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GERENCIAMENTO DE PROCESSOS DE NEGOCIOS: ESTUDO DE CASO DA
INTEGRACAO ENTRE BPMN E UML

Resumo

As organizacGes tém como propdsito prestar servigos ou criar produtos, para isto é necessario
entender e definir 0s processos necessarias para o cumprimento dessa meta. A modelagem de
processos oferece uma oportunidade de melhoria antes da automagdo dos processos,
possibilitando a anéalise e o redesenho. Através de um modelo de gerenciamento de processos
as empresas conseguem um controle maior dos processos de negdcios. A integracdo entre
BPMN e UML é um conceito novo que tem como objetivo unir a area de desenvolvimento e a
area de gestdo da empresa desenvolvendo uma visdo macro dos processos. O objetivo desse
artigo é verificar os resultados obtidos pelas empresas nessa integracdo a fim de responder a
seguinte questdo: como a falta de integracdo entre as areas de negécios e desenvolvimento
pode influenciar na modelagem dos processos de negdcios e na analise de sistemas? As
hipoteses levantadas para as divergéncias entre 0s processos sdo: auséncia integracao entre a
notacdo e a linguagem, a falta de informacGes da BPMN para UML. Para demonstrar essa
integracdo foi realizado um estudo de caso com a modelagem de um fluxo transferindo
informacBes para o diagrama de atividades e juntamente com proposta de melhorias no
processo.

Palavras-chave: Gerenciamento de Processos, BPMN, UML.

Abstract

Organizations are intended to provide services or products, it is necessary to understand and
define the processes necessary to fulfill this goal. The process modeling provides an
opportunity for improvement before the process automation, enabling the analysis and
redesign. Through a process management model companies can better control of business
processes. The integration between BPMN and UML is a new concept that aims to unite the
area of development and the area of company management by developing a macro view of the
processes. The aim was to check the results obtained by the companies in this integration in
order to answer the question: how the lack of integration between business areas and
development can influence the modeling of business processes and systems analysis? The
assumptions made for the differences between the processes are no integration between the
notation and language, lack of information BPMN to UML. To demonstrate this integration
was conducted a case study with the modeling of a stream transferring information to the
activity diagram and along with proposed improvements in the process.

Keywords: Process Management, BPMN, UML.
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1 Introducéo

O termo processo de negocio quando surgiu foi considerado inovador e criativo,
ganhou mais importancia nos anos 90 quando as organizacOes perceberam a necessidade de
conhecer e controlar os seus processos e as informacdes que estavam envolvidas em cada um
deles, auxiliando com isso a compreensdo do negocio, das suas necessidades, visando
aumentar a competitividade, qualidade total, produtividade e eficiéncia.

A modelagem de processos de negocios ou BPM (Business Process Management) é
um conjunto de técnicas, conceitos e modelos aplicados no desenvolvimento do modelo de
negocio da organizacdo, auxilia na identificacdo e no mapeamento das suas reais necessidades
(Eriksson & Penker, 2000), facilitando a obtencdo do conhecimento sobre a estrutura
organizacional.

Existem diversas abordagens para a modelagem de processos de negdcios que
representam os conceitos do modelo de negocio como BPMN e UML que ambas sdo da OMG
(Object Management Group).

BPMN (Business Process Modeling Notation) é uma notacdo padrdo para modelagem
de processos. Foi criado inicialmente pelo BPMI (Business Process Management Initiative) e
incorporado pela OMG (Object Management Group) logo apds a fusdo destas entidades no
ano de 2005.

UML (Unified Modeling Language) € uma linguagem que auxilia os desenvolvedores
na especificagdo, visualizagdo, construcdo e documentagio de sistemas de software. E muito
mais direcionada para arquitetos de sistema e software engenheiros, foi criada para ser um
meio para agilizar o processo de desenvolvimento de software.

O problema de pesquisa é a auséncia da aplicacdo de uma notagdo para o desenho dos
processos negocios, geralmente a UML é utilizada, mas essa linguagem é adequada para a
equipe de desenvolvimento,com isso a equipe de negdcios nao entende o que foi desenhado.

