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. DIGITALIZACAO, DESMATERIALIZAGAO E AUTOMACAO _
@) t

Digitalizacao | Desmaterializacao . Automacao

Digitalizacdo converte | Desmaterializacao Automacao transfere para

documentos ou reorganiza o processo mecanismos tecnologicos

informacdes fisicas em para nao depender de a execucao ou o

formato digital suporte fisico, incluindo encaminhamento de etapas
circulacao, validacao e segundo regras, eventos
registro digitais. ou modelos.

Um processo inteiramente digital pode continuar manual: mudar o suporte nio significa automatizar o trabalho.

€D | DIGITAL # DESMATERIALIZADO # AUTOMATIZADO.




. % AS-1S E T0-BE — DIAGNOSTICAR PARA TRANSFORMAR )

Critérios para selecionar
uma melhoria e possivel
automacao

Representa o funcionamento atual.
Inclui esperas, retrabalhos, decisoes e falhas observadas.
Mostra como o processo realmente opera hoje.

\ 4

Representa o fluxo proposto apos a melhoria

Evidencia ativigades eliminadas, integradas, automatizadas
ou mantidas.

Mastra como o processo deve funcionar no futuro.

@ Automatizar nao e reproduzir mais depressa um processo mal desenhado.

Dados confiaveis e disponivels.
Regras relativamente estaveis.
Viabilidade técnica e operacional.
Beneficio compativel com

custos e riscos.
Justificativa clara para cada mudanca

utilizando a mesma notacao
(Fluxograma, UML Activity ou BPMN basica).




B GATILHOS, REGRAS E EXCECOES

-8
_ GATILHO REGRA _ gL BCEcio
Gatilho (trigger) é o evento Regra de negdcio explicita Exce¢ao e um caso fora do
gue inicia ou faz avancar condigoes de encaminhamento: fluxo esperado: dados
uma automagao, como a SE uma condigéo for atendida, incompletos, integragdo
chegada de um formulario ENTAO uma acdo é executada. !ndlsponwrel ou ‘EIEE'SE‘D
ou a alteracdo de um status. inconclusiva exigem

tratamento previsto.

® © 6

Evento Condicdo Acdo [ Tratamento

@_ Um desenho robusto nao modela apenas o caminho normal:
th define também quando registrar, corrigir, interromper ou encaminhar a uma pessoa.




B RPA, WORKFLOW, APIE A — FUNGGES DISTINTAS

RPA

e
55z WORKFLOW
S-8 A

A

RPA reproduz acdes em interfaces de sistemas, como acessar telas,
copiar dados e preencher campos.

Workflow coordena a circulacdo do trabalho entre etapas, regras,
pessoas, estados e possiveis esperas.

API permite a comunicacao direta e estruturada entre aplicacoes,
sem simular cliques.

IA pode interpretar textos, classificar documentos ou apoiar decisoes
menos deterministicas, com necessidade de validacao e controle.

@ RPA executa na interface; workflow coordena; API integra; IA interpreta ou apoia.




) CIVITES DA AUTOMACAO — CONTROLEE RESPONSABILIADE

¢ Human-in-the-loop mantém uma pessoa responsavel por validar, decidir
ou tratar situacoes especificas dentro de um processo parcialmente automatizado.

e (Casos com ambiguidade, impacto relevante, dados pouco confiaveis ou O =
alta necessidade de responsabilizacdo podem exigir decisao humana. @ - i - 9
® o
Processo

LIMITES DE ATUACAO Mtoragio Aproagio
executa etapas humana valida, SEFUe Com

¢ Guardrails sao restrigdes explicitas sobre agdes, valores, sistemas, segndoregras  decideoutrata  seguancae
dados acessivels e condicoes de escalonamento.

¢ Automacao sem monitoramento e manutencao pode acelerar erros
ou criar dependencias frageis.

execies rastreabilidade

Maior autonomia exige controles mais explicitos.




. ESTRATEGIA — OBJETIVO NAO E ATIVIDADE

Estratégia organizacional expressa escolhas coerentes sobre resultados prioriitarios e

utilizagao de recursos para gerar valor.

® Objetivo estratégico descreve o efeito desejado; atividade descreve uma acao que
podera contribuir para esse efeito.

® Executar todas as tarefas nao prova que a estratégia foi alcancada: é necessario avaliar

a contribuicao real do processo.

OBJETIVO ATIVIDADE
(resultado pretendido) (acdo executada)
Exemplo: +
( C)/ ’ “Elevar a fidelizacao M

Exemplo:
“Enviar e-mail apos
atendimento.”

de clientes.”

Cumprir uma atividade nao equivale a alcancar um objetivo. .



 ALINHAMENTO — DO NEGGCIO AO PROCESSO CRITICO

Um processo esta alinhado quando sua finalidade e entrega contribuem para um objetivo prioritario do negocio.
® Processos criticos sdo os que mais influenciam esse objetivo, considerando riscos e impactos da falha —

nao necessariamente 0s maiores ou mais caros.
® A contribuicao precisa ser acompanhacda e verificada; a relagao proposta nao e garantia automatica de resultado.

OBJETIVO FINALