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Administragdo de Recursos Partilhados

Objetivos de Aprendizagem froces

e Entender

— O processo genérico de transformagéo de uma operagéo interna
a uma unidade de negdcios para uma unidade de servigos
partilhados (USP)

— Metodologias e desafios associados a translagéo dos processos
originais em processos mais eficientes

— As caracteristicas da USP em cada fase do processo de
transformacgdo

— Questoes relacionadas com as funcées de apoio da USP

— Metodologias de gestdo da incerteza e risco na evolugéo da USP
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4. Process

Ciclo de vida de uma USP

* Ao longo do ciclo de vida da USP, os desafios vao mudando,
existindo sempre a necessidade de transformacao ou
melhoria continua, mais ou menos disruptiva

 Uma questao de tempo

O amadurecimento de uma unidade de servicos partilhados —
Momentos e Factores em Mudanca

* Momentos
— Nascimento

— Adolescéncia
— Estado Maduro
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Ciclo de vida de uma USP

O amadurecimento de uma USP

Facturagao
Competicao
Cultura

Base de Clientes
Foco da Actividade

Governagdo

Recursos Humanos

Desafio da Gestdo

Estabelecimento de Precos
Retorno

Risco de Falhar

Servigo

Origem da Politica Interna

Status do Fornecedor

Overhead

Ndo ha

A cultura de quem governa
Interna

Reduzir os Custos (poupar)

Combinada com a prestagdo
do Servigo

Downsizing

Copia da Casa Mde

Precos ditados
Casa mae
Baixo
Obrigatdrio

Casa Mde

Exclusivo (para a casa mde)

Chargeback

Possivel

Mixed (Mistura)
Interna
Qualidade

Separada da Prestagdo do
Servico

Downsizing

Em transformagéo/
transicdo

Precos razodveis
Mixed (Mistura)
Moderado
Opcional

Mixed (Mistura)

Aberto (casa mde e outros)

4. Process

Fee for Service

Mercado Exrterno

Independente
Interna e Externa
Lucro

Separada da Prestagdo do
Servigo

Satisfagdo dos Empregados

CEO — Chief Executive Officer

Precos do Mercado
Unidade de Negdcio
Alto

Decidido Internamente

Unidade de Negdcio

Aberto (casa mde e outros)

—
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4. Process

Ciclo de vida de uma USP

O Nascimento envolve a Transformacao

de uma unidade operacional interna para uma unidade de
servicos partilhados

Este Nascimento vai englobar 5 momentos distintos, a saber

« Momento de Identificacao

e Momento de Mudanca

e Momento de Consolidacao

e Momento de Avaliacao e Optimizacao (dispensar o que n3o é necessério)
* Momento de Encaixe na Organizacao Global (comeca a funcionar...)
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4. Process

Ciclo de vida de uma USP

Pressoes para o Amadurecimento

* Concorréncia com outras Actividades
* Desejo de Autonomia e de Direcgao Propria

* QOperacao mais Leaner
(eficiente, eficaz, qualidade necessdria e suficiente )

* Pressao da Gestao de Topo da Casa mae

e Potencial de Rentabilidade e de Lucro
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4. Process

Ciclo de vida de uma USP

Momentos para o Nascimento da USP

1 - Momento de Identificacao

Recursos que podem vir a ser mudados

Estabelecer procedimentos/critérios de avaliacdo (nomeadamente para
as entrevistas a empregados)

Identificacao de pessoas a dispensar

Identificacao dos processos em curso (actuais) através de entrevistas
com 0s responsaveis

Representar o as is através da técnica de modelacao de processos

Quantificar os outputs actuais de cada processo como ponto de
partida para estabelecer métricas

Definir os recursos necessarios para a producao dos outputs
identificados e quantificados
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4. Process

Ciclo de vida de uma USP

Momentos para o Nascimento da USP

2- Momento da Mudanca

- Mudar os empregados seleccionados para as instalacdes da
USP

- Mudar outros recursos para as instalacoes da USP
- Estabelecer os novos processos de trabalho da USP nas novas
instalacoes

3- Momento de Consolidacao

- Experimentar o funcionamento das pessoas e processos nas novas
instalacoes

- Avaliar o desempenho dos profissionais e dos processos de
acordo com as regras estabelecidas no 12 momento

- Reajustar as pessoas aos hovos processos
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4. Process