Este artigo tem como objetivo verificar os resultados obtidos pelas empresas na
integracdo entre a metodologia BPMN e a linguagem UML no mapeamento, modelagem de
processos de negdcios e desenvolvimento de sistemas, demonstrando as atividades que séo
criadas durante a modelagem dos processos que podem ser utilizadas na UML, para atingir
maior flexibilidade e interoperabilidade nos processos executados pela organizagao.

A fim de responder a seguinte questdo: como a falta de integracdo entre as areas de
negécios e desenvolvimento de sistemas pode influenciar na modelagem dos processos de
negocios e na analise dos sistemas?

As hipoteses levantadas para as divergéncias entre 0s processos sao:

e Auséncia da integracdo entre a notacdo BPMN e a linguagem UML
o Falta de fornecimento de informag6es da BPMN para a UML

A motivacdo para esse trabalho estda ligada com a oportunidade de adquirir
conhecimento sobre BPMN, aperfei¢oar o conhecimento j& obtido sobre UML e entender a
integracdo entre a notagéo e a linguagem.

O artigo tem relevancia por abordar um tema atual, pois a integracdo da BPMN com a
UML reduz a disténcia existente entre as areas de negécios e sistemas permitindo o
entendimento e esclarecimento de cada modelo para facilitar tanto o processo de
desenvolvimento de software como 0 mapeamento de processos.

A justificativa para o desenvolvimento desse artigo é demonstrar a importancia da
aplicacdo da metodologia BPMN com a linguagem UML no mapeamento, modelagem de
processos de negdcios e sistemas, que permite a padronizacdo, organizacdo e controle dos
processos.
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2 Referencial Tedrico
2.1  Processos de Negocio

Davenport (1994) define que um processo é a ordenacédo especifica das atividades de
trabalho no tempo e no espaco, com um comeco, um fim, com entradas e saidas definidas.

Harrington (1997) ressalta que é um conjunto de atividades estruturadas, com
execucdes sequenciais ou paralelas que modificam entradas em saidas, acrescentando valor as
entradas e gerando produtos ou servicos, sendo que estas atividades podem ser feitas de forma
automatizada ou com interacdo humana. Ha muitos caminhos que 0s processos podem
executar, sendo que a escolha do caminho depende dos dados e informagfes que estdo
disponiveis.

Para 0 processo atingir o seu objetivo é necessario tratar as informacdes definidas nos
requisitos e executa-los em uma sequéncia pré-definida.

2.2  Gestdo por Processos de Negocios

A gestdo por processos de negécios engloba diversos fatores como: descoberta, projeto
e entrega de negocios, permite o aperfeicoamento e a integracdo dos processos, além dos
controles executivos, administrativos e supervisorio dos processos.

Por meio da gestdo de negdcios as organizacGes podem obter uma maior eficiéncia e
criar um vinculo entre as diferentes atividades e funcgdes, para isso & necessario avaliar o
processo como um todo e ndo somente as funcdes e atividades separadas, 0 que pode gerar
como resultado a falta de entendimento dos processos em si.

2.3 Modelo de processos de negdcios

Eriksson e Penker (2000) definem que os modelos de processos de negdcios
contribuem para o alinhamento da organizacéo,levando em consideracdo que os modelos tém
como utilidade: aperfei¢oar o entendimento do mecanismo principal do neg6cio por meio de
uma imagem definida de papéis e tarefas, atuar com base na criacdo de sistemas de
informacdo para fornecer suporte ao negdcio, descrever a estrutura de uma inovagdo no
negdcio, pois sera utilizado como base para o plano de acéo.

A modelagem de processos de negocio € uma etapa de suma importancia que permite
a descoberta e o desenho dos processos de negocios, apesar disso, requer muito tempo e custo.

2.3.1 Modelagem de Estado Atual (As Is)

Permite o entendimento e a identificagdo das falhas dos processos existentes na
organizacdo, uma andlise do desempenho dos processos atuais para elencar as melhorias
fornecidas pelo estado futuro. Possui diversas técnicas como: entrevistas, brainstorm, JAD.

