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Abstract. With the growth of business competition and technological
expansion, the management of business processes is becoming more and
assuming an important role in the current market. On this basis, this paper
presents a case study using modeling techniques and simulation processes
focusing on BPMN notation (Business Process Model and Notation) in order
to optimize the current process. The completion of this project sought to
provide improvements in the quality and execution of the activities of the
process of providing the service company.

Resumo. Com o crescimento da concorréncia empresarial e a expansdo
tecnologica, a gestdo de processos de negocio vem ganhando espaco e
assumindo um papel importante no mercado atual. Partindo deste principio,
este artigo propoe um estudo de caso utilizando técnicas de modelagem e
simulagdo de processos com foco na notagdo BPMN (Business Process Model
and Notation), visando a otimizagdo do processo atual. A conclusdo deste
projeto buscou proporcionar a melhoria na qualidade e execug¢do das
atividades do processo de prestagdo de servi¢o da empresa.

1. Introducao

No mundo dos negdcios, observa-se uma grande e crescente competitividade entre as
organizacdes. Em decorréncia do avango tecnoldgico, ocorre um aumento significativo
da concorréncia empresarial, que esta ligado a atender as crescentes exigéncias impostas
pelos consumidores, assim a procura pela melhoria da qualidade dos produtos e servigos
oferecidos pelas organizacdes tem aumentado gradativamente.

Uma forma de buscar o aperfeicoamento necessario, ¢ por intermédio das
técnicas de gestao, este trabalho destaca a BPM (Business Process Management). Sendo
assim foi realizado um estudo sobre as técnicas de modelagem e simulagdo de processos
de negocio com foco na notagdo BPMN (Business Process Model and Notation),
objetivando a otimizagdo do processo atual de uma prestadora de servigo.

Em um ramo constante de crescimento a empresa prestadora de servigos de
reparos de suspencao e freios de caminhdes, esta localizada na cidade de Santa Maria,
RS, atuando no mercado a mais de 20 anos ¢ busca com seus servicos atender os
clientes de forma &gil e eficiente, alcangando seu espago no mercado e oferecendo
melhores condi¢des de servigo para seus funcionarios.



Sendo assim, o presente trabalho teve como motivagdo o interesse de obter
conhecimento especifico na area de gestdo, modelagem e simulagao de processos de
negdcio, além da empresa ndo possuir controle de seus processos. Desta forma
constatou-se a importancia de mapear, descrever e avaliar os processos da empresa para
a prestacao de servigo, com a finalidade de melhorar a qualidade do servigo oferecido,
proporcionando: maior produtividade, melhor comunicagdo entre os envolvidos, maior
controle sobre as atividades e conhecimento aprofundado sobre seus processos.

1.1. Objetivo Geral

O objetivo central deste trabalho foi proporcionar a otimizacao do processo de prestacao
de servigos, por intermédio das técnicas de modelagem e simulagao de processos de
negocio.

1.2. Objetivos Especificos
O presente trabalho contempla os seguintes objetivos especificos:
e Analise dos requisitos do processo de “prestagao de servigo™.

e Modelagem do processo atual de “prestagdo de servigo” utilizando a notagao
BPMN, por intermédio do software Bizagi Modeler.

e Avaliacao dos resultados obtidos do cenario atual.

e Identificacdo de possiveis melhorias nas atividades e no fluxo de execucao do
modelo do processo atual, objetivando sua melhoria.

e Modelagem do estado otimizado do processo utilizando a notagdo BPMN, por
intermédio do software Bizagi Modeler.

e (Comparagdao dos cenarios através de simulacdo, com a finalidade de validar a
otimizacdo das atividades do processo.

2. Referencial Teorico

Esta se¢do tem como objetivo expor os estudos bibliogréaficos realizados sobre o tema
escolhido para este trabalho, abordando conceitos, metodologias e notagdes que atuam
como a base de conhecimento deste projeto.

2.1. Processo de Negocio

O BPM CBOK [ABPMP 2013] apresenta dentro do contexto de BPM (Business
Process Management) que um processo de negocio nada mais e que um trabalho de
ponta a ponta, ou seja, do inicio ao fim, e entrega valor para o cliente ou apoia outros
processos. De forma semelhante, Rozenfeld et. al. (2006) apresentam processos de
negocio como um acontecimento que ocorre dentro das empresas, ¢ compreende um
conjunto de atividades la realizadas fazendo uso de recursos organizacionais. Forma-se
uma unidade coesa direcionada a um tipo de negocio, ou seja, com foco em um
determinado mercado ou cliente.

Ja& Harrington (1997) descreve um processo de negdcio como um conjunto de
atividades logicas, relacionadas sequencialmente, desta forma a partir de uma entrada de
um fornecedor, agrega-se valor e produz uma saida para um cliente.



