centrado na melhoria dos processos. Segundo De
Sordi e Spelta (2007), o BPM aprimora e integra as facilidades oferecidas pelas
solucbes de sistemas e de automacdo workflow visando atender todo o ciclo de
gestdo do processo: descoberta, projeto, distribuicdo, execucdo, interacao,
operacdo, manutencdo, otimizacdo e andlise. Para Leite e Resende (2007) o
Business Process Management (BPM) além de ser uma evolucdo do workflow e
realizar a automacao do fluxo de trabalho e da modelagem grafica dos processos,
também integra de ponta a ponta, tarefas humanas e opera¢des automatizadas, pois
informa dados para as tarefas automatizadas e retorna resultados que orientam as
decisbes de caminhos a seguir e monitorar 0s processos em execuc¢ao. Brodbeck e
Gallina (2007) compartilham essa perspectiva. Para os autores, o BPM nao se
resume apenas ao redesenho do processo, passa por mudancas significativas na
maneira como 0s processos de negocio sdo gerenciados e otimizados objetivando
maior cooperacao intra-organizacao.

O termo Business Process Management € utilizado conjuntamente no
contexto tecnoldgico e de gerenciamento de mudancas. No contexto de negdcio nos
deparamos com iniciativas alicercadas na qualidade (Seis Sigma, ISO 9000,
TQM,etc.) ou na gestdo por processos (Activity Based Costing, Value Chain,

Balanced Scorecard, etc) que orientam a analise e modelagem de processos que
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séo realizadas com o suporte das ferramentas tecnolégicas intituladas BPM System
ou Solucbes de BPM, as quais fornecem plataforma para que sejam aplicadas tais
iniciativas e possibilitar o desenho, visualizacdo, execucdo até o controle dos
processos. (ENOKI, 2006)

Costa (2009) defende que a iniciativa de BPM seja realizada em trés fases:
projeto, analise e modelagem ou otimizac&do do processo. No estagio de projeto sao
registradas as informacé&o sobre o estado atual dos processos em utilizagdo, em que
€ reunido todo conhecimento disponivel sobre eles de forma que se tornem claros e
manejaveis. Durante a fase de andlise sdo identificados os niveis de eficiéncia dos
processos e 0s quesitos que evidenciam o desarranjo do sistema e as possiveis
alternativas. Na modelagem ou otimizacdo sdo selecionadas alternativas para o
processo existente para, de modo geral, gerar o novo modelo de processo.

Business Process Management € a capacidade de descobrir, desenvolver,
implantar, executar, interagir, operar, otimizar e analisar 0os processos inteiramente,
no nivel da concepcdo do negocio , ndo apenas de execucdo técnica. E também
preocupado com o cumprimento confidvel de transacfes simples ou tdo complexas
gue possam durar semanas, meses ou anos (SMITH et al, 2002).

Finalmente, o gerenciamento de processo de negocio deve combinar as
visbes empresarial e tecnoldgica a fim de alinhar os processos com a estratégia e

metas da organizacao.

2.5 METODOLOGIAS DE ANALISE E MODELAGEM

Para orientar a analise do processo em vigor na organizacao e identificar os
pontos que oneram o andamento do fluxo de trabalho sdo utilizadas as iniciativas de
BPM, principios e técnicas desenvolvidas que se relacionam principalmente a
qualidade e gestdo de processo. Segundo o Guia CBOK 2.0 (2009), a andlise de
processo incorpora Vvarias técnicas e metodologias para facilitar a compreensao e
diagnostico da situacao atual do negacio.

Resumidamente, na fase de modelagem do processo sdo selecionadas as
alternativas para o estado atual e é diagramado o novo modelo de processo. Para o
desenvolvimento desta tarefa é necessario o uso de uma linguagem grafica para
desenho do processo, a notagdo, que proporciona uniformizacdo do entendimento

do modelo desde os desenvolvedores de software aos que executarao 0 processo.
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Nas proximas secdes serdo apresentados a metodologia de Sharp &
Mcdermott, escolhida para orientar, do inicio ao fim, a analise e modelagem do
processo de negocio selecionado como objeto de estudo neste trabalho e um trecho
da metodologia de Bitzell e Kamell (1997) adaptada por Valle & Oliveira (2009) que
complementou a orientagdo da analise do modelo “As-is” e constru¢do do modelo
“To-be”.

2.5.1 Metodologia de Sharp & McDermott (2001)

A metodologia de Sharp e McDermott resume-se a dois modelos de processo:
um denominado “As Is”, que € uma representacdo do processo corrente e ajuda a
entender como este funciona e o modelo “To Be”, o qual serve de guia para a
implementacéo e deve ser mais detalhado (COSTA, 2009). Além dos dois modelos,
a metodologia esté dividida em trés fases:
1. Estabelecendo o contexto do processo, escopo e objetivos;
2. Entender o processo atual;

3. Projetar o0 novo processo;

Estas fases sdo descritas resumidamente a seguir.

Fase 1: Estabelecendo o contexto do processo, escopo e objetivos

A primeira fase da metodologia proposta por Sharp & Mcdermott (2001)
objetiva a contextualizacao o processo corrente e entender o cenario do qual ele faz
parte. Isto implica em definir os objetivos de desempenho, metas do negdcio até
estarem explicitos os motivos da existéncia desse processo, pois completar uma
sequéncia de tarefas encadeadas resume-se a cumprir um objetivo e este quesito
nao pode estar representado de forma nebulosa para o analista do processo. Esta
fase € baseada em trés passos:

1. Descobrir um conjunto relacionado de processos de negdécio que
garantem o contexto ao estudar os processos individuais. Este conjunto pode
ser um dominio, uma area que possua relagdes entre seus processos.

2. Estabelecer o escopo dos processos de negdécio que sera
estudado. Isto compreende identificar as fronteiras do processo e documentar

a missao e estratégias da organizacgao.
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3. Realizar uma andlise inicial do processo atual e definir os

objetivos do processo “To-be”.

Fase 2 - Entendendo o processo de estado atual

Ap0Os o cenario do qual o atual processo faz parte ser claramente
definido, nesta etapa se modela e analisa 0 processo que esta em vigor na

organizacdo. Segundo, Costa (2009) esta fase compreende, em termos gerais:

. Mapear o processo por meio de diagramas;
. Descobrir medidas facilitadoras do processo;
o Coletar opinides sobre pontos criticos do processo que merecam

maior atencao;
. Efetuar avaliagao final do processo “As Is” e coletar ideias para o

NOVO Processo;

A fase 2 desta metodologia estd baseada em trés pilares: funcoes,
responsabilidades e rotas. Funcdes sdo os atores que completam as etapas do
processo. As responsabilidades s&o as etapas individuais que cada ator
desempenha. As rotas séo os fluxos e as decisdes que ligam as etapas e, portanto,
definir o caminho (ou rota) que um item individual de trabalho levard por meio do

processo.

Para evitar a modelagem sem fim e desnecessaria dos processos, a
metodologia sugere trés niveis de detalhamento, representados pelos diagramas de
raia, Figura 1, que recebem esse nome por apresentar a aparéncia de uma piscina
dividida por raias, em que cada raia pertence a um ator e suas atividades no
processo.

» Diagrama de Handoff ou Nivel 1, também chamado de diagrama de
envolvimento, pois sua principal fungdo € mostrar a acdo dos atores no processo.
Deve mostrar uma visdo geral deixando clara a transicdo de etapas entre os atores,

com o0 minimo de detalhes.



20

» Diagrama de Fluxo ou Nivel 2, este diagrama adiciona detalhes ao diagrama
anterior, dando foco a sequéncia de atividades do processo.

» Diagrama de Atividade ou Nivel 3, a modelagem s6 chega a esta etapa se
realmente for identificada a necessidade, se alguma situagdo néo ficar clara no nivel
anterior, pois detalha como a tarefa é realizada, o que pode deixar o diagrama
nebuloso.

Figura 1 - Diagrama de raia

PISCINA (SWINLANE)

Ator 3

ATIVIDADE

EVENTO DE
THICTO

RAIA

ATIVIDADE

Process 1
Ator 2

Ator 1

ATIVIDADE .

EVEMNTO DE
FIr

Fonte: O proprio autor.

Fase 3 - Projetar o novo processo

Apbs consolidar a compreensao do cenario em que o conjunto de processos
analisados estéo inseridos e mapear o seu estado atual, o proximo passo utiliza o
material produzido nas fases 1 e 2, como base de uma analise que devera
diagnosticar o estado desses processos.

A fase 3 desta metodologia é dividida em duas etapas, sendo a primeira uma
avaliacao dos procedimentos mapeados e a segunda o desenho do novo processo.