Baldam (2008), define as seguintes etapas para a modelagem do processo atual:

e Preparacdo do projeto de modelagem: definicdo dos processos que serdo

modelados, planejamento das datas e pessoas envolvidas.

e Entrevista e coleta de dados com os usudrios: contempla a descricdo das

atividades.

e Documentagdo dos processos: construcdo do modelo com a metodologia

escolhida.
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e Validade dos processos: envolve o teste da coeréncia do modelo.
e Correcdo da documentacgéo: correcdo de divergéncias encontradas na etapa de
validacéo.

2.3.2 Modelagem de Estado Futuro (To Be)

Nesta fase € necesséria a discussdo das partes envolvidas nos processos com o objetivo
de buscar melhorias, dentre as modelagens do estado futuro Baldam (2008), destaca:
melhoria continua, benchmarking, adocdo de melhorias praticas, redesenho de processos,
inovacao de processo.

Para Santos (2005), essa fase tem como finalidade definir qual sera a deciséo a ser
tomada ap0s a identificacdo dos processos encontrados na modelagem atual, tendo como
possibilidade o redesenho dos processos que requerem a criagdo de um novo modelo de
processos contendo as melhorias identificadas para a situagéo atual.

2.4 BPM

BPM pode ser considerada como uma evolugdo do workflow, pois permite ir além da
automacdo do fluxo de trabalho e modelagem grafica dos processos, permitindo o
monitoramento dos processos durante sua execucao, além disso, proporciona o aumento da
integracao de ponta a ponta, desde tarefas humanas até as opera¢des automatizadas.

Para Adesola e Baines (2005) BPM deve compreender sete passos que S40 0S
seguintes: necessidade do negbcio, processo, analise e modelagem, redesenho,
implementacao, avaliacdo e metodologia, revisdo.

O BPM auxilia as organizacfes na identificacdo da importancia estratégica de seus
processos e as vantagens competitivas oferecidas, fornece ao gestor uma maior facilidade de
encontrar melhorias por meio de indicadores de resultados.

Pode ser aplicado em diversos setores como: varejo, industrial,governamental, ou em
diversos departamentos das empresas, como, por exemplo, no departamento financeiro,
recursos humanos, comerciais, etc.

2.5 BPMN

Segundo Almeida Neto (2009) BPMN € um padrdo utilizado para modelar os
processos, é direcionada para a definicdo e documentacdo de processos. Primeiramente foi
criado pelo BPMI (Business Process Management Initiative) como evolucdo das experiéncias
adquiridas anteriormente.

A notacdo BPMN (White, 2004) tem como meta ser uma notacdo simples na adogao
por parte dos analistas das empresas, por isso existe uma forte exigéncia para que forneca
subsidios suficientes na descrigdo dos processos de negdcios complexos.

A BPMN possui uma lista de elementos graficos apresentados em dois grupos, com o
propdsito de facilitar o gerenciamento dos requisitos. No primeiro grupo, estdo os elementos
principais que serdo utilizados como apoio para a notacdo, sdo elementos basicos, ja no
segundo grupo estdo todos os elementos, inclusive os principais, que irdo auxiliar nas
modelagens mais avangadas.

Um dos fatores que influenciou no desenvolvimento do BPMN foi o desafio de criar
um mecanismo simples para a modelagem de processos de negdcios e simultaneamente ter a
capacidade para lidar com a complexidade que pode estar ligada aos processos de negdcios.
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Almeida Neto (2009) descreve como principal vantagem da BPMN é permitir o
controle dos intercambios do mundo externo da organizacéo, pois tem a capacidade de enviar
mensagens e esperar as respostas ou sofrer interrup¢des por mensagens também.

2.6 UML (Unified Modeling Language)

No desenvolvimento de novos sistemas utilizando a orientacdo a objetos um grande
problema é o fato de ndo existir uma notacdo (Mcleod, 1998) padronizada e realmente eficaz
que possa abranger qualquer tipo de aplicacéo transformando com isso a escolha do método
uma decisdo extremamente importante que leva a discussdes sobre 0 método mais avancado e
adequado para ser utilizado.