Ciclo de vida de uma USP

Momentos para o Nascimento da USP

4- Momento de Avaliacao e Optimizacao

- Avaliar os outputs dos processos e comparar com dados de
benchmarks externos de processos equivalentes

- Avaliar os outputs e métricas referidas inicialmente pelos
empregados e encontrar um ponto de optimizagao

Identificar pessoas e recursos dispensaveis para atingir este ponto de
optimizacao

5- Momento de Encaixe na Organizacao Global

- Identificar, entrevistar e contratar os recursos humanos necessarios para
os processos de suporte / back-end da prépria USP

- Identificar, entrevistar e contratar os recursos humanos necessarios para
as actividades de gestao da propria USP
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4. Process

Otimizacao de processos

* A movimentacao de uma funcgao para uma Unidade de Servicos
Partilhados € uma oportunidade de melhoria

e A partir do levantamento dos processos existentes, € possivel responder a
um conjunto de questoes:

— Qual é a folga de Capacidade de produ¢do ndo utilizada no sistema?
— Onde existem ineficiéncias?

— A origem das ineficiéncias estd nos processos, nas pessoas, nas
tecnologias ou num mix?

— Quais os gargalos (bottlenecks) existentes?

— Quais os caminhos criticos para entregar o produto/servigo a tempo e
de acordo com as especificacoes?

— Quais sd@o os processos de backup existentes para usar em caso de
falha?

— Existe uniformidade através das varias instituicoes? Existe alinhamento
com boas-praticas?
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4. Process

Otimizacao de processos

* A movimentacao de uma funcao para uma Unidade de
Servicos Partilhados € uma oportunidade de melhoria

High

Paradigm shifts
RISK

Reengineering

Rationalization

Low

High

RETURN
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Graus de mudanca organizacional:

Automacédo — mais simples; substituir trabalho
manual por automatismos;

Simplificacdo de processos - examinar 0s
processos operacionais, alterar 0s que néao
funcionam bem, eliminar os que ja ndo séo
necessarios tornando a organizagdo mais eficiente;

Reengenharia de processos — repensar o fluxo
das tarefas, como estas sao executadas e como 0s
custos podem ser reduzidos atraves da eliminagéo
de trabalho e recursos desnecessarios;

Mudanca de Paradigma - alterar a natureza do
negadcio e a estrutura da organizacdo. Novos
produtos ou servigos anteriormente inexistentes.
Grande disrupc¢édo e mudanca extrema!
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4. Process
Reengenharia de Processos

1. ldentificar os processos de negocio foco de mudanca —
determiner quais 0s processos de negocio mais importantes para a
organizacao e quais tém mais problemas;

2. Analisar os processos existentes - desenhar diagrama dos
processos atuais, incluindo inputs, outputs, recursos, sequéncia de
atividades e custos associados (baseline);

3. Desenhar o novo processo — definer objetivos e metricas de
afericéo (poupanca de tempo, reducéo de custos, aumento da
satisfacao dos clientes...);

4. Implementar o novo processo — novos procedimentos e regras de
trabalho, resolucéo de problemas que surjam e melhorias;

5. Melhoria continua — monitorizacdo continua e adaptacéo as
alteracOes de contexto ou tecnolodgicas.
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4. Process
Reengenharia de Processos

A técnica a usar para apoiar a retratar

o que se faz e como se faz hoje (as is)

e a pensar e retratar

o que pretendemos fazer e como fazer depois (to be) é
através da

Modelacgdo de Processos (Process Modeling)
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4. Process
Reengenharia de Processos

Modelacao de Processos

Dados de Controlo

>

>

Dados de Input Dados de Output

ACTIVIDADE

>

>

Mecanismos de Suporte / Armazenamento
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4. Process
Reengenharia de Processos

* Simplificacao de Processos

Técnicas usadas para promover a simplificagcdo dos processos

— Descricao detalhada dos processos

— Diagramas dos fluxos das informacoes
— Definir as fontes de possiveis erros

— Definir os caminhos criticos

— ldentificar potenciais melhorias

— Medir o ROl — Retorno do investimento
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4. Process
Reengenharia de Processos

e Simplificar o Processo Core

— Gestao das Operacoes
e Capacidade de Producao
* Processo de Producao
e Calendarizacao dos Recursos
* Gestao dos Stocks
e Standards
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4. Process