Avaliacéo

A etapa de avaliagdo do processo “As-is”, conforme a Figura 2, participa
simultaneamente do entendimento do processo atual bem como do desenho do
NoOvo processo, pois é natural que enquanto uma avaliacdo surjam ideias de

melhoria para objeto avaliado.
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Figura 2 — Avalicdo é parte as-is, parte to-be

Desenhar o
processo To-be

Entender o
processo As-is

Avaliar
As-is

\

A avaliacdo é um pouco de cada

Fonte: Sharp & Mcdermott (2001)

Avaliar o processo corrente implica em decidir o que fazer a seu respeito:
abandonar, refazer completamente, adaptar e etc. Também nesta etapa sao
desenvolvidas ideais e funcionalidades para o novo processo e ainda avaliar as
consequéncias da implementacdo dessas mudancas que podem se refletir em

outras partes do processo.

Desenho do novo processo ou “To-be” process

O desenvolvimento de um novo processo se inicia com a determinacao das
caracteristicas do processo To-be e o fluxo de trabalho. Esta atividade consiste
basicamente em dsenhar o novo processo incluindo as mudancas sugeridas durante

a avaliacao.

Simulagéo do cenério com Casos de Uso

ApoOs as trés fases de analise e modelagem do fluxo de trabalho, os autores
sugerem a andlise da transicdo do modelo para os requisitos do sistema
descrevendo como o0s atores do processo devem interagir com o0 sistema para
completar as tarefas (COSTA, 2009). Esta analise é feita com 0s seguintes passos:

o Identificar os casos de uso individuais;
o Identificar as situagdes do processo;

o Identificar casos de uso para cada situacao;
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o Desenvolver a interacdo de cada situacao de caso de uso;
o Adicionar dados, transacdes e objetos de interface aprimorando

0S casos de uso.

2.5.2 Metodologia de Valle e Oliveira (2009)

Valle e Oliveira (2009) apresentam uma metodologia baseada na metodologia
de Bitzell e Kamel (1997), para realizar a analise dos processos, que sao
correntemente executados na organizacao e sugerir melhorias que fardo parte do
Nnovo processo a ser modelado.

A Metodologia de Andlise de Processos, como € denominada é dividida em
quatro fases, tendo sido utilizada no desenvolvimento desse trabalho apenas a
terceira fase, que trata da identificacdo das melhorias a serem implementadas.

Sendo as restantes descritas a seguir.

Fase 1 — Preparando-se para a analise do processo

Esta fase divide-se em nove etapas que antecedem a analise propriamente.
Visa estruturar alguns elementos que serdo chave para uma avaliacdo bem

sucedida, como a formacao de parcerias e obtencéo de apoio da administracao.

Fase 2 — Selecdo do processo a ser otimizado

A fase 2 orienta a escolha dos processos, dentre os identificados na
organizacado, que serdo analisados. S&o instrucdes para escolha de processos que

oferecam maiores chances de resultados.

Fase 3 — Identificar as melhorias a serem implementadas

O objetivo deste estagio da metodologia é identificar e selecionar as
mudanc¢as no processo que vao trazer beneficios para o desempenho do novo
modelo. Compreende as etapas que orientam a identificacdo das necessidades dos

clientes, a determinagcdo de uma meta de desempenho e a mudanga do processo,
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gue trata exatamente da sua modificagdo séo os objetivos desta fase. A metodologia

sugere algumas atividades de reengenharia para a otimizacdo do processo:

a) Obter sugestdes dos profissionais que estao ligados diretamente
ao processo para otimizéa-lo.

b) Eliminar ou alterar atividades que nao agreguem valor ou
somente retrabalho.

C) Implementar as melhorias na sequéncia das atividades para
evitar retrocessos.

d) Determinar o melhor executor para a atividade.

e) Agrupar atividades complementares.

f) Transferir decises operacionais para o nivel de processo.

0) Substituir recurso manual para maquina ou sistema.

h) Eliminar pontos de retencéo de gargalos.

Fase 4 — Implementacdo do processo otimizado

Esse conjunto de atividades consiste em preparar a infraestrutura que
permitira a execuc¢do do novo processo. Dentre elas destacam-se a aprovacdo da
administracdo, decidir se a implementacdo sera instantanea ou paralela, prover

recursos necessarios e mudancgas organizacionais e programar uma simulagéo.

2.6 TECNICAS DE REPRESENTACAO DE PROCESSO

A utilizacdo de fluxogramas € muito comum para representacdo de diversos
aspectos organizacionais Na modelagem de processos de negocio, a criagdo de
fluxogramas € substituida pela utilizacdo de notacgfes, linguagens gréficas mais
especificas para documentacdo dos processos, que devem representa-los de
maneira clara e que uniformize o entendimento pelos variados tipos de profissionais
envolvidos nesse trabalho.

Ha diversas linguagens que cumprem a fungdo de documentar a modelagem,
possuem caracteristicas e objetivos distintos. Algumas delas, as mais comuns, Sao

Integrated Computer Aided Manufacturing Definition (IDEF), Unified Modeling
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Language (UML), Event Driven Process Chain (EPC) e Business Process Modeling

Notation (BPMN). O quadro seguir mostra uma breve andlise de cada uma:

Quadro 1 — Caracteristicas das notacfes

Notacéo (técnica) Caracteristica

Uma das técnicas mais aceitas. Possui um Unico
modelo de diagrama para diversos tipos de
BPMN (Business Process Modeling modelagem de processo. Padronizagéo feita pela
Notation) Object Management. Group (OMG). Os
processos podem ser executados. Focado
apenas em processos. Integracdo deixa a
desejar, pois €é somente uma nhotacao
gréfica(VALLE; OLIVEIRA, 2009).

UML (Unified Modeling Language) Especificada e controlada pela OMG. Objetiva a
documentacdo grafica de software orientados a
objetos. Atende o mapeamento de processos por
meio dos Diagramas de Atividade. De facil
entendimento. Disponibilidade de recursos para
modelagem de diferentes aspectos de negécio.
Focada em engenharia de software
(VALLE;OLIVEIRA,2009).

IDEF (Integrated DEFinition) Técnica robusta e bem documentada. Possui 16
tipos de padrdes de modelagem, sendo o IDEFO
e o IDEF3 os que se aplicam a modelagem de
processo. Captura a engenharia do processo,
permitindo sua decomposicdo em niveis de
detalhes (VALLE;OLIVEIRA, 2009).

EPC (EVENT-DRIVEN PROCESS CHAIN) | Baseada numa cadeia de valores disparados por
eventos. Um diagrama EPC tem a sequéncia:
evento-atividade-evento. Possui uma notacao
grafica simples. Permite grande nivel de
abstracao, exportacdo para varios formatos
padrdes. Elemento central da plataforma
ARIS(VALLE;OLIVEIRA,2009).

Fonte: Elaborado pelo autor.

2.7 BPMN

O Diagrama de Processo de Negdcio € um modelo que deve transmitir as
informacdes referentes ao processo, seu funcionamento, etapas, atores e fluxo, as

pessoas que colaboram no projeto de melhoria dessa rotina. Essas pessoas
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possuem diferentes perfis profissionais, como analistas de negdcios, engenheiros de
software, os especialistas do dominio, pessoas que fazem parte da rotina da
execucao dos processos. Sendo assim, torna-se importante que a modelagem seja
visualizada da mesma maneira por todos esses colaboradores ou algo préximo
disso. As linguagens comumente utilizadas para elaboracdo de diagramas de
processo de negdocio nado sao padrbes que foram desenvolvidos exclusivamente
para essa finalidade, e por isso deixam lacunas que ndo permitem a completa
representacdo das etapas, além de serem de dificil compreenséo por quem néo esta

diretamente envolvido na modelagem.