A UML (Unified Modeling Language) foi criada por trés amigos Grady Booch, James
Rumbaugh e Ivar Jacobson, é uma linguagem padrédo utilizada na elaboracdo da estrutura de
projetos de software para visualizagdo, especificacdo, construcdo e documentagéo de artefatos
de sistemas, permite comunicar certos conceitos mais claramente do que as linguagens
alternativas e é compreendida facilmente pelo desenvolvedor e analista de negdcio.

A UML possui diversos diagramas que permitem a captura do aspecto do objeto na
modelagem, por ser padronizada pode ser aplicada em diversas ferramentas no desenho dos
processos de software, além disso, facilita a ligacdo entre a modelagem e as informacdes de
especificacdo de software e disponibiliza recursos de modelagem para diversos aspectos do
negocio, como, por exemplo, funcdes e processos, desenho de base de dados, dentre outros.

Segundo Melo (2012) uma das suas principais vantagens é o fato dela ser totalmente
extensivel e adaptavel, se for necessario estender os modelos isto é feito sem perder a
compreensdo do processo inicial, além disso, 0 mesmo diagrama pode ser utilizado em todas
as fases alterando apenas a visao.

O autor reforga que a maior dificuldade encontrada na modelagem de sistemas nao é a
elaboracdo de diagramas e nem a criagcdo de codigos, mas sim o gerenciamento dos requisitos.

O caso de uso da UML traz a solucgéo deste problema, pois fornece ao desenvolvedor e
usuario um padrdo unico, compreensivel para ambos e que descreve com precisdo as
funcionalidades do sistema.

2.7 Comparacao entre BPMN e UML

A notacdo BPMN ¢ frequentemente confundida com a linguagem UML, pois ambas
possuem elementos semelhantes para a modelagem de processos, porém foram criadas com
objetivos diferentes, a tabela 1 destaca as diferencas entre as duas nota¢ées. A UML, por ser
anterior a notacdo BPMN, ¢é mais difundida e utilizada; vérios fabricantes oferecem varias
ferramentas, desde opensource até proprietarias, que suportam a linguagem de modelagem
para especificacdo e construgdo de software. A BPMN possui um tnico modelo de diagrama -
Business Process Diagram (BPD) ou Diagrama de Processo de negocio (DPN), que permite o
desenho de diversos tipos de modelagem de processos, € composto por diversos elementos,
mas 0s elementos mais utilizados s&o : atividades, eventos, gateways (decisdes), e sequéncias
de fluxos ou rotas.
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Caracteristica

UML

BPMN

Utilizacdo

E a mais utilizada no mercado.

Vem crescendo desde a sua criacao.

Ferramentas

Possui uma vasta de

ferramentas disponiveis.

quantidade

Também possui suas ferramentas,
porém em menos quantidade.

Abrangéncia

Abrange uma maior parte dos detalhes
dos processos, sendo mais minuciosa.

Abrange menos detalhes, porém é de
facil manuseio.

Aplicacao Os dois modelos podem ser aplicados | Os dois modelos podem ser aplicados
igualmente para qualquer processo. igualmente para qualquer processo.
Notacdo Poucos gréaficos, muita especificacdo e | Bastante gréafico e visual, porém bem

bastante abrangente.

menos abrangente.

2.8 Integracao entre a BPMN e a UML

Ao realizar a anélise dos elementos da BPMN é possivel perceber que este modelo
permite uma notacao simples e clara dos processos, modela grande parte deles, jaa UML nédo
utiliza muito a parte grafica, porém a UML traz uma especificagdo que define a sintaxe e a
seméantica de um elemento.

Segundo Owen e Raj (2003) a UML é uma linguagem que auxilia a especificacdo e
visualizacdo dos modelos de documento de sistemas de software, direcionada aos arquitetos
de sistema e engenheiros de software.

BPMN estéa relacionada com a UML para definir uma notacdo grafica para processos
de negdcio, que é semelhante aos diagramas de comportamento da UML. No entanto BPMN e
UML tem abordagens muito diferentes para a modelagem de processos de negocios.