Reengenharia de Processos

* A Capacidade de Producao é tradicionalmente vista como
uma func¢ao de 6 variaveis (6’s M)

— Maquinas
— ManPower - O trabalho H*H
(horas*homem — unidade de medida do esforco do trabalho)

— Materiais
— IVlensagens (para a Coordenac3o)

— Métodos (estandardizacdao — assegura a eficiéncia e a eficacia)

— Money
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4. Process
Reengenharia de Processos

* Indicadores

— Capacidade — disponibilidade em tempo dos meios necessarios (Ms)
por unidade de unidade de tempo

— Consumo de Capacidade — quanto tempo demora a producao de um
produto/servico

— Produc¢ao — quantidade de produtos/servicos por unidade de tempo

Producgdo = Capacidade / Consumo de Capacidade
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4. Process

Modelacao de Processos

* Modelacao de Sistemas
— Representar o negdcio (processos e pessoas)

* Asis
* To be
— Use cases (casos de uso)

* Metodologia de analise de requisitos de negdcio que permite
modelar o comportamento de um sistema, ilustrando como os
seus utilizadores interagem com o sistema por forma uma
atividade

— UML = Unified Modelling Language

* linguagem de modelacao visual

» Utiliza notacdes para especificar, construir, visualizar e documentar
sistemas de informacao

* Integra ambas as componentes organizacional e tecnoldgica dos SI
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4. Process

Modelacao de Processos
UML - Unified Modelling Language

SiMBOLO DESCRICAO
USE CASE / CASO DE USO - representa uma peca principal de
funcionalidade do sistema. Pode estender-se para outro caso de uso

ou incluir outro caso de uso. Legendado por uma frase ativa

ACTOR / ATOR — Pessoa ou sistema externo que interage ou beneficia
do sistema. Legendado por uma frase verbo-nome

Actor

ASSOCIATION RELATIONSHIP / RELACAO DE ASSOCIACAO - liga um
actor ao use case com o qual interage

GENERALIZATION RELATIONSHIP / RELACAO DE GENERALIZACAO —
liga um caso de uso especifico ao caso de uso generalista

<include> INCLUDE RELATIONSHIP / RELACAO DE INCLSAO — representa a
inclusdao de funcionalidade de um use case em outro

| i 5>  EXTEND RELATIONSHIP / RELACAO DE EXTENSAO — representa a
extensao do caso de uso para incluir comportamento opcional

*
*
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4. Process

Modelacao de Processos
UML - Unified Modelling Language

* UML — Notacoes

— Arelagao de generalizacao: permite especificar um caso em
determinados tipos especificos

— Arelagao "extend" entre casos de utilizacao relaciona um caso
de utilizacao basico com uma extensao ao caso basico,
significando que uma instancia do caso basico pode, em
determinadas condicdes, incluir a funcionalidade especificada
na extensao

— Arelagao "include" entre um caso de utilizacao A e um caso de
utilizacao B significa que uma instancia de A inclui
obrigatoriamente a funcionalidade especificada em B.
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4. Process

Modelacao de Processos
UML - Unified Modelling Language

* UML - Exemplos de Diagramas de Use Case

uc Use Cases J
System Boundary
% Z=extendy> oOrder
Wine

confir der
e/order
Serve Cook
Food Food
iy Chef
<<extend®>  {if wine was ordered}

Client
served}
=<extend>=>
<_{"(_""'EE_ Pay for
payment was Wine
Cashier consumed}
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wextend»
Record Consultancy
Visit

Record Consultancy
Expense

Consultant

VAN

Initiate
Consultancy Project

«include»

Conclude

" | i
Consultancy Project nvdich, Gustonier

Senior Consultant
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Modelacao de Processos

* Diagramas de Atividades

4. Process

transicao de

— Descreve inicio ’
fluxo de
trabalho atividade —
— Util quando i

!
se pretende et
detalhar um m

atividade

comportamento
condicional

caso de uso 1

— Também
pode ser ,
utilizado para l 1
descrever ol Dl
fluxos alargados,
ligando varios ' § l

casos de uso S
.‘.