Desenvolvida pela BPMI - Business Process Manager Initiative group - e
incorporada pela OMG, a BPMN € uma linguagem criada especificamente para
modelagem de processos, “a BPMN foi projetada para ser usada tanto pelas
pessoas que especificam como as que gerenciam 0S processos dessa natureza”
(ABREU, 2005). Para Valle e Oliveira (2009):

O BPMN ¢ o resultado de um acordo entre diversas empresas de ferramentas
de modelagem, que possuiam suas proprias notagdes, com a finalidade de
criar uma linguagem unica e padrao para a modelagem de processos de

negocio capaz de facilitar o entendimento e treinamento do usuario final.
(VALLE;OLIVEIRA, 2009)

Abrangente, O BPMN é capaz de oferecer recursos para a modelagem de
processos de qualquer tipo: administrativo, financeiro, operacional e demais. Seu
principal objetivo e oferecer um padréo de modelagem de processos de negdécio que

possa suprir as deficiéncias das outras técnicas.
2.7.1 Elementos gréficos do BPMN

O BPMN possui apenas um tipo de diagrama, o DPN — Diagrama de
Processo de Negocio acompanhado de varios elementos para uma representacéo
completa de um processo. Dentre esses elementos, existem quatro principais, que
com apenas estes é possivel construir um diagrama bastante expressivo. Sao eles:
atividades, eventos, gateways e conectores que sédo apresentados na Figura 3 e no
Quadro 2.
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Figura 3 — Principais elementos graficos de BPMN

Process 1

EVENTO
DE INICIO

ATIVIDADE —

GATEWAY

ATIVIDADE

O

EVENTO
INTERMEDIARIO

ATIVIDADE

ATIVIDADE conecioR >
EVENTO
DE FIM
Fonte: O préprio autor.
Quadro 2 — Descri¢ao dos elementos de BPMN.
Elemento Descricéo Subtipos
Representa um trabalho a ser | Tarefa
Atividade realizado. Subpropesso (Colapsado ou
expandido)
Processo
Algo que ocorre dentro do | Evento de inicio;
Evento processo de negdcio. H4 algo | Intermediario;
gue os dispara e afeta o fluxo. Evento de fim;
Servem para controlar a | Exclusivo;
sequéncia do fluxo dentro do | Paralelo;
Gateways =
modelo. Sao pontes onde se
decide para onde seguir.
Mostra a ordem que se seguem | Sequéncia de fluxo;
Conectores os demais elementos durante o | Fluxo da mensagem;

processo.

Associacdo de elementos.

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Figura 4 - Tipos de eventos e seus “disparadores”
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A maior parte dos profissionais que lidam com o desenho de processos tem
facilidade para representa-los por meio de fluxogramas simples, o que nao perde o
mérito no quesito desenho dos modelos, no entanto essa pratica ndo permite a
execucao desses fluxos de trabalho, uma vez que a linguagem gréfica utilizada nao
possui integracdo com as linguagens de execucao de processos.

Essa lacuna precisa ser preenchida por um mecanismo que permita tanto a
visualizagdo dos modelos e um formato adequado para a execugdo dos processos.
O BPMN é uma notacdo que possui essa caracteristica de promover a visualizagdo
dos processos de negdécio por meio de uma linguagem de execucdo adequada.

A opcao, neste trabalho, pelo BPMN para representacdo dos modelos,
justifica-se pelas caracteristicas apresentadas anteriormente, e principalmente por
ser uma linguagem dedicada a processos além da sua facilidade de uso e

compreensao.



29

3 METODO DE TRABALHO

3.1 CLASSIFICACAO DA PESQUISA

De acordo com seus objetivos gerais, conforme a classificagdo de (SANTOS,
2002; GIL, 2002 apud MENOLLI, 2012) esta pesquisa se enquadra no tipo
Exploratéria, a qual tem o objetivo de proporcionar compreensdo do assunto. Sua
execucdo é realizada por meio de levantamento bibliografico, entrevistas com
pessoas envolvidas no cotidiano do assunto pesquisado e andlise para seja possivel
a construcdo de hipdteses. E ainda, muitas vezes, pré-pesquisa que induz a uma
segunda de outro tipo.

Ainda, segundo (GIL, 2002 apud MENOLLI, 2012) a pesquisa possui uma
subclassificacdo quanto a coleta de dados, que constitui o elemento principal para
caracterizar uma pesquisa quanto ao seu delineamento. Divide-se em dois grupos:
fonte de dados em papel e fornecidos por pessoas. Em relacdo aos dados
fornecidos em papel é realizada neste trabalho a pesquisa bibliografica, feita a partir
de material ja publicado. Quanto aos dados fornecidos por pessoas tem o carater de
levantamento, pois sdo Uteis para o entendimento de opinibes e atitudes. No caso

deste estudo, as atitudes dos envolvidos representam parte dos processos.

3.2 DESENVOLVIMENTO DA PESQUISA

A sequéncia de atividades que culminaram com o cumprimento deste trabalho
inicia-se pela identificacdo do estado atual dos processos em vigor no dominio
investigado,que esta representado por meio de diagramas o fluxo de trabalho
praticado no Banco X para realizacdo da contratacdes de operacdes de crédito rural.
Em seguida, foi feita a analise do processo encontrado com o apoio de metodologias
para o seu entendimento e identificacdo de possiveis desarranjos.

Apols essas etapas, um novo modelo de processo de negécio foi desenhado

com o suporte da ferramenta de modelagem Bizagi e da linguagem BPMN.
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3.3 AVALIACAO DA PESQUISA

Para demonstrar a importancia e contribuicAo desta pesquisa, seu
fechamento ocorrerd& com a avaliacdo qualitativa do modelo proposto. Nesta
avaliacdo foi analisada, em linhas gerais, quao significativa foi a utilizacdo de
técnicas de analise e modelagem para o aumento da eficiéncia do processo e se &
justificada a sua utilizagéo.

Essa avaliacao foi realizada por meio de um questionario contendo questdes
gue investigaram a proximidade de representacdo do modelo com o processo real e
a se as mudancas realizadas podem trazer beneficios para o desempenho do fluxo
de trabalho. Este questionario foi, juntamente com os diagramas dos processos As-
Is e To-be, entregue a dois especialistas do dominio, pessoas que trabalham no

processo selecionado, para que avaliassem os modelos.
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4 APLICACAO DA ANALISE E MODELAGEM EM UM CASO PRATICO

41 CONTRATACAO DE OPERACOES DE CREDITO RURAIS

O agronegocio é no Brasil um importante seguimento da economia. O setor
tem apresentado um crescimento muito expressivo, deixando setores como industria
e varejo para tras. De 2008 para ca a agricultura cresceu mais que duas vezes o PIB
nacional (GRANDO, 2013). Tal importancia se reflete na atencdo dada pelas
instituicbes financeiras ao conjunto de negécios relacionados a agricultura e
pecuéria, desenvolvendo sempre novos produtos que atendam as necessidades
desse publico. Esses produtos se materializam na forma de empréstimos e
financiamentos que servem para custear a atividade a curto prazo, compra de
insumos, defensivos, bem como para investimentos que visam inserir tecnologia e
modernizar a atividade, como a compra de maquinas e implementos agricolas.

Para ter acesso a esse crédito, o agricultor ou pecuarista solicita a um técnico
ou engenheiro agronomo elaboracdo de um projeto que comprova a necessidade e
capacidade de pagamento do empréstimo pleiteado. Em seguida o entrega na
instituicdo financiadora, ao gerente da carteira, com quem faz a negociacdo. Apos
essa etapa, o projeto é repassado ao funcionario que vai analisa-lo e operacionalizar
o crédito, verificando se o projeto possui todas as informa¢cdes necessarias,
documentacédo exigida e cadastrar os dados da operagéo no sistema.

Apesar da descri¢do simplificada, o processo é considerado trabalhoso pelas
pessoas que o operacionalizam de alvo de reclamacdes frequentes de clientes em
relacdo a demora na liberacdo do capital financiado. O esforco despendido e os
constantes retrocessos a determinados pontos mal concluidos do processo também
fazem parte das queixas dos envolvidos no processo. Diante do cenério
apresentado, o processo de contratacao de operacgdes crédito rural no Banco X foi o
contexto escolhido para ser aplicada a iniciativa de andlise e modelagem de
processos de negdocio com o objetivo de modelar um novo processo, mais eficiente e

em sintonia com a estratégia da instituicao.
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4.2 FERRAMENTA UTILIZADA

Para colocar a iniciativa de modelagem em pratica foi escolhido o software
BizAgi Process Modeler para o desenho do processo. A simplicidade desta
ferramenta motivou a escolha. A versao software que permite a elaboracdo dos
diagramas estéa disponivel gratuitamente, sendo de facil instalacdo e aprendizado. A
versao Business Process Management Suit (BPMS) do aplicativo, foi desenvolvida
para o gerenciamento dos processos modelados, instanciar e controla-los. “Na tarefa
de criar estes modelos o Process Modeler da BizAgi é a ferramenta ideal para
aprender a modelar” (REVISTA INFO).

Além disso, permite exportar os diagramas para imagem, PDF, arquivos do
Microsoft Visio (outra ferramenta de modelagem), arquivos Word, e XML, o que
possibilita a integracdo dos diagramas com outras ferramentas robustas utilizando-

0S COmMoO insumo.