Ha diversas similaridades entre os dois diagramas (diagrama de atividade e BPD)
(Cerqueira, 2007), pois ambos tém o mesmo propdésito: modelar processos de negécio, a
diferenca esta presente pelo fato de que a BPMN foi criada exclusivamente pensando na
modelagem de processos de negocio, ja a UML foi adaptada com seus elementos para 0s
processos de negocios.

BPMN tem como principal objetivo diminuir a distancia de entendimento entre os
objetivos do projeto (Cameron, 2006) e a analise de requisitos realizada pelos analistas e o
programa desenvolvido pelos técnicos, reduzindo os riscos do projeto e tornando a solucao
final mais aderente aos objetivos do negdcio. Com a aproximacao da &rea de negocios € a area
de TI (Tecnologia da Informacéo), a BPMN torna-se uma ferramenta eficaz de comunicagéo
para a area de negdcios que conhece como funciona o fluxo das atividades e a area de Tl que
necessita automatizar esse fluxo.

Para Cameron (2006) um fator que deve ser considerado é que provavelmente veremos
no futuro uma maior integracdo da BPMN com outros modelos, como, por exemplo, a
linguagem UML.

Na figura 1 é mostrado que BPMN pode ser usada para impulsionar solugdes que
serdo executados diretamente em um BPMS ou ser usado como uma andlise final frente de
negocios para posterior desenvolvimento de sistemas utilizando UML. Neste cenario, usuarios
UML considerariam processos de negdcios como outro tipo de componente.
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Business Processes
RBDI’ESEHIEU
by BPMN

BPM Server

Figura 1- BPMN e UML usadas para aplicagdes que rodam em um servidor BPMS
Fonte: OWEN e RAJ, 2003, s.p.

3. Metodologia

O método de pesquisa adotado para a realizacdo desse trabalho foi um estudo de caso,
com o objetivo de propor a implantacdo de gerenciamento de neg6cios em um departamento
de atendimento de chamados. O levantamento das informacdes utilizado para este estudo de
caso teve como base a etnografia, entrevistas e analise da documentacdo e dados atuais de
uma empresa global de consultoria de gestdo, servigos de tecnologia e outsourcing, que
chamaremos de Delta.

4. Descrigdo do ambiente de pesquisa

A empresa em questdo atualmente pertence ao grupo de maiores consultorias do
Brasil, tem atuacdo no mercado nacional e internacional, estd comprometida com a inovacao,
colabora com seus clientes, ajudando-o0s a se tornarem empresas ou governos de alto nivel de
performance. Possui atualmente cerca de 319.000 profissionais, reunindo as mais variadas
competéncias técnicas que atendem a todos os setores da atividade econdmica em mais de 120
paises.

No Brasil desde 1983, cerca de 11.000 colaboradores que atendem nos escritorios em
Sdo Paulo, Rio de Janeiro, Brasilia, Belo Horizonte, Nova Lima,Vitoria, Campina Grande,
Porto Alegre, Sdo José dos Campos. Também possui fabricas de software em Alphaville e em
Recife e o centro de servi¢cos compartilhados em Curitiba.

A empresa Delta desenvolve diversas solucbes para empresas que necessitam
implantar sistemas ou acrescentar novas funcionalidades aos sistemas ja existentes, essas
empresas atuam nos setores de: industria automotiva, energia, financeira, logistica, mineragéo,
siderdrgica, telecomunicac@es entre outros.

Para cada empresa sdo criados projetos especificos que atendam as funcionalidades
especificas. Neste estudo de caso o projeto que sera estudado foi criado para atender a
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empresa Beta, uma mineradora que atualmente é a maior do planeta e tem também negocios
no setor de logistica e projetos de geracdo de energia.

Com sede no Brasil, a empresa Beta também atua em 30 paises, emprega atualmente
204 mil pessoas, entre profissionais proprios e terceirizados.

Produz e comercializa minério de ferro, pelotas, niquel, concentrado de cobre, carvéo,
bauxita, alumina, aluminio, potassio, caulim, manganés e ferroligas. Lider mundial na
producdo e exportagdo de minério de ferro. Liderando o comércio transoceanico global de
mineério de ferro, com a participacdo de 33%.