2.2. BPM (Business Process Management)

De acordo com Jacobs e Costa (2012) o conceito de BPM consiste num conjunto de
atividades desenvolvidas de forma coordenada entre o ambiente técnico e o ambiente
organizacional. Desta maneira as atividades sdao realizadas de forma conjunta
implicando no alcance das metas da organizacao.

Segundo Weske (2007) a BPM abrange conceitos, métodos e técnicas fatores
que permitem o design, administracdo, configuracdo, implantacdo e andlise dos
processos de negocio. Também ressalta que o alicerce da gestao de processos de negocio
¢ a representacao explicita dos processos de negdcio com suas atividades e respectivas
restrigoes.

Tessari (2008) diz que a introdugdo dos processos de negdcio nas organizagoes
desafia a area de administragdo, pois, como se administra organizacdes orientadas por
processos de negocio? Assim uma das solucdes encontradas para este problema foi a
criacdo do BPM, porque nele os sistemas de gestao de processos de negdcio se amparam
buscando profundo conhecimento do negdcio garantindo o sucesso das atividades.

Valle et.al. (2009) ressalta que em iniciativas de BPM a modelagem ¢
importante, pois permite a criagdo de um modelo de processos com geragao de
diagramas, partindo destes diagramas pode-se entender, analisar e repensar a empresa,
fazendo um melhor levantamento do estado atual, visando identificar problemas para
posteriormente idealizar o melhor cenario para o processo.

Para Benedete (2007) BPM tem por finalidade mapear e melhorar os processos
de negdcio da empresa, através de uma abordagem baseada em um ciclo de vida de
modelagem, desenvolvimento, execu¢dao, monitoragdo, andlise e otimizacdo dos
processos de negocio. A Figura 1 apresenta os macros elementos do BPM.

Objetivos
do
Negdcio

Figura 1: Macros elementos do BPM [Benedete 2007].

A ABPMP (A4ssociation of Business Process Management Professionals) através
do PM CBOK [ABPMP 2013] expoe que o BPM representa uma nova visdo que vai
além das estruturas funcionais tradicionais e compreende todo o trabalho executado para
realizar a entrega do produto ou servigo resultante do processo, independentemente das
areas ou localizagdes envolvidas. Iniciando em um nivel superior do que o nivel que
executa o trabalho, e entdo subdividindo-se em subprocessos que sao realizados por uma
ou mais atividades dentro de fungdes de negdcio.



Essas atividades podem ser decompostas em tarefas, ¢ as tarefas em cenarios de
realizagdo da tarefa com seus respectivos passos. A Figura 2 representa o processo €
suas subdivisdes.
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Figura 2: Decomposi¢ao de um Processo [ABPMP 2013].

A BPM ¢, em resumo, uma disciplina gerencial que faz uma uniao ente a gestao
do negdcio e a tecnologia da informagdo. Busca a melhoria dos processos de negdcio e
auxilia os gestores a alcangar os objetivos organizacionais. Outra caracteristica relevante
¢ facilitar a defini¢do dos processos envolvidos na organizagdo, para que desta forma
possam ser melhorados e aprimorados, permitindo uma visualizagdo mais clara que
facilite a realizacao de alteracdes e novas melhorias.

2.3. Modelagem de Processos de Negocio

A modelagem de processos de negoécio pode ser citada como o primeiro passo do
processo de BPM, porém, para que um modelo tenha utilidade, é necessaria a execucdo
dos processos, que € mais importante para as organizacdes do que a propria modelagem.

Para Valle et. al. (2009) a modelagem tem por finalidade criar um modelo de
processos, utilizando a constru¢do de diagramas operacionais € seu comportamento.
Desta forma, menciona-se que a modelagem de processos de negdcio busca certificar
que os requisitos estabelecidos estdo sendo atendidos, testando suas reagdes em diversas
situacdes com o objetivo de validar o projeto. Ressalta ainda que a modelagem deve
atingir os seguintes objetivos: entendimento, aprendizado, documentacdo e melhoria,
fatores que auxiliam no melhoramento continuo do processo.

A modelagem tem como finalidade compreender e repensar a empresa,
garantindo assim que todos os participantes e envolvidos nas atividades dos processos
tenham uma visao igual do neg6cio, com o intuito de padronizar conceitos, compartilhar
ideias e conhecimento, melhorando o processo de producdo e qualidade dos produtos e
Servigos.

2.4. BPMN (Business Process Model and Notation)

Uma das iniciativas de BPM ¢ poder representar o estado atual e os estados futuros do
processo. Dessa forma o BPMN tornou-se uma representacao padrdo para a modelagem



de processos que busca oferecer uma notacao clara e de facil entendimento onde todos
os envolvidos terdo conhecimento, independente da etapa do ciclo de vida do processo
de negdcio.

Segundo BPM CBOK [ABPMP 2013], a BPMN (Business Process Model and
Notation) um padrao para modelagem de processos. Criado inicialmente como uma
evolucdo das experiéncias anteriores pelo BPMI (Business Process Management
Initiative) e incorporado ao OMG (Object Management Group) logo apds a fusao entre
essas duas entidades.