4.3  ANALISE E MODELAGEM DO PROCESSO SELECIONADO

Para avaliar o uso das metodologias de analise e modelagem de processos
de negdcio, que é uma das atividades que compde o ciclo do BPM, foi selecionado
processo de contratacbes de operacdes de crédito rural no Banco X para ser
submetido a esta atividade. Esta etapa do trabalho consistiu em seguir as atividades
sugeridas pelas metodologias de Sharp e Mcdermott (2001) e Valle E Oliveira
(2009), conforme a atividade se adequasse ao objetivo deste trabalho. Nas proximas
sessbes sera apresentado o trabalho realizado, sob a estrutura que engloba as
instrucdes selecionadas das obras dos autores e utilizadas na anélise e modelagem.

4.3.1 Emolduramento do processo

O conjunto de atividades denominado emolduramento do processo trata-se da
primeira fase da metodologia apresentada por Sharp e McDermott(2001). Em linhas

gerais, pretende situar o processo antes de descrevé-lo ou ainda modifica-lo.
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Dentre as tarefas sugeridas nos trés passos desta fase, optaram-se neste

trabalho, pelas seguintes:

o Estabelecer o escopo do processo;

o Definir objetivos de desempenho;

o Definir a meta do negdcio;

o Descobrir um conjunto de processos relacionados;
o Documentar a misséo e estratégias da organizacao;
o Definir os objetivos do processo To-be.

4.3.1.1 Estabelecendo o escopo do processo selecionado

O processo de negécio selecionado para ser submetido a andlise e
modelagem de processo, como uma das praticas de BPM, foi a contratacdo de
operacOes, que sdo financiamentos de investimentos para agricultores familiares

no Banco X.

Esse encadeamento de tarefas deve culminar com a concesséo do crédito ao
pequeno agricultor. Para tanto, é necessario que este, classificado entdo como
proponente ao financiamento, satisfaca alguns requisitos basicos, como: ter conta
corrente na instituicdo; ter renda compativel e limite de crédito disponivel para o
compromisso que pretende assumir; ndo estar inscrito em cadastro de
inadimplentes; ndo estar em atraso de pagamentos devidos a instituicdo; e

principalmente ser comprovadamente, agricultor familiar ligado a atividade que

pretende incrementar por meio do financiamento.

A sistematica das etapas inicia-se pela elaboracao de projeto técnico feita por
um engenheiro agrbnomo que deve constar as informacfes sobre o investimento
gue pretende realizar, do proponente e de sua atividade agricola ou pecuaria. Ao ser
apresentada na instituicdo financeira, este projeto € analisado pelo bancario que
atendera o proponente, chamado aqui de atendente, que deve verificar a

conformidade deste instrumento com as regras do banco.
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Em seguida, o atendente analisa o cadastro do proponente para verificar se
0S requisitos basicos para a empreitada sdo satisfeitos, caso contrario este ultimo

deve providenciar o atendimento ao requisito faltante.

O passo seguinte é efetivamente o cadastramento da proposta no aplicativo
de acolhimento de propostas de negoécios do banco, seguido da validacao dos dados
impostados no sistema, que verifica a correcdo de todos esses dados. Ao ser
validada, conforme os dados internos da instituicdo, € necessario enviar a proposta
para apreciacdo do BACEN - Banco Central do Brasil, que também deve aprova-la
realizando um despacho, o despacho de 6érgdo externo. Apés a resposta positiva do
BACEN, o atendente deve faz 0 seu parecer sobre a proposta e solicita a aprovacao

de dois gerentes.

As proximas etapas consistem em imprimir 0os contratos para assinatura,
solicitar que o proponente registre-os no cartorio apropriado e trazé-los de volta para
os procedimentos finais. Estes procedimentos compreendem a tarefa de o gerente
conferir a conformidade do contrato de firmado, clausulas, assinaturas e registro
para formaliza-lo no sistema, concluindo a contratacdo da operagdo com sucesso,
restando apenas o pagamento dos itens financiados diretamente ao fornecedor, por

meio da entrega das notas fiscais.

Ao realizar o pagamento ao fornecedor, encerra-se o processo de contratacao

de operacg@es de crédito rural com o seu objetivo atingido.

4.3.1.2 Definir os objetivos de desempenho

Os objetivos ou metas de desempenho conforme € salientado por Valle e
Oliveira(2009), séo indices que servem para indicar quao eficiente ou eficaz um
processo é ou pode vir a ser. A eficiéncia de um processo é a relacdo entre a
quantidade de recursos utilizados num processo e a quantidade de resultado
produzido. A eficacia € medida pela proximidade do atingimento do objetivo, que nao
se resume em apenas entregar um produto, mas também a quanto das expectativas
do cliente foi satisfeito.

Para a modelagem do processo em questdo, optou-se apenas em diminuir a

utilizacdo do recurso tempo de execuc¢éo do processo do inicio ao fim, como objetivo
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de desempenho, pois esta intimamente relacionado a satisfacdo dos clientes, visto
gue uma das reclamacdes mais recorrentes. O cumprimento deste objetivo nao foi
mensurado na validacdo deste trabalho. As modificacbes realizadas no processo
foram analisadas por especialistas do dominio, que avaliaram qualitativamente quéo

proximo da meta de desempenho o0 novo processo pode chegar.

4.3.1.3 Definir a meta do negdcio

A meta do negécio, da instituicdo financeira, foi definido como “vender
produtos financeiros como solugées dessa natureza”, tendo como publico alvo

pessoas fisicas e juridicas.

4.3.1.4 Descobrir um conjunto de processos relacionados

A familia de processos relacionados ao processo trabalhado s&do os
processos comerciais do banco, a venda dos produtos de financeiros. Sao estes que

colaboram com a compreenséo do cenario.

4.3.1.5 Documentar a missao e estratégias da organizacao

A missdo da organizacao é exposta a seqguir:

“Ser um banco competitivo e rentavel, promover o desenvolvimento sustentavel do

Brasil e cumprir sua fungéo publica com eficiéncia.”

z

A estratégia exposta a seguir, € uma estratégia local, da agéncia da
instituicdo financeira em que o processo foi observado, pois cada agéncia pode
independentemente elaborar suas taticas para cumprir as metas de vendas, de
acordo com as caracteristicas dos seus clientes. A estratégia passa adotar como
foco o perfil da maior parte dos clientes, que podem ser agropecuaristas,
funcionéarios publicos, de pessoas fisicas ou juridicas, industriarios, comerciarios,

alta renda, dentre outros.
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A agéncia observada possui grande parte de seus negocios concentrado em
grandes produtores rurais e agricultores familiares. Utiliza como meio de venda a
agregacdo de produtos auxiliares ao principal produto, o crédito agricola, que 0s
clientes buscam na instituicdo pelo seu reconhecido conhecimento sobre o tema e
por ser executor de politicas publicas de desenvolvimento da agricultura e pecuéria

no pais.

4.3.1.6 Definir os objetivos do processo To-be

Os objetivos do novo processo modelado, resultado das modificacdes no
processo atual e denominado processo To-be, permanecem inalterados em relacao
ao processo As-is tendo como meta a contratacdo das operacdes de crédito rural. O
processo To-be adiciona alguns objetivos que justificam a modelagem do novo
processo: operacionalizar a concessdo do crédito em menos tempo, com menor

esforco do atendente e menos retrabalho.

4.3.2 Modelagem do processo atual (As-is)

A modelagem do estado atual (As-is) do processo que esta sendo trabalhado
baseia-se na fase dois da metodologia de Sharp e Mcdermott(2001). Consiste,
nesse momento, na elaboracdo dos diagramas de raia, ou Diagramas de Processo
de NegOcio, que representam como O processo € executado atualmente na
organizacdo, seja 0 processo estruturado e pré-definido ou resultado do consenso
de seus executores sobre as melhores préaticas ou ordenamento de tarefas, sem
alguma formalizacéo.

Foi constatado na agéncia investigada, que 0s processos da area comercial
nao séo formalmente estabelecidos, ndo sendo, assim, definidos e documentados.
Os processos sao executados observando-se as regras da instrugdo normativa
interna da instituicdo. Os procedimentos que devem ser realizados, como a analise
de cadastro e suas tarefas, por exemplo, sdo transmitidos entre os colaboradores

conforme um consenso que vai se solidificando. Nao ha ordem pré-definida da
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execucgao das tarefas, que sao realizadas conforme o atendente vai percebendo a

necessidade.

A concentracdo das tarefas de maneira manual, sendo executadas conforme
o julgamento do atendente abre brechas para que o processo tenha erros, que
normalmente sao detectados somente no momento da validagdo, ocasionando
retrocessos para a corre¢cdo desses erros e consequentemente o gasto de mais

tempo.