O projeto criado para a empresa Beta sera chamado nesse trabalho de Beta Legacy,
teve inicio em 2000, o contrato foi renovado em 2003 e em 2010 houve uma transicdo do
projeto juntamente com um novo modelo de operacdo como é mostrado na figura 2 que
contém a linha do tempo do projeto.

| | | =
2000  Primeiro 2003 Segundo Transicdo do Novo

Contrato Contrato 2009 Projeto + Novo
Modelo de Operacao

Figura 2 — Linha do Tempo projeto Beta Legacy
Fonte: Autora, 2015

5. Analise dos resultados
5.1 Modelagem do processo de negdcio de Atendimento de Chamados

Com o intuito de demonstrar a aplicagdo do gerenciamento de processos no projeto
Beta Legacy, onde o estudo de caso foi realizado, nessa etapa sera apresentada a modelagem
de um processo de negdcio utilizando a ferramenta BPM. O processo de negdcio escolhido
para estudo foi o “fluxo de atendimento de chamados”.

Pela coleta de dados realizada no departamento de atendimento de chamados, foram
definidos os principais sistemas, aplicativos e ferramentas necessarias para o desenvolvimento
do modelo, como é mostrado abaixo.

e ANS: Sistema para recebimento e registro de chamados e solicitacdes de demandas.
e EDS: Sistema de abertura de chamados e transferéncia de chamados.

Primeiramente, foi realizada a modelagem do estado atual (As Is), conforme figura 3.

Os dados foram coletados através da avaliacdo da documentacédo referente ao sistema
utilizado no atendimento de chamados e entrevistas com 0s responsaveis pela execucdo dos
processos.

Na elaboragdo dos processos utilizou-se nesta fase uma ferramenta de modelagem de
processos de negdcios com a notacdo grafica BPMN, pois essa notacdo possibilita a ilustracéo
do processo de negocio de uma forma simples, facilitando a compreensdo do processo. Para a
modelagem do processo escolhido foi utilizada a ferramenta BizAgi Process Modeler criado
pela empresa BizAgi Ltda.
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)
i Liberar Acesso
% & Reprocessar
I Reabrir
(Chamado

Figura 3 — Processo Modelado (As Is)
Fonte: Autora, 2015

5.2 Proposta de melhoria

Com o objetivo de medir o controle das informacbes das atividades realizadas e
confidencialidade das informagdes geradas na empresa Delta foi verificado que a empresa ndo
possui um gerenciamento especifico para os processos de negocios, uma solugdo estratégica
que traria para a empresa uma otimizacdo para a gestdo de processos de negdcios seria 0
BPM.

Ao aplicar a BPMN no fluxo de atendimento de chamados a empresa Delta estara
criando um padrdo para esse processo, permitindo que todos os colaboradores envolvidos
possam entender as atividades a serem executadas, quais serdo 0s responsaveis pela execucao
de cada uma delas e qual a sequéncia a ser seguida, além disso, ha a possibilidade de transferir
este modelo diretamente para o diagrama de atividades da UML, pois este permite a
especificacdo e construcdo dos modelos.

Ao analisar o processo atual foi constatado que existem dificuldades na identificacdo
dos problemas que ocorrem na execugdo dos processos, pois esses podem ter sido causados
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por falhas, influéncias externas como hardware, software e erros humanos, todos estes erros
podem trazer como resultado a queda de produtividade e a perda de SLA (porcentagem de
servigo de acordo com o contrato ou tempo de resolucdo do problema).

Os processos ndo sdo visiveis, pois existe muita dificuldade no controle e
monitoramento, algumas informacgdes importantes podem ser perdidas pelas inconsisténcias
dos dados, gerando empecilhos na automacéo das métricas pré-definidas.

Atualmente muitos chamados s&o redirecionados para areas resolvedoras incorretas,
pois a maioria dos sistemas possuem muitas semelhancas, alem disso, as informacoes
disponibilizadas pelo cliente ndo s&o suficientes para solucionar o problema que possui
também uma descricdo simples no chamado, gerando com isso para os analistas uma maior
dificuldade em entender onde e como ocorre o problema.