Braghetto (2011) especifica que a BPMN agrupa as melhores praticas de
modelagem de processos de negocio e os melhores conceitos existentes na comunidade,
comparado a outras notacdes ja consagradas, como as Event-Process Chains (EPC) e os
diagramas de atividades da Unified Modeling Language (UML), também ressalta que a
BPMN permite uma ligacdo entre o desenho e a implementagdao dos processos de
negocio, fazendo uso de uma “ponte” padronizada que permite sua automagao e
execugao, cobrindo o vao existente entre o projeto e sua implementagao.

A notagdo BPMN possui um conjunto composto de varios elementos, dos quais
os principais sdo: atividades, eventos, conectores e gateways. Estes elementos sdo
estruturados em um diagrama denominado de BPD (Business Process Diagram),
gerando assim uma notag¢ao onde os processos sao descritos.

2.4.1. Elementos BPMN

De acordo com o documento Business Process Model and Notation [OMG 2011], a
modelagem BPMN faz uso de um pequeno conjunto de elementos graficos e diagramas
que sdo utilizados para criar mecanismos simples e de facil compreensdo que consigam
lidar com a complexidade do processo de negocio, facilitando a sua utilizagdo e a
compreensdo do seu fluxo e processos.

Para auxiliar e facilitar o entendimento dos processos BPMN, foram
sistematizados aspectos graficos da notacdo em categorias especificas, as quais
fornecem um conjunto de notagdo que auxilia no reconhecimento do tipo de diagrama
BPMN e a sua leitura. Os elementos basicos sdo divididos em quatro categorias:
Objetos de Fluxo, Objetos de Conexao, Swimlanes e Artefatos.

Os Objetos de Fluxo tem por finalidade definir o comportamento dos processos
e sdo os principais elementos graficos, os objetos de fluxo sdo Eventos, Atividades e
Gateways.

Objetos de Conexao sao usados para ligar um fluxo de objeto a outro, os objetos
de conexao existentes sdo: Fluxo de Sequéncia, Fluxo de Mensagem e Associacao.

Swimlanes tem por objetivo organizar e dividir as atividades do processo e sdo
divididos em Pools (Piscinas) ¢ Lanes (Raias).

Os Artefatos fornecem aos modeladores informagdes adicionais sobre a estrutura
do processo, os trés principais artefatos sao: Objeto de Dado, Grupo e Anotagao.
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Figura 3: Legenda dos Elementos de BPMN [Rigotti 2014].

2.5. Simulacao de Processos de Negocio

Segundo Hook e Januszczak (2011) a simulacdo de processos fornece grande
capacidade de gerenciar os processos de negdcio. Os autores explicam que o processo de
simulacdo quando usado de forma correta, ¢ identificado como uma das mais
importantes ferramentas de BPM, por possuir artificios para testar ¢ medir potenciais
melhorias dos modelos de processos, pode-se utilizar tanto para o desenho como para
melhoria continua dos processos. Desta forma a simulagdo serve para testar a
viabilidade do processo, fazendo com que o modelo possa ser analisado e alterado antes
de sua implementagao.

Assim a simulagdo de processos pode trazer para as organizagdes uma gama de
beneficios, dentre os quais pode-se salientar: diminui¢do de custos provendo melhores
resultados; reducdo de custos de implementacdo; capacidade de analisar e otimizar os
processos, diminuindo os gargalos (problemas); avaliar e testar modelos em cenarios
proximos da realidade.

2.6. Indicadores de Performance

Junior e Scucuglia (2011) estabelecem que os indicadores de performance assumem um
papel de suma importancia pois permitem um gerenciamento quantitativo e objetivo da
performance dos processos. Desta forma permitem estabelecer metas de melhoria que
mensuram a eficicia das acdes tomadas para se alcangar os objetivos dos processos.
Para os autores a medicdo existe pela necessidade humana de saber como e aonde
melhorar.



Os indicadores de performance sdo considerados ferramentas para gerenciar
processos, pois fornecem capacidade de resumir as informacdes sobre os processos em
métricas objetivas, tornando-se elementos cruciais para que as organizagdes
identifiquem problemas em seus processos.

3. Trabalhos Relacionados

Esta secdo trata dos estudos referentes a modelagem de processos de negdcio, que
possuem relacdo com a proposta, a fim de buscar contribui¢des que auxiliaram no
desenvolvimento deste trabalho.

3.1. Gestao de Processos de Negocio: Um estudo de caso da BPMN em uma
empresa do setor moveleiro

Neste estudo, Tessari (2008) mostra a viabilidade da BPM e a aplicabilidade da BPMN
como linguagem padrdo para a comunicacdo de processos de negdcio em uma empresa
do setor moveleiro. Demonstra uma abordagem de multiplos casos, onde por intermédio
de entrevistas semi-estruturadas realizada com os responsaveis pelos setores, foram
estudados e elegidos trés processos.