A modelagem do estado atual seguiu a recomendacdo de Sharp e
McDermott(2001), que sugere trés niveis de modelagem, Diagrama de Handoff, de
Fluxo e de Atividade, para evitar o detalhamento sem fim das tarefas. Esse trés
niveis ndo precisam ser necessariamente alcancados, sendo que a modelagem
pode parar quando o analista julgar que o modelo estd compreensivel. E

apresentado na Figura 4 como esta modelagem foi estruturada.

A seguir sdo apresentados os diagramas de raia que representam o processo
como ele ocorre atualmente na organizagdo, diagramas do processo “As-is”. S&o
apresentados dois modelos, os mais relevantes para o entendimento de todo o fluxo
de trabalho e os que mais sofreram mudancas que podem ser verificadas na secao
3.4.5 Modelagem do processo desejado (To-be). Os demais diagramas do processo
representam o detalhamento das etapas do macroprocesso “Contrata Operagao”,
pois se localizam em um nivel abaixo na hierarquia, o de Diagramas de Fluxo,
tendo o proposito de esclarecer pontos nebulosos do modelo mais resumido. Estes

diagramas estéo dispostos no Apéndice A deste trabalho.



Figura 5 — Hierarquia dos diagramas

Diagrama de Handoff
Nivel 1

1.contrataOperacdo

2.AnalisarProposta

3.Analisar

Cadastratlienis

4. CadastrarProposta

5Validacaointerna

Diagramas de Fluxo

Nivel 2

6.DespachoExterns

7 solicitar
Despacho Interno

8 formalizarContrato

9.RealizarPagto ao
Fornecedor

Diagrama de Atividade
Nivel 3

4.1 CadastrarProposta

Fonte: Elaborado pelo autor.

O primeiro diagrama é o Diagrama de Handoff ou Diagrama de Nivel 1 da
modelagem, denominado “Contratar operagdo” representado pela Figura 5. Este
modelo expressa o relacionamento dos atores com 0 processo, Sem a preocupacao
com o detalhamento das tarefas. “Contratar operacdo” € o macroprocesso, que

representa o processo do inicio ao fim, no maior nivel de abstracdo que permita a

compreensao.
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Figura 6 — Diagrama “Contratar Operagao”.
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A descri¢do de cada etapa do processo modelado é mostrada no Quadro 2:

Quadro 3 — Descrigao das etapas do diagrama “Contratar Operagao”

40

Etapa Ator Descrigéo
Solicitagéo da elaboragédo de projeto
- N técnico, que contenha os dados do
Solicitar elaboracéo de . : S
Cliente cliente e de sua atividade

projeto técnico

agropecuaria e do item financiado, a
uma empresa de assisténcia técnica.

Elaboracéo do projeto

Assisténcia técnica

Produzir o projeto técnico.

técnico (externo)
Verificar se o projeto técnico, a partir
de agora considerado uma proposta,
. . possui todas as informacdes
Analisar projeto L. L
L Atendente necessarias para iniciar o]
técnico/proposta . ) .
financiamento e se estd em
conformidade com as regras da
instituicao.
Analisar as informacdes disponiveis
sobre o cliente para verificar se este
Analisar cadastro do atende aos requisitos béasicos para
. Atendente : ) ) ~
cliente obter o financiamento pretendido. S&o
verificados itens como inadimpléncia,
limite de crédito, e etc.
Cadastrar no aplicativo de operacdes
Cadastrar proposta no - ~
. Atendente de crédito os dados da operacgéo
sistema .
solicitados formando a proposta.
- Enviar a proposta virtualmente ao
So||g|ta[despacho de Atendente Banco Central do Brasil solicitando
Orgdo externo o~
despacho do 6érgao.
Inserir, em campo apropriado no
Realizar despacho Atendente aplicativo, texto que justifique a

interno

contratacdo da operacdo, solicitando
a aprovacdo de dois gerentes.

Votar despacho

Dois gerentes

Aprovar a proposta de financiamento.

Assinar contratos

Cliente

Assinatura dos contratos da
operacao.

Cart6rio apropriado (ator

Registro do contrato no cartério que

Registrar contratos couber, dependendo do contrato
externo)
gerado.
Conferir a  conformidade  dos
Formalizar contratos Gerente contratos: assinaturas, registros e
clausulas.

Cliente ou agente externo

Entregar as notas fiscais referentes

Entregar notas fiscais fornecedor ao produto/servicgo financiado.
. Realizar no sistema, comando para o
Realizar pagamento ao X
Atendente pagamento ao fornecedor, que sera
fornecedor i
creditado em conta.
Aprovar o comando de pagamento
Autorizar pagamento ao Gerente realizado pelo atendente, realizando

fornecedor

automaticamente o pagamento na
conta corrente do fornecedor.

Fonte: Elaborado pelo autor.
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O proximo diagrama, Figura 7, selecionado para ser descrito, pertence ao
nivel trés da modelagem ou Diagrama de Atividade ou Tarefa. Por ser um dos mais
importantes Workflow dessa modelagem, necessitou de ser representado num nivel
de detalhe maior para o entendimento do processo atual e das mudancgas sugeridas
pelo processo To-be. O modelo “Cadastrar proposta”, assim denominado representa
0 processo que deve gravar os dados da proposta para o seu estudo. Nao € um
processo convencionado informalmente, pois segue o fluxo estabelecido pelo
aplicativo de cadastro de operacdes, conforme descricdo do Quadro 3. Todas as
etapas séo executadas pelo atendente.
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Figura 7 — Diagrama cadastrar proposta
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Quadro 4 — Etapas do diagrama “Cadastrar proposta”

Etapa Ator Descricao

Acessar o aplicativo de

Acessar o portal de aplicacdes Atendente ~
cadastro de operacdes.

Acessar, entre 0s muitos itens
Acessar as propostas Atendente do menu, o que faz o
tratamento das propostas.

Selecionar qual tratamento a
proposta recebera, se sera
acolhida desde o inicio, se sera
Atendente alterada, analisada,
despachada, formalizada e
alguns outros tratamentos
especificos.

Escolher o tipo de tratamento da
proposta

Escolher o seguimento da
proposta entre Agronegdcios,
Comerciais, Internacionais,
Atendente Governo entre outros, pois o
mesmo aplicativo serve a
diversos ramos de negdcio do
banco.

Selecionar o seguimento do
negocio

Selecionar a linha de crédito
que contém 0S  recursos
disponiveis que o]
agropecuarista tem direito, de
acordo com seu
engquadramento.

Selecionar a linha de crédito Atendente

Consultar na lista de propostas
se o0 cadastramento da
Verificar se a proposta ja esta em proposta atual no sistema ja
Atendente ~ P ;
andamento ndo foi iniciada anteriormente.
Se ndo, incluir uma nova
proposta.

Vincular o cadastro do
Selecionar proponente Atendente proponente a proposta pelo
CPF.

Selecionar de uma lista pré-
Selecionar itens propostos Atendente definida os itens que seréo
financiados nesta operacéao.

Selecionar a atividade
agropecuaria do proponente,
seu endereco e enquadra-lo
em uma classificacdo de
acordo com a sua renda
auferida com a atividade.

Qualificar proponentes Atendente

Incluir o tipo de garantia que o
proponente oferecer para a
Incluir garantias da operacao Atendente operagéo: avalista, bens
modveis e imdveis, o proprio
item financiado e etc.

Verificar na lista apresentada
pelo sistema se todos os

Checar lista de documentos Atendente -
documentos necessarios foram
apresentados.

- . ~ Adicionar informag0des diversas
Adicionar informacdes x
Atendente ndo comtempladas nas etapas
complementares X
anteriores.

Comandar a conclusdao do
acolhimento, onde o sistema
verifica o preenchimento da
proposta e a valida.

Concluir acolhimento Atendente

Fonte: Elaborado pelo autor.
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4.3.3 Anélise do processo atual

A analise do processo atual (As-1s) foi realizada seguindo as recomendacdes
da terceira fase da metodologia de andlise de processo de negécio adaptada por
Valle e Oliveira (2009). Esta sec¢do tem como missao visualizar o fluxo de trabalho
como é executado atualmente na organizagcdo com um olhar critico. As orientacdes
feitas pela metodologia sugerem sob qual 6tica a modelagem deve ser analisada.
Isso permite que possam ser levantadas hipoteses de mudancas talvez nunca
imaginadas. Essas mudancas devem objetivar a melhoria do processo e serem

avaliadas quanto a viabilidade da implementacao dessas alteracdes.

4.3.3.1 Identificacdo das necessidades dos clientes

O perfil de cliente do produto que resulta desse processo necessita de capital
para financiamento de sua atividade, que seja disponibilizado com rapidez, bom
atendimento, juros acessiveis e facilidade de pagamento, por se tratar de

agricultores familiares que precisam de incentivo para o desenvolvimento.