\
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4. Process

Modelacao de Processos

BPMN — Business Process Model and Notation

* BPMN é um standard publicado pela OMG
(http://www.omg.org/spec/BPMN/2.0.2/)

* Tem como principal objetivo disponibilizar uma notacao
facilmente compreendida por todos os intervenientes no
negocio, desde

* Analistas do negdcio que criam os esbocos iniciais
* Técnicos responsaveis por implementar o suporte tecnologico
* Pessoas do negdcio que irdo gerir e monitorizar esses processos

* Tem também como objetivo criar uma ponte entre o desenho
dos processos de negocio e o processo de implementacao de
sistema de informacao através de um modelo que permite a
geracao de linguagens XML, como

 BPEL4WS (Business Process Execution Language for Web Services)

 BPML (Business Process Modeling Language)
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4. Process

Modelacao de Processos

BPMN — Business Process Model and Notation

O BPMN define o Business Process Diagram (BPD), o qual se baseia na
técnica de fluxogramas

* O BPM é uma rede de objetos graficos, como atividades e fluxos de
controlo que definem a ordem de atuacao

Bidder

Contact
Sellar For
Furthar
Infarmation

Contact Seller

Mo Bid

Item Of Interest Found

Read Sellers Buy ltem Mo
Feedback
Rewiew Sellers Credentials

1
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4. Process

Modelacao de Processos

BPMN — Business Process Model and Notation

* O BPD é composto por categorias de elementos

basicos: O Start

- Flow Objects
. © Intermediate
 Event — qualquer coisa que ocorre no
decorrer do processo de negdcio O End

e Activity - termo genérico para trabalho que
a empresa executa, pode sere classificada
como Processo, Sub-processo ou Tarefa {

* Gateway — utilizado para controlar a
divergéncia ou convergéncia da sequéncia
de fluxo

]Acﬁvit}f

0 Gateway
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4. Process

Modelacao de Processos

BPMN — Business Process Model and Notation

* O BPD é composto por categorias de elementos
basicos:

- Connecting Objects

e Sequence Flow — utilizado para mostrar Sequence Flow
ordem (sequéncia) de atividades num
processo

-

* Message Flow - utilizado para mostrar o Message Flow
fluxo de mensagens entre dois participantes
NO Processo

* Association — utilizado para associar dados, Association
texto ou outros Artefactos com Objetos de
Fluxo. Sao utilizadas para mostrar as
entradas e saidas das atividades
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4. Process

Modelacao de Processos
BPMN - Business Process Model and Notation

* O BPD é composto por categorias de
elementos basicos:

- Swimlanes
* Pool —representa um

Name

Participante num processo

* Lane - sub-divisao dentro da
Pool. Sao utilizadas para

Name
Name | Name

organizar e categorizar as

actividades
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4. Process

Modelacao de Processos

BPMN — Business Process Model and Notation

* O BPD é composto por categorias de elementos:

- PData

e Data Object — utilizado para mostrar os dados
gue sao consumidos ou produzidos por uma

atividade ame
[Siata)

VALORIZAMOS PESSOAS | WWW.ISCSP.ULISBOA.PT 29



Administragdo de Recursos Partilhados
4. Process

Modelacao de Processos

BPMN — Business Process Model and Notation

@
@
S
2
=)
E
[*7)
=
. A A

| : |

I I

! ! [

[ ! |

5 I ! I

= | : |

- | . 2 |

- Log Annotation )O) |

E I

E Request Denied 1

Recieved :

|

I

I

No |

5 |

- |

= Verify Accept? '

g ) |

> |

s |

Yes I

|

I

I

|

I

g Update Record )Oy !

Approved
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4. Process

Modelacao de Processos

BPMN - Business Process Model and Notation

Exemplo — desenho do processo As Is - Aquisi¢cdo de Livro numa livraria fisica

(1)
o 8 Search Take book Go to
o v Customer shelves home another store
S o —
= 9
\(‘U 8
o
Q N
28 © o
O n
S o Yy Yes
+ 3
S S ek Clerk Inquire Able to
g g ~ searches - about ordering order?
g5
o £
~ (©
| &
—~ Q
() b Customer :
c - Return to Take book
S o store home
o —_— =
g za
- 8 |
%) _8 Clerk _y  Place Receive > Notify
S © ~ order book . customer
L o
o o
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4. Process

Conclusao

* Atransformacao de uma funcao de back-end da organizacao-
mae numa funcao de negdcio da USP é um processo que tem
gue ser gerido

* Este processo representa uma oportunidade de melhoria

e Existem diversas técnicas que podem ser utilizadas neste
contexto, nomeadamente modelacao de processos e analise
de indicadores de gestao de operacoes
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