O trabalho tem por finalidade verificar a viabilidade da utilizagdo da BPMN
analisando as barreiras de adocdo da BPM que abordam os fatores mais criticos como:
cultura, desempenho, responsabilidades, metodologia e tecnologia da informagao.

Finalizando Tessari (2008) ressalta que a modelagem de processos de negocio, €
um recurso para repassar o conhecimento organizacional, tornando-se uma fonte para
possibilitar o ganho de vantagens competitivas, assim o foco de uma organizacdo deve
estar em uma solucdo da BPM holistica, que atenda seus objetivos e suas mudangas e
ndo uma modelagem de processo de negocio perfeita, também ¢ necessario habilidade,
agilidade e flexibilidade para evoluir e atender as tendéncias organizacionais.

3.2. Melhoria de Processos pelo BPM: Aplicacio no Setor Publico

Mariano e Miiller (2011) demonstram um estudo de caso do Ministério da Agricultura,
Pecuaria e Abastecimento (MAPA), como objeto de estudo o processo de transporte de
bovinos dentro do territério nacional, que envolve a emissdo e controle da Guia de
Transito Animal (GTA) pelos Orgios Executores de Sanidade Animal (OESA).

Nesse trabalho os autores apresentam um relato de uma aplicacdo da
metodologia BPM, realizada em quatro etapas: planejamento das atividades BPM;
mapeamento do processo escolhido; proposta de melhorias; € comparagdo entre
processo atual e o proposto.

Os dados foram coletados por intermédio do estudo do processo atual, da analise
da bibliografia disponivel sobre o tema e de entrevistas com profissionais do MAPA que
atuam na area. Dessa forma foi possivel mapear o processo atual e identificar as
principais dificuldades. Para modelar o processo os autores utilizaram a ferramenta
computacional Bizagi Process Modeler.

Assim conclui-se que as formas atuais utilizadas para o controle das informagdes
de cadastro e transito de animais no pais estdo ultrapassadas, necessitando de uma
reformulacdo, pois na maioria das OESAs esse controle ¢ feito por registros em fichas



preenchidas manualmente e por planilhas eletronicas. O estudo proposto visa extinguir o
uso de papel e armazenar os dados em uma base unica, aumentando a confiabilidade ¢
transparéncia do processo;

3.3. Otimizacao de Processo Através da Modelagem e Simulacdo de Processos de
Negocio com uso da Notacao BPMN

Jacoboski (2015) mostra um estudo sobre as técnicas de modelagem e simulagdo de
processos de negdcio com foco na notagdo BPMN, visando a otimizacao do processo
“Desenvolvimento de Objetos de Aprendizagem” do setor MAIS Unifra.

Para compreender e analisar o processo, o autor, além de possuir conhecimento
do processo obtido por intermédio de um estagio realizado no setor MAIS Unifra,
realizou reunides e entrevistas com os envolvidos na criagao dos contetidos e objetos de
aprendizagem, visando a analise de requisitos do processo, a compreensao do processo
através da visao dos membros das duas equipes, relatos de problemas nas atividades do
processo ¢ sugestdes de melhoria para o processo otimizado, que auxiliaram na
compreensdo do processo, posteriormente foi realizada a modelagem do processo
através do software Bizagi Modeler utilizando a notagdo BPMN.

ApoOs a modelagem de um modelo otimizado, levando em consideragdao as
sugestoes propostas pela equipe para melhorar a comunicagdo e ganho de agilidade na
producao, o modelo foi simulado utilizando a ferramenta de simulacao Simulation View
do Bizagi Modeler.

Finalizando Jacoboski (2015) mostra que no resultado das simulagdes e os
diagramas de processos de negocio, onde foi possivel identificar uma melhoria na
produtividade e na comunica¢ao das duas equipes responsaveis pela produgdao dos
objetos de aprendizagem.

3.4 Consideracoes Sobre os Trabalhos Relacionados

Os trabalhos apresentados nesta secdo contribuiram para aquisicdo de conhecimento e
para o desenvolvimento deste estudo, agregando conhecimento especifico em pontos
importantes como a importancia da gestdo de processos de negodcios nas organizagoes,
defini¢cdes técnicas sobre a disciplina de BPM e sua notagdo BPMN e conhecimento
sobre a simulagdo de processos de negdcio.

Tessari (2008), ao testar a usabilidade e a aplicabilidade da BPM ¢ BPMN em
uma empresa do setor moveleiro, mostra que o fator mais importante de todo o processo
de gestdo ¢ o comportamento da organizacdo em relagdo a gestdo e modelagem dos
processos de negdcio, apontando que as atitudes dos funcionarios e responsaveis pelos
setores ¢ o que ditam o ritmo de mudanca dos processos e atividades da organizagao.
Portanto de nada adianta a gestdo e modelagem de processos de negocio se as atitudes
continuarem as mesmas.