Entre essas necessidades, a taxa de juros, a forma de pagamento e o limite
de capital par financiamento sdo questfes definidas nas unidades estratégicas da
organizacdo. Cabe apenas a esse processo atender a necessidade de rapidez que o

cliente tem na liberacdo do capital.

4.3.3.2 Mudancas no processo

a) Sugestdes dos profissionais que atuam no processo para que

contribuam na otimizagao:

Quadro 5 — Sugestdes dos profissionais

Natureza da sugestao Sugestéo
Realizar a andlise de cadastro antes
Sequéncia das etapas da andlise da proposta.
Automatizar pontos passiveis de
Automatizacdo do processo automatizacéo

Fonte: Elaborado pelo autor.
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b) Eliminar ou modificar as atividades que ndo agreguem valor ou

gue sejam explicitamente retrabalho;

Quadro 6 — Modificacdo das atividades do processo

Diagrama Diagnéstico Modificacéo
No processo As- Realizacéo do
“Realizar pagamento is, a realizagdo do | pagamento diretamente no
ao fornecedor” pagamento ¢ feita em | aplicativo proposto para

aplicativo diferente da

contratacéo da

operacao.

contratacdo. Necessita | Diminuicdo das etapas dessa
que o atendente busque | diagrama realizadas pelo
manualmente véarias | atendente.
informacdes em outros
aplicativos antes de
pagar a nota
efetivamente, utilizando
muitos passos.

Fonte: Elaborado pelo autor.

C) Identificacdo e implementacdo de melhorias na sequéncia das

atividades, evitando repeticdes ou retrocessos desnecessarios;
Quadro 7 — Implementacao de melhorias na sequéncia de atividades
Diagrama Diagnéstico Modificacéo
A etapa em que o Esta etapa foi

“Cadastrar proposta”

atendente verifica se a
proposta j& estd em
andamento antes de iniciar o
cadastramento € realizada
apos outras etapas do
cadastro. Busca feita em uma
lista de propostas em
andamento.

colocada antes de todas as
etapas do cadastramento. A
busca de é feita ao ser
iniciado ou reiniciado o}
cadastramento da proposta
recuperando o Ultimo ponto
salvo.

Fonte: Elaborado pelo autor.
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d) Agrupamento de atividades complementares;

Quadro 8 — Agrupamento de atividades

Diagrama Diagnéstico

Modificacéo

A validagdo interna
“Contratar operagéo” | ocorre duas vezes. Uma ao
final do cadastramento da
proposta e a segunda depois
desse cadastro numa etapa
separada.

Eliminada a etapa de
validacdo separada e incluida
dentro da etapa de

cadastramento como
procedimento realizado
automaticamente pelo
aplicativo.

Fonte: Elaborado pelo autor.

e) Reduzir o tempo da atividade com a substituicdo do recurso

(manual por maquina ou sistema):

Quadro 9 — Substituir recurso manual por maquina

diferentes. Nao ha meio que
faca interface entre os
aplicativos conduzindo o
fluxo do processo. Controle
da ordem das atividades
centrado no atendente.

Diagrama Diagnéstico Modificacéo
Todo processo realizado em | Um fluxo Unico de
“Contratar operagao” diversos aplicativos | contratacdo conduzida pelo

aplicativo  seguindo uma
sequéncia pré-definida.

A etapa de andlise do
‘Contratar operacao” cadastro do cliente, atribuida
ao atendente, leva muito
tempo e sujeita a falhas.

Atribuicao da andlise do
cadastro transferida ao
aplicativo.

Etapa “Solicitar despacho de
‘Contratar operagéao” orgao externo” realizada
pelo atendente em aplicativo
diferente da contratacao.

Atribuicdo de solicitar o
despacho externo transferida
ao aplicativo que deve
realizar ao fim do
cadastramento da proposta.

Fonte: Elaborado pelo autor.

4.3.4 Modelagem do processo desejado (To-be)

A partir da analise da dinamica do fluxo de trabalho que se desenvolve

atualmente no local observado, foi possivel encontrar pontos passiveis de melhoria.

O novo processo foi modelado a partir do diagnoéstico identificado nessa analise,

com mudancas julgadas como alternativas que possam dar melhor desempenho ao

processo.
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A mudanca neste novo processo ja pode ser verificada na sua hierarquia dos

diagramas, disponivel no Quadro 9.

Quadro 10 - Hierarquia de diagramas

Diagramas de Diagramas de fluxo Diagramas de
Handoff Atividade
“Contratar operagao” N&o ha.

“Abrir nova proposta”
“Cadastrar proposta”
Nome do diagrama no “Contratar “Despacho externo”
estado To-be Operagao” “Comandar pagamento”
“Deferir pagamento”
“Formalizar contrato”

Fonte: Elaborado pelo autor.

Alguns diagramas do estado As-is ndo foram modelados nessa etapa da

analise e modelagem por ndo conterem fluxo ou mudanca significativos.

O primeiro fluxo remodelado é o macroprocesso “Contratar Operagao”, Figura
8, do nivel de Handoff.

Nesse modelo optou-se por ndo extinguir nenhuma das etapas do modelo
anterior, pois isso sO poderia ser realizado por meio de uma reengenharia do
processo e esse estudo ndo tem o controle das consequéncias que uma mudanca

tdo profunda poderia causar.
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Figura 8 - Diagrama “Contratar operag¢ao” processo To-be
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A principal mudanga do processo caracteriza-se pela automatizagédo do fluxo
e da sequéncia de etapas. O atendente ao iniciar a abertura da nova proposta
seguira a ordem das etapas devendo ser conduzido pelo sistema. No modelo
anterior, o atendente precisava realizar as etapas em varios aplicativos diferentes,

conforme fosse se recordando da necessidade de cada uma.

Em relagé@o a realizacdo das atividades, a maior parte € realizada de forma
manual pelo atendente. A sugestdo de melhoria foi a criagdo do ator chamado de
“Aplicativo” que deixou apenas de ser uma ferramenta para ter uma papel ativo no
processo realizando automaticamente algumas etapas antes atribuidas ao
atendente. No inicio do processo, em que fica mais clara essa mudanga pela
inclusdo das etapas “Abrir nova proposta” e “Verificar se proponente atende aos
requisitos” em substituicdo a “Analisar cadastro”. Na primeira, o atendente inicia uma
nova proposta e solicita ao aplicativo que realize as pesquisas que teria que realizar
manualmente. Na segunda, o aplicativo realiza todas as pesquisas cadastrais

necessarias para iniciar a contratacao.

A etapa de validacao interna deixou de ser uma etapa a parte com atividades
realizadas pelo atendente e foi incluida na etapa “Cadastrar proposta”, sendo
realizada automaticamente pelo aplicativo ao término do cadastro da proposta.
Também a etapa “Solicitar despacho externo” foi uma responsabilidade transferida

ao aplicativo. As mudancas podem ser visualizadas na Figura 8.

O préximo diagrama que teve mudangas significativas € o “Cadastrar
proposta”, Figura 9. Como ocorre na fase de andlise do cadastro, no processo As-Is
a contratacdo da operacdo também é realizada num aplicativo diverso das outras
etapas. Na modelagem do novo processo (To-be), esta etapa faz parte do fluxo
Unico de contratacdo da operacdo no aplicativo. Ao terminar a verificacdo dos
requisitos basicos, o aplicativo encaminha o fluxo para o cadastramento da proposta.
A atribuicdo de verificar o estado de cadastramento da proposta passou a ser do
aplicativo, que deve fazer isso automaticamente apds a ultima etapa concluida. O
aplicativo deve iniciar ou reiniciar, a partir do ultimo ponto salvo, a etapa de

cadastramento da proposta. Esta tarefa no processo anterior cabia
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Figura 9 — Comparacgao dos diagramas “Contratar operagao"
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As etapas intermediarias ndo sofreram mudancas, pois tratam-se da inclusédo

de dados essenciais para o estudo da proposta, sob a 6tica da analise da concesséao
do crédito.