Apo6s a modelagem atual (As Is) foram analisados os dados coletados durante o fluxo
de atendimento dos chamados para verificar quais os processos devem ser modificados
visando a melhoria na execugdo dos processos.

Foi criado um novo modelo com uma integracdo maior entre 0S processos € sistemas
que agregam maior valor ao negocio.

A figura 4 ilustra a modelagem (To Be) que mostra o processo de atendimento de
chamados, onde séo destacadas as modificagdes nos processos em vermelho.

L
E Ligar para o Help Desk & Dispanibilizar
5 Informar Problema Informacdes
Cliente tem
: chamado Nao
7
2 E A% Redirecionar
i g Atender cliente =¥ chamado para area
£ o. . responsavel
Pl +N3° Problema
[} .
vole Resalvida?
a]
© a
% ; Abrir chamada Bxecutar Seript
g Sim
E
T
c Problema de
% origem teenica? [ CorrigirTestar
- Capturar 3 Encerrar
-] : e :
2 . chamados D|sp0n|hll|zar Atendimento Chamado
- oneLay \ J aprovada?
g Enwiar
S Encerrar
X p———= | Chamado para
% Validacdo Gap 2t
g —— Liberar Acesso ;
3- AT & Reprocessar
i cliente e pedir \ J Reabrir
informacdes Chamado

Figura 4 — Processo Modelado (To Be)

Fonte: Autora, 2015
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Comparando esse modelo com a modelagem anterior podemos perceber que 0s
colaboradores que atuam no atendimento de chamados irdo trabalhar com um novo sistema
integrado o SysAM, onde todos tém acesso aos chamados de forma rapida e eficiente, além
disso, dependendo do problema sdo solicitadas informacdes especificas para o cliente com o
intuito de descrever com clareza a ocorréncia do problema, permitindo com isso que o
problema possa ser resolvido rapidamente.

O SysAM também permite que seja feita um filtro mais especifico no direcionamento
dos chamados, pois com a descricdo detalhada do problema o operador tem a possibilidade de
verificar quais dos sistemas se enquadram no perfil do chamado que sera aberto.

A grande vantagem da integracdo entre a BPMN e a UML esta na transferéncia direta
para o diagrama de atividades, além disso, a BPMN permite para os envolvidos nos processos
uma visdo macro que engloba a definicdo de classes e objetos a serem gerados durante a
execucdo do processo, com isso a empresa tem uma maior otimizacao do tempo dispendido na
andlise dos processos e uma melhor identificacdo sobre 0s recursos que serdo necessarios para
0 processo modelado, criando um planejamento prévio que permite o controle dos processos.

A figura 5 ilustra a transferéncia da BPMN para o diagrama de atividades da UML, foi
utilizado como base o modelo do estado futuro (To Be) proposto nesse trabalho.
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Informar Problema
Verificar Chamados

[else]
{ Abrir Chamado }

Executar Script

[possui djamado aberto]
(Redirecionar Chamados)

Disponibilizar Informagb‘es)

[problefna resolvido] ( Receber Chamados ){_

( Capturar Chamados )

Contatar Cliente

( Liberar Acesso ) ( Efetuar Correcdo )

( Reprocessar Sistema ) ( Testar Correcdo )

(Enviar Chamado para Validagdo - ( EricerTar Abendimenho)

[else]

i Reabrir Chamado )
X

[chamaglo aprovado]
( Encerrar Chamado )

Figura 5 — Diagrama de atividades fluxo de atendimento de chamados
Fonte: Autora, 2015

A tabela 2 ilustra os beneficios que seriam adquiridos com a aplicacdo desse novo
processo no atendimento de chamados.
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Tabela 2 — Comparativo do atual e proposta
Fonte: Autora, 2015
Atual Proposta Comparacao

Sem analise detalhada do
problema descrito pelo
cliente na abertura do
chamado

Serdo solicitadas
informacdes e uma descri¢édo
mais detalhada sobre o
problema para o cliente

Atraveés dessas informacdes
h& um ganho de tempo na
identificacéo e correcéo do
problema