O estudo de Mariano e Miiller (2011) atingiu o objetivo programado na proposta
do trabalho, tendo em vista a apresentagdo da melhoria de um processo. Com uso da
ferramenta BPM, todo o processo de transito de animal foi analisado, mapeado e
posteriormente propostas melhorias. Estas medidas propostas pelo autor tiveram a
inten¢do de maximizar o processo e atender as atuais necessidades do governo.



Jacoboski (2015) mostra em seu estudo que partindo de um modelo atual,
melhorado com auxilio dos envolvidos no processo, posteriormente aplicado as técnicas
simulacdo e analise dos diagramas processos, foi obtido uma melhoria significativa,
tanto no quesito de comunicagcdo entre as equipes, bem como no tempo de
desenvolvimento do processo, fatores estes que eram objetivo da pesquisa.

A partir dos estudos relacionados concluiu-se que o processo de gestdo de
negodcios alinhado a simulagdo dos processos traz excelentes beneficios para qualquer
organizacao que a use, desde o mapeamento dos processos visando facilitar a visao dos
funcionarios da organizacao ou uma proposta de otimizacao e simulagdao dos processos e
atividades geridos e modelados.

4. Metodologia

Esta secdo aborda os métodos utilizados para a andlise do processo de prestagdo de
servigo, em seu estado atual, na modelagem do estado otimizado e os procedimentos
para realizar a simula¢do dos cenarios.

A metodologia de pesquisa empregada no presente artigo ¢ de natureza
bibliografica, tendo como base livros, artigos e periddicos relacionados as tematicas
conceituais aqui discutidas.

Além da pesquisa bibliografica foi utilizado como método a pesquisa-agdo, que
segundo Tripp (2005) pesquisa-acdo ¢ ideal para se conhecer uma realidade e aponta
que na pesquisa-agdo o participante ¢ conduzido a producdo do proprio conhecimento.
Essa ¢ uma forma de experimentacdo em situacdo real, na qual os pesquisadores
intervém conscientemente e os participantes ndo desempenham um papel ativo.

4.1. Analise do Modelo Atual

A empresa, objeto de estudo neste trabalho, ¢ uma prestadora de servicos mecanicos
para caminhdes, localizada na cidade de Santa Maria-RS, que atua no mercado a mais
de 20 anos oferecendo servigos de reparos de suspensdo e freios de caminhdes, tem uma
capacidade de realizar até seis servigos simultaneos, atualmente conta com 16
funciondrios distribuidos nos setores de administra¢do, almoxarifado e oficina.

Para compreender o processo de prestagao de servigo, foram realizadas visitas na
empresa € entrevistas com o responsavel pelo setor do almoxarifado, oficina e
administracdo, todos envolvidos diretamente na execu¢do do processo.

As entrevistas tiveram como tdpico principal perguntas relacionadas a analise de
requisitos do processo, a compreensdo do processo através da visdo dos envolvidos no
processo, relatos de problemas nas atividades do processo e sugestdes de melhoria, as
perguntas encontram-se relacionadas no APENDICE A.

Com base nos dados coletados nas entrevistas foi possivel desenvolver o
documento de descrigdo do processo, encontrado no APENDICE B, adaptado do
modelo de Valle etal. (2009) este documento tem como objetivo especificar
caracteristicas do processo em seu estado atual.

Ap0s finalizada a fase conceitual de entendimento das atividades da prestadora
de servicos, foi realizada a modelagem do estado atual do processo de prestagdo de



servicos, esta modelagem foi feita através do software Bizagi Modeler, utilizando a
notacdo BPMN.

4.1.1. Comportamento do Processo Atual

Com o intuito de explicar o comportamento e funcionamento do processo atual de
prestagdo de servigo, sera abordado o caminho do fluxo de execugao do processo.

O processo inicia quando o cliente procura a empresa com uma necessidade de
servico, e solicita um servico, este servico pode ser um orcamento ou a realizacao direta
do servigo. Caso seja solicitado um orgamento, o chefe da oficina verifica o problema
logo apds entrega a relacdo das pegas necessarias e valor de mao de obra para o
almoxarifado, o qual relaciona os valores e entrega o orcamento ao cliente, que decidira
sobre a realiza¢ao ou nao do servigo.

Se o orgamento for aprovado ou o cliente optar pela realizacao direta do servigo,
o almoxarifado ira verificar se o cliente esta cadastrado em seu sistema, posteriormente
verificar junto a oficina a disponibilidade de um mecéanico para realizar o servi¢o, caso
ndo tenha um mecanico disponivel o cliente pode optar em aguardar ou cancelar o
servico implicando no término do processo.

Havendo mecanico disponivel, o responsavel pela oficina designa um ou mais
mecanicos (conforme o caso) para realizar o servigo, em paralelo o mecanico realiza a
desmontagem e o almoxarifado abre a ordem de servico (em papel), que € impressa em
duas vias, sendo que uma fica no seu setor € outra vai para a oficina e fica anexada ao
para-brisa do veiculo.