A mudanca seguinte refere-se a verificagcdo da correcdo dos dados gravados
na proposta, se sao coerentes e também o confrontamento da proposta com
informacdes externas a ela. Por exemplo, é informado que o financiamento é para
determinado valor e o cliente tem um limite de crédito inferior, ha entdo um erro na
proposta. No processo corrente, essa validacdo era realizada duas vezes, uma na
conclusao do acolhimento na mesma sequéncia de tarefas do cadastramento, outra
gue era uma solicitagéo feita manualmente pelo atendente para o sistema verificar
essas conformidades. A sugestdo de melhoria modelada foi a unificagdo da

validagdo em uma unica etapa, realizada de forma automatizada pelo aplicativo
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Figura 11 — Comparacao entre os diagramas “Cadastrar proposta”
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Fonte: Elaborado pelo autor.
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5 AVALIACAO DA APLICACAO DA ANALISE E MODELAGEM

5.1  AVALIACAO

A avaliacdo da aplicacdo da andlise e modelagem teve como principal
objetivo verificar se as modificacdes realizadas no processo por meio das técnicas
selecionadas puderam promover a melhoria do processo do ponto de vista de seu
desempenho. Segundo Valle e Oliveira (2009), o desempenho de um processo €&
mensurado pela relacdo entre a quantidade de recursos (entradas) consumidos e a
quantidade de saida produzida nessa transformac&o. Quanto mais saida com menos
entradas, mais eficiente € considerado o processo. A medida escolhida para nortear
esta avaliacdo € a utilizacdo do recurso tempo na producdo da saida contratacéo de
operacdes de credito.

Neste trabalho néo foi realizada a medi¢cdo do uso do tempo no processo As-
Is, e ndo foi implementado o processo To-Be para ser acompanhada a sua
execucdo. A avaliacao foi feita com a apresentacdo dos diagramas modelados aos
especialistas do dominio, os quais responderam a um questionario, disponivel no
Apéndice C, que deveria captar a impressao desses especialistas sobre as
modificacdes que o0 processo sofreu nha nova modelagem, com a seguinte premissa:

“A modificagdo pode melhorar a utilizagao do tempo na execugao do processo ?”

O questionario, de respostas objetivas, levou os entrevistados a analisar os
diagramas sob os aspectos de atores, suas responsabilidades (etapas) e o fluxo do
trabalho, os trés pilares do processo (SHARP; McDERMOTT, 2001). Na primeira
etapa de perguntas, eles foram questionados sobre a fidedignidade do processo As-
Is, que deveria representar o processo real, em relacdo a esses trés aspectos. Na
segunda etapa, 0s questionamentos se voltaram para verificar quanto a modificacéo
desses elementos foi relevante para o alcance de um resultado mais expressivo. As
opcOes de resposta classificam, conceitualmente, a impressdo que o especialista
teve sobre o objeto do questionamento em péssimo, ruim, regular, bom e muito bom

e 0s resultados sdo expostos na proxima secao.
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5.2 RESULTADOS

As perguntas e as respostas do questiondrio de avaliacdo foram
transformadas no Quadro 10. Essas questbes respondidas nédo foram transcritas
para o quadro. Foram retiradas delas apenas a sua esséncia, seu objetivo, os
aspectos do processo, sob qual critério o aspecto foi analisado e o conceito

avaliativo que cada resposta escolhida pelo especialista representa.

Quadro 11 — Resultado da avaliagcdo da modelagem

Objetivo da pergunta Aspecto analisado Critério Conceito Conceito
) Perg P Especialista 1 Especialista 2
Atores, Nivel de
responsabilidade e compreensdo do Muito bom Muito bom
fluxo modelo
Atores, Aproximagdo do
responsabilidade e processo real com o Muito bom Bom
fluxo diagrama
R =
Atores epresentacdo Muito bom Muito bom
. . correta dos atores
Avaliar a proximidade —
~ Responsabilidades
de representagao do
Atores, dos atores . .
modelo As-Is com o I Muito bom Muito bom
responsabilidades expressas
processo real
corretamente
Aproximacgdo da
Responsabilidades quantidade de Muito bom Muito bom
responsabilidades
Responsabilidades Sequenc'laT das Bom Bom
responsabilidades
- Nome das . .
Responsabilidades . Muito bom Muito bom
responsabilidades
Atores Quantidade Muito bom Muito bom
- Distribuicao de . .
Responsabilidades g Muito bom Muito bom
responsabilidades
Papel do fluxo na
Fluxo otimizag¢do do Muito bom Bom
_— processo
Avaliagdo das - -
. ¢ - Quantidade de . Muito bom
modificacGes do Fluxo Muito bom
fluxos
processo To-be Quantidade de
analisando os Responsabilidades otanas Muito bom Muito bom
aspectos AUt t'p 20
. utomatizagdo das . .
Responsabilidades 2ag Muito bom Muito bom
etapas
Impacto no
Atores, cum Fr’imento do
responsabilidades e p. . Muito bom Muito bom
objetivo do
fluxo
processo

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Examinando o quadro € possivel concluir que o resultado da analise e
modelagem como um todo pode ser considerado satisfatorio, pois 85% dos quesitos
foram avaliados com o conceito “Muito bom” e os outros 15% como “Bom”. Esse
conceito atribuido pelos especialistas do dominio induz a conclusdo de que o
esforco de andlise e modelagem atingiu as expectativas deste trabalho, que
englobavam elaborar diagramas compreensiveis e sugerir melhorias que
incrementassem o desempenho do processo. Sendo assim, 0 NOVO processo
modelado foi considerado pelos especialistas como mais eficiente que o anterior. Os
trés aspectos do processo — atores, responsabilidades e fluxo - foram avaliados
positivamente. Nenhuma das modificacdes realizadas em algum desses elementos
foi considerada prejudicial ou insatisfatéria para o cumprimento do objetivo do

processo.
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6 CONCLUSAO

O objetivo principal da realizacdo desse trabalho foi verificar se técnicas de
analise modelagem de processo de negocio, sendo uma das praticas que compde o
BPM, podem ser significativas para o desenvolvimento de um novo processo de

negocio, em substituicdo a um existente, porém que seja mais eficiente.

A utilizacdo das técnicas que fazem da parte das metodologias selecionadas
se mostrou Util para guiar o caminho que orienta quais acdes devem ser realizadas
guando se esta diante de um processo desestruturado ao iniciar todo o trabalho de
analise e modelagem. As sugestdes das metodologias conduzem ao objetivo de
cada uma de suas fases com mais rapidez, sem geracdo de muitos artefatos
intermediarios, pois se for incluida no processo de desenvolvimento de um software,
a analise e modelagem de processo de negdécio ndo podera utilizar muito tempo do

projeto.

As modificacBes realizadas nas responsabilidades, atores e fluxo do processo
anterior, como resultado dos passos sugeridos pelas metodologias, foram aceitas
pelos especialistas do dominio como uma nova forma menos onerosa de se realizar
o trabalho, transferindo o esforco utilizado nessa tarefa operacional para o ato de
negociacdo da operacdo propriamente. Essas mudancas implicam o
desenvolvimento de um software que apoie a execucdo do processo, pois ele foi
incluido como ator, pela sua participacdo ativa e ndo como um simples receptor de
comandos como acontece com o conjunto de aplicativos utilizados no processo “As-
is”.  Questbes tecnolégicas, como integragdo dos sistemas, seguranca,
caracteristicas do software, ndo foram levantadas neste trabalho, pois ndo fazem
parte do objetivo da analise e modelagem, que se restringe a dindmica do processo.
Discussdes tecnoldgicas incluidas neste estagio podem conduzir o processo a ser
modelado de acordo com determinada tecnologia, sendo que a tecnologia é que

deve viabilizar o processo modelado.

As consideracdes sobre o BPMN como linguagem de representacdo dos
diagramas sao de aprovacdo. A notacdo se mostrou de rapida aprendizagem, por
possibilitar a representacdo de um processo simples ou complexo com poucos

elementos graficos. Bem como, ser capaz de proporcionar o entendimento dos
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modelos por pessoas nunca tiveram contato com BPMN. Os diagramas modelados
neste trabalho ndo precisaram do apoio de nenhuma explicagcdo sobre seu
funcionamento para que os especialistas do dominio pudessem visualizar nos

modelos o trabalho que realizam diariamente na instituigéo financeira.