Poucos contatos com o
cliente

Seré necessario entrar em
contato com o cliente para
esclarecer davidas referentes
as informacdes
disponibilizadas na descrigéo
do problema

Com esse contato maior com
o cliente, sera possivel
atender o chamado com mais
clareza e rapidez

Sem processo padréo de
atendimento de chamados

Processo padréo de
atendimento de chamados

Pelo modelo proposto havera
um controle maior no
redirecionamento dos
chamados e os envolvidos
terdo um entendimento maior
sobre as suas
responsabilidades e o fluxo
das atividades inseridas no
processo

Utilizacdo de dois sistemas
de atendimento de chamados

Implantacdo da ferramenta
SysAM.

A ferramenta permitira que
0s chamados sejam enviados
diretamente para as equipes
responsaveis de forma rapida
e permitindo uma maior
comunicag&o e acesso entre a
equipe de help desk e os
analistas.

Sem BPMN e UML

Integracdo entre a BPMN e a
UML

A integracdo diminuird o
tempo de analise dos
chamados e sera possivel
adquirir  informacbes de
forma mais rapida e eficiente
sem a necessidade de
modelar o processo em
diversos diagramas
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6. Conclusdes/Consideracdes finais

Processo ndo € um conceito novo para as organizag@es, porém o seu entendimento é
requerido para definir o foco daquilo que pode agradar os clientes. Para tanto € necessario,
primeiramente entender o que faz a organizacdo funcionar com qualidade, através da
aplicacdo da modelagem de processos de negocios é possivel conhecer, entender 0s processos
de uma empresa para propor as melhorias necessarias.

No gerenciamento de processos € importante ter uma visdo ampla do que esta sendo
produzido, sem se restringir a um Unico ponto ou atividade, avaliar a sinergia existente entre
as atividades visando o melhor resultado.

Ao analisar a fusdo entre o BPMI (criador do BPMN) com a OMG (mantenedora de
diversos padrbes, como UML e CORBA), muitos acreditam que isto esta ligada a vontade que
estas organizacfes tém de incorporar a BPMN na UML, pois esta atualmente ndo possuli
técnicas apropriadas para modelagem de processos, 0 que motiva a aplicacdo da BPMN para
sanar essa necessidade.

O desenvolvimento deste trabalho foi realizado com estudo bibliogréafico para atingir o
objetivo de demonstrar a importancia do gerenciamento de processos e a integracdo da BPMN
com a UML nas organizagdes atualmente, foi apresentado como estudo de caso a modelagem
com BPMN do processo de “fluxo de atendimento de chamados” e diagrama de atividades da
UML.

Com a pesquisa e andlise foi possivel perceber que esses dois modelos caminham em
um mesmo sentido e futuramente havera a juncdo desses modelos em um s@, onde cada um ird
completar as necessidades do outro, serd possivel trabalhar com a parte grafica para facilitar a
compreensdo e a parte técnica para interligar o negdcio com a implementacao do processo.

As organizac6es hoje em dia enfrentam o grande desafio de executar as atividades com
a maior rapidez e qualidade possivel, para isso muitas empresas estdo aderindo o0 BPM.

Através da modelagem do estado atual do processo de fluxo de atendimento de
chamados, entrevistas e analise dos dados e documentos foi possivel entender que o problema
estava ligado a fatores como: falta de informac6es, integracdo e comunicacéo.

Com base nas informagOes foi criado um novo modelo de estado futuro para
padronizar o atendimento de chamados, evitando com isso a falta de informacges e controle
dos processos.

As melhorias propostas na modelagem de estado futuro oferecem uma visao analitica e
macro do negécio para todos os envolvidos, independente da area de atuacdo, unindo com
isso as areas de Tl e negocios, agregando valor a cada atividade que faz parte do processo,
trazendo uma melhoria continua atraves da diminuicdo dos custos e retrabalho.

Finalmente, tem-se que para a organizacgdo dos processos € necessario um
planejamento e controle dos processos, através do estudo e analise de possiveis metodologias
que podem ser aplicadas visando a otimizagao dos processos.
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