Apos a desmontagem o mecanico relaciona as pecas necessarias € as busca no
almoxarifado onde ¢ verificada a disponibilidade das pegas. Caso alguma peca nao
esteja disponivel no almoxarifado ela sera buscada no mercado externo, neste caso, apos
a chegada da pega na empresa, ela ¢ entregue junto com a nota fiscal de compra no setor
administrativo, o qual realiza o faturamento e liberagdo da peca para comercializagao.

Por outro lado se as pecgas estdo disponiveis, o almoxarifado as relaciona na
ordem de servico e as entrega ao mecanico, para que este realize o servigo de
montagem.

Caso o servigo esteja concluido, o mecanico informa ao responsavel da oficina a
conclusao do servico, este revisa a ordem de servico buscando identificar se todas as
pecas utilizadas foram relacionadas e informa o valor a ser cobrado de mao de obra.

A partir dai o almoxarifado também confere a ordem de servigo posteriormente
verifica o valor a ser cobrado das pegas e langa os dados da ordem de servigo (em papel)
no sistema, gerando a ordem de servico definitiva que ¢ encaminha para o setor
administrativo.

r

No setor administrativo a ordem de servico ¢ novamente conferida, apos ¢
atualizado o estoque, dando baixa nas pecas utilizadas, em seguida ¢ efetuada a
cobranga do cliente.



4.2. Modelo Otimizado e Simulacoes

Levando em consideracdo as sugestdes de melhoria propostas pelos envolvidos
diretamente no processo, bem como a analise e identificacdo dos gargalos do processo
atual, foi realizado a modelagem do processo otimizado, buscando o ganho de agilidade
na prestacdo do servigo € o aumento da satisfacao dos clientes, esta modelagem foi feita
por intermédio do software Bizagi Modeler, utilizando a notagdo BPMN.

Para realizar as simulacdes dos cendrios propostos, foi utilizado a ferramenta de
simulagdo Simulation View, do software Bizagi Modeler. Vale ressaltar que a simulagao
tem como objetivo principal mostrar a melhoria do modelo otimizado perante o modelo
atual de uma forma transparente.

Primeiramente foram definidas as regras para que os resultados sejam
satisfatorios. A primeira regra foi atribuir tempos equivalentes para as tarefas utilizadas
no processo de simulagdo com unidade de tempo em minutos.

Tendo em vista que ambos 0s processos possuem segmentos idénticos e algumas
tarefas ndo influenciam diretamente na prestacdo dos servicos, ndo houve a necessidade
de simular todas as tarefas do processo. A Figura 4 mostra as atividades escolhidas para
a simulagdo e seus respectivos tempos dados em minutos.

Tarefa Modelo Atual | Modelo Otimizado
Receber orcamento 20 20
Informar data do agendamento - 4
Realizar desmontagem 30 30
Buscar pega no mercado externo 30 30
Relacionar pecas na ordem de servigo 3 -
Realizar servigo de montage 25 25
Conferir ordem de servigo 5 -
Checar valor das pecgas 3 -
Lancar dados na ordem de servigo 2 -
Atualizar estoque 3 -
Emitir nota fiscal 3 3

Figura 4: Tarefas utilizadas e quantia de tempo definida.

A segunda regra diz respeito a porcentagem utilizada para as divergéncias do
fluxo de execucdo do processo de prestagdo de servigo, divergéncias essas causadas
pelos gateways que influenciam no resultado das simulagdes, desta forma foram
escolhidos quatro gateways para desempenhar papeis diferentes, os demais foram
configurados de maneira que o fluxo de execucdo do processo seja de 99% ideal.

Modelo Gateway Porcentagem
Realizar Servigo: 92%
Orgamento: 8%

Realizar Servigo: 90%
Otimizado Escolher Servigo? | Orgamento: 5%
Agendamento: 5%
Aguardar servigo: 50%

Atual Escolher Servigo?

imi 307
Otimizado Escolher opgao* Solicitar agendamento de servigo: 50%
. : , Sim: 94%
?
Atual/Otimizado Disponivel? NZo: 6%
Atual/Otimizado Demais 99% ideal

Figura 5: Gateways e porcentagens de configuragao.



Finalizando, na terceira regra foi definido a quantidade de tokens utilizados na
simulagdo, estas fokens, sdo definidas no evento inicio do processo € demonstram
quantas vezes o processo serd simulado, desta forma em ambos os cenarios formam
atribuidos 25 tokens, que representam a média de vezes que o processo ¢ executado
diariamente na empresa.

5. Resultados Obtidos

Nesta secdo serdo analisadas e discutidas as vantagens do modelo otimizado perante o
modelo atual, além do resultado obtido nas simula¢des do processo de prestagdo de
servi¢o em seu estado atual e otimizado.

5.1. Analise do modelo otimizado

Apds uma conversa com os proprietarios da empresa, verificou-se que a empresa niao
estaria disposta a mudar radicalmente o fluxo de execugdo de seu processo, nem
pretendia contratar novos funcionarios para alocar em seus setores de trabalho, este fator
foi levado em consideragdo para a realizagdo da modelagem do modelo otimizado.