Finalmente, analisando o processo “To-be” em relagdo ao “As-is”, pode se
verificar que o novo processo é mais otimizado que o anterior, pois teoricamente,
consome menos tempo, esforco do operador, além de estar menos sujeito a falhas
devidas a falta de um controle automatizado da ordem execucédo de tarefas, que
ficava sob responsabilidade do atendente. Isso ndo deve ocorrer no processo “To-
be” que tem como principal aposta a transferéncia de algumas tarefas manuais para
o software devendo o trabalho ser executado em menos tempo e com um controle

mais rigido.
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A

APENDICE A — diagramas do processo As-Is

Figura 11 — Diagrama “Contratar operagao”
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Figura 12 — Analisar Proposta
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Figura 13 — Analisar Cliente
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Figura 14 — Cadastrar proposta
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Figura 15 — Validagéo Interna
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Figura 17 — Solicitar despacho interno
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Figura 18 — Formalizar contrato
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Figura 20 — Diagrama Cadastrar Proposta — Nivel 3
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APENDICE B — Diagramas do processo To-Be
Figura 21 — Diagrama “Contratar operagao”
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Figura 22 — “Diagrama Contratar Operagao” — Nivel 2

Contratar Operagin

Gerente: Atendents Aplicatieo Cliente Agentes externos Agentes etenos

cwloy
e

] N R R 3.

e
oumsodoid
e sapen

Jensepey

e
e




71

Figura 23 — Abrir Nova Proposta
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Figura 25 — Solicitar despacho de 6rgao externo
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Figura 26 — Formalizar o contrato de financiamento
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Figura 27 — Realizar comando de pagamento ao fornecedor
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Figura 28 — Autorizar pagamento ao fornecedor
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APENDICE C — Questionario para avaliacio da Analise e Modelagem

UNIVERSIDADE ESTADUAL DO NORTE DO PARANA
CAMPUS LUIZ MENEGHEL

CENTRO DE CIENCIAS TECNOLOGICAS

CURSO DE SISTEMAS DE INFORMACAO
pL et g ¢

JERS
R\ ER ”)Al)é'

SO

QUESTIONARIO PARA AVALIACAO DOS MODELOS DE PROCESSO NEGOCIO PARA CONTRATAGCAO
DE OPERAGAO DE CREDITO RURAL

Académica: Patricia Suelen da Mota Santos
Orientador: Prof. Dr. André Luis Andrade Menolli
Objetivo:

O questionario a seguir tem o objetivo de avaliar a fidedignidade do modelo de processo de negdcio
que representa seu estado atual (As-is) e o desempenho do novo processo proposto (To-be)
conforme a andlise dos stakeholders.

Questionario

1. O modelo apresentado é compreensivel?
a) Nao foi possivel compreender o modelo.
b) Foi possivel compreender somente por meio de explicagdo.
c) Foi possivel compreender, mas restaram muitas dividas.
d) Foi possivel compreender restando apenas algumas duvidas.
e) O modelo é totalmente compreensivel.

2. Caso considere que o modelo ndo foi totalmente compreensivel, especifique os fatos que
dificultaram a compreensao.

3. Nasua visdao, o modelo apresentado representa o processo como ele realmente acontece
na pratica?
a) O modelo é totalmente distinto do processo real.
b) O modelo apresenta algumas similaridades com o processo real.
c) O modelo apresenta boa parte do processo real.
d) O modelo apresenta pequenas diferengas do processo real.
e) O processo real esta representado perfeitamente no modelo apresentado.



b)
c)
d)
e)
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4. O atores (pessoas e elementos) participantes do processo foram representados
adequadamente?

O modelo ndo apresenta nenhum dos atores que participam do processo real.

No modelo foram apresentados apenas alguns dos participantes do processo.

O modelo apresenta uma quantidade significativa de atores em relagdo ao processo real.
Sao representados no modelo quase todos os participantes do processo real.

O modelo representa perfeitamente todos os atores (participantes envolvidos) no processo
real.

5. Asresponsabilidades dos atores foram expressas corretamente no modelo?

Em nenhuma etapa do modelo foi atribuida alguma responsabilidade ao ator corretamente.
Apenas algumas responsabilidades foram atribuidas ao seu respectivo ator conforme o
processo real.

Aproximadamente metade do modelo as responsabilidades foram atribuidas corretamente.
Em quase todo o modelo as responsabilidades foram atribuidas corretamente.

As responsabilidades foram atribuidas corretamente em todo o modelo, ou seja, todos os
atores receberam suas respectivas responsabilidades.

6. Todas as etapas do processo foram representadas no modelo?
Nenhuma das etapas apresentadas representa uma etapa do processo real.
O modelo apresenta algumas etapas do processo real.

O modelo apresenta um nimero significativo de etapas do processo real.
O modelo apresenta quase todas as etapas, porém faltou alguma(s).

O modelo apresenta todas as etapas, ou a etapa faltante ndo é significativa.

7. As etapas apresentadas no modelo seguem o mesmo fluxo que ocorre no processo real?
No processo real o fluxo é diferente do representado no modelo.

O processo real ndo tem um fluxo pré-definido e ndo é passivel de representacao.

Alguns fluxos do processo estdo explicitados corretamente no modelo, porém alguns estdo
incorretos.

Os fluxos apresentados no modelo representam a realidade, exceto por alguns fluxos
faltantes ou representados incorretamente.

Os fluxos do processo foram representados corretamente no modelo.

8. 0 nome das etapas representam seu resultado?

O nome das etapas ndo permite identificar seu resultado.

Foi possivel identificar o resultado das etapas, mas os nomes deve sofrer alteragdes.
Na maior parte das etapas seu nome nao representa seu resultado.

Em apenas algumas etapas seu nome nao reflete seu resultado.

O nome das etapas reflete seu resultado.
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9. A quantidade de atores sugerida pelo novo processo representa um avanco na melhoria
do processo?

A nova quantidade de atores é insignificante para melhoria do processo.

Nao foi observada mudanca nos atores entre o processo inicial e o novo processo.

No novo processo ha uma quantidade de atores acima do necessario.

No novo processo ha menos atores do que o processo necessita.

A nova quantidade de atores representa uma melhoria no processo.

10. A distribuicdo de responsabilidades no novo processo modelado representa uma
otimizacao do processo?

A nova distribuicdo de responsabilidades ndo representa otimizacdo do processo.

A nova distribuicdo de responsabilidades se caracterizou como um retrocesso na otimizacao

do processo.

A nova distribuicdo de responsabilidades otimiza o processo, mas ndo se pode considerar

significativo.

A nova distribuicdo de responsabilidades otimiza o processo, mas deve ter adequacGes para

funcionar corretamente.

A nova distribuicdo de responsabilidades otimiza o processo.

11. O fluxo de trabalho do novo processo modelado representa uma otimizacdo do
processo?

O novo fluxo ndo representa otimizacao do processo.

O novo fluxo de responsabilidades se caracterizou como um retrocesso na otimizagdo do

processo.

O novo fluxo otimiza o processo, mas ndo se pode considerar significativo.

O novo fluxo otimiza o processo, mas deve ter adequagdes para funcionar corretamente.

O novo fluxo de trabalho otimiza o processo.

12. A quantidade de fluxos de trabalho do novo modelo é adequada?

A quantidade de fluxos de trabalho do novo processo ndo causa nenhum impacto.

A quantidade de fluxos do novo processo é menor do que o necessdrio para cumprir o
objetivo.

A quantidade de fluxos do novo processo é maior do que o necessario para cumprir o
objetivo. Ou seja, ha fluxos desnecessarios.

A quantidade de fluxos ndo é exatamente a necessaria, porém seu impacto é positivo no
processo.

A quantidade de fluxos explicitados é adequada.

13. As etapas do novo processo sao adequadas para o cumprimento do objetivo?

As etapas do novo processo ndgo cumprem o objetivo do processo.

O novo processo apresenta mais etapas que o necessario para cumprir o objetivo, causando
um impacto negativo.



c)

d)

e)

b)
c)
d)
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O novo processo apresenta MENOS etapas que o necessario para cumprir o objetivo,
causando um impacto negativo.

As etapas modeladas no novo processo sdao adequadas para o cumprimento do objetivo,
porém nado apresentam maior eficiéncia, mantendo o desempenho atual.

As etapas modeladas no novo processo sdo adequadas para o cumprimento do objetivo de
maneira mais eficiente.

14. No novo processo houve a automatizacao de algumas etapas do processo. Como vocé
avalia essa proposta?

Nenhuma etapa do processo poderia ser automatizada.

A automatizacao ndo contribuiu para a melhoria do processo.

Determinadas etapas nao poderiam ter sido automatizadas.

Mais etapas poderiam ser automatizadas também.

A automatizacdo contribuiu para a melhoria do processo.

15. Qual o impacto do novo processo no cumprimento do seu objetivo (contratar
operacgdes)?

O novo processo ndo tem nenhum impacto no cumprimento do objetivo. Ou seja, o

objetivo serd cumprido com o mesmo desempenho atual.

O novo processo nao permite o cumprimento do objetivo, pois cria barreiras para isso.

O novo processo permite que o objetivo seja alcangado, porém com desempenho inferior ao

atual.

O novo processo permite que o objetivo seja alcancado, mas precisa de adequagoées.

O novo processo permite que o seu objetivo seja alcancado com um desempenho melhor

gue o processo anterior.

16. Connsideragdes sobre aspectos relevantes do processo, ndo questionados e observados
pelo avaliador.