O modelo otimizado apresentou inicialmente a introdu¢do de uma tarefa de
agendamento. Esta tarefa visa atender a necessidade de um agendamento prévio para a
realizagdo de um servigo ou or¢amento, tem por finalidade propor ao cliente agendar a
melhor data/hora para a realizagdo de um servico, reduzindo assim o tempo de espera
sem prejudicar sua rotina de trabalho.

O modelo atual ndo se mostrava agil, devido o retrabalho e algumas tarefas
serem realizadas de forma manual, pois nele as ordens de servico eram feitas em papel,
para posteriormente serem lancadas no sistema, e o processo de conclusdo do servigo
baseava-se em uma série de conferéncia nas ordens de servigo, para posteriormente
atualizar o estoque e realizar a cobranga do cliente. A Figura 6 mostra o fragmento do
diagrama do processo atual. Para melhor visualizagcdo o diagrama completo do processo
atual encontra-se no APENDICE C.
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Figura 6: Fragmento do diagrama do processo atual.



Baseado no fato de que a utilizagdo do sistema existente pode ser uma
alternativa de melhoria no processo, o0 modelo otimizado propde a reducao das tarefas
manuais citadas anteriormente. Sendo assim toda vez que uma peca sair do
almoxarifado ela sera langada diretamente na ordem de servigo no sistema, desta forma
o ato da ordem de servigo ser conferida pela oficina e pelo administrativo passa a ser
desnecessario uma vez que ela estard sempre atualiza no sistema.

Outro problema relatado no modelo atual foi o controle de estoque, pois o
estoque s6 era atualizado no encerramento das ordens de servi¢o, implicando num
controle nao eficaz da quantidade de pecas existentes.

Com a utilizagdo do sistema, quando a peca for langada na ordem de servigo o
sistema passa a debita-la do estoque, desta forma o estoque passa a ter uma atualizagao
constante e efetiva, fator que reflete em uma menor falta de pecas no estoque,
diminuindo o tempo gasto para buscar peg¢as no mercado externo consequentemente
impactando no tempo de execucdo do processo. A Figura 7 mostra o fragmento do
diagrama do processo otimizado.
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Figura 7: Fragmento do diagrama do processo otimizado.

Ao analisar os modelos, verificou-se que o uso do sistema no modelo otimizado
trouxe uma simplificagdo no modelo, pois sua utilizagdo implicou na eliminagdo de
algumas tarefas manuais do modelo atual que faziam com que o processo tivesse uma
perda de tempo causada pelo retrabalho nas conferencias das ordens de servico. O
diagrama completo do processo otimizado encontra-se no APENDICE D.

5.2. Resultados das Simulacoes

As simulagdes tiveram como objetivo demonstrar o ganho de performance do modelo
otimizado perante o modelo atual, desta forma foram realizadas sobre o diagrama do
processo de prestagao de servigo em seu estado atual e otimizado.



No modelo atual, o tempo médio de simulagdo para o processo de prestacao de
servico, utilizando 25 fokens, foi de 1 hora e 29 minutos, ou seja, no modelo atual a
empresa leva 1 hora e 29 minutos para realizar uma vez o processo de prestagdo de
Servigo.

Vale ressaltar que o tempo médio estipulado pela empresa para este tipo de
servico ¢ de aproximadamente 1 hora e 30 minutos. A Figura 8 apresenta o resultado da
simulacao do modelo atual.

Instances completed Instances started Min. time Mazx. time Avg. time

Modelo Atual Process 25 25 1h 26m 1h 36m 1h 29m 36s

Figura 8: Resultado da simulagdo do modelo atual

O resultado da simulagdo do modelo otimizado utilizando o mesmo numero de
tokens, foi de 1 hora e 21 minutos, demonstrando assim um ganho de agilidade
comparado ao modelo atual. A Figura 9 apresenta o resultado da simulagdo do modelo
otimizado.

Instances completed Instances started - Min. time Max. time Avg. time

Modelo Otimizado Process 25 25 1im 2h 4m 1h 2im 33s

Figura 9: Resultado da simulagao do modelo otimizado

Comparando os resultados das simulagdes dos modelos propostos, foi constatado
um ganho de performance de aproximadamente 8 minutos a cada vez que o processo ¢
executado. Porém vale ressaltar que a empresa executa O meESMO Processo
aproximadamente 25 vezes por dia, possibilitando assim um ganho de tempo
expressivo, que pode chegar a 3 horas diarias.

6. Conclusao

Este trabalho expds o desenvolvimento de um estudo de caso, a respeito da otimizagdo
do processo de prestacdo de servigo, utilizando técnicas de modelagem e simulacdo de
processos de negdcio com foco na notagio BPMN.

Com os resultados obtidos nas simulagdes, bem como os diagramas de processos
de negdcios, foi possivel analisar e identificar melhorias na execucao do processo. Estas
melhorias demonstram principalmente o ganho de tempo na execucao do processo € a
preocupagdo com o melhor atendimento aos clientes.

Além disso contribuiu para a geracdo de documentagdo, Util para as melhorias
que conduzem o processo para o estado ideal. Esta documentagdo serve para demonstrar
e instruir como novos funciondrios devem atuar seguindo o processo, também para que
os atuais funcionarios possam repensar como podem atuar e contribuir para atender os
objetivos operacionais e estratégicos da empresa.

Um dos fatores primordiais que contribuiram na melhoria do processo foi a
utilizagdo do sistema de gerenciamento existente na empresa, pois com seu uso foi
possivel reduzir a execugdo de uma série de tarefas manuais que resultavam em uma



menor agilidade na execucao do processo, além de auxiliar de uma forma mais eficaz o
controle de estoque da empresa, reduzindo a falta de pegas no almoxarifado.

Para trabalhos futuros, sugere-se a utilizagao do software Bizagi Studio visando
construgdo de um workflow permitindo uma representagdo grafica das atividades do
processo e suas dependéncias, bem como a adaptagdo do modelo proposto em outra
empresa do mesmo ramo.
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APENDICE A

Protocolo de pesquisa

Nome do Projeto

Otimizacao de processo de uma prestadora de servico através da modelagem e
simulagdo de processos de negdcio com uso da notagio BPMN

Dados do Pesquisador

Fabricio Richetti

Académico do Curso de Sistemas de Informacao do Centro Universitario Franciscano
E-mail: fabriciorichetti@hotmail.com

Contato: (55) 9942-3739

Procedimentos da coleta de dados
1. Local da visita:
o Empresa prestadora de servico
2. Plano de coleta de dados:
o Entrevistas para coleta de dados e entendimento do processo.

o Visitas para refinamento dos requisitos e andlise do funcionamento do
processo no dia a dia da empresa.

3. Entrevistados:

o Chefe do almoxarifado, chefe da oficina, responsavel pelo setor
administrativo.

Questoes abordadas

o Como funciona a empresa?

© Qual o nimero de funcionarios?

o Como funcionam os setores da empresa?

o Quem sao os responsaveis por cada setor?

o Como estdo alocados os funcionarios?

o Como funciona a comunicagao entre os setores da empresa?

© Qual o ntimero de servigos realizados, simultancamente e diariamente?
© Quais as dificuldades encontradas ao realizar um servigo?

o Quais as sugestoes para resolver essas dificuldades?

o Quais os passos seguidos para realizar um servigo?



o Quem executa cada passo?

o Como ¢ e quais as responsabilidades da oficina?

o Como ¢ e quais as responsabilidades do almoxarifado?

o Como ¢ e quais as responsabilidades do administrativo?

o Como poderiamos medir a qualidade do servigo oferecido?

o Como poderiamos melhorar o tempo de execugdo do servigo?

o Como métrica para mensurar o processo, oque poderia ser utilizado?
© Quais problemas ocorrem frequentemente?

o Como ¢ o relacionamento dos clientes com a empresa?

o De que forma o processo pode ser melhorado?



APENDICE B

Documento de Descri¢cao do Processo de Prestacao de Servico

Nome do Processo:

Prestacdo de Servigo

Entrevistados: Chefe do Almoxarifado, Chefe da Oficina e funcionario do setor
Administrativo.

Responsaveis: Chefe do Almoxarifado, Chefe da Oficina e Chefe do
Adminsitrativo

Atores: Oficina, Almoxarifado, Cliente e Administrativo

Escopo: Consiste na solicitagdo de um servigo por parte do cliente,
verificagdo do problema e execugdo do servico por parte da
Oficina, disponibilidade do material necessario e controle do
servigo pelo almoxarifado e a parte financeira pelo setor
administrativo.

Objetivo: Realizar a prestacdo de servico

Condi¢do de inicio:

Receber uma solicitagdo de servigo

Condigao fim:

Fornecer o orcamento ou realizar o servigo solicitado.

Entradas do Processo:

Solicitagdo de servigo

Saida do Processo:

Realizagdo do servigo

Problemas identificados:

Problemas de comunica¢do entre o almoxarifado e a Oficina,
haja vistas que alguns funcionarios da oficina tem acesso ao
almoxarifado, fazendo trocas de pegas sem informar o setor.
Problema de organizagdo na oficina que acarreta na perda de
pecas pequenas como parafusos e arruelas.

Retrabalho na confecgdo das Ordens de Servico que sdo
impressas em papel e ndo estdo integradas no sistema, sendo
assim o almoxarifado as faz, controla e revisa, a oficina as
confere, posteriormente o setor administrativo as confere
novamente.

Nao ha um controle eficaz de entrada e saida de pecas, desta
forma o estoque fica desatualizado.




APENDICE C




APENDICE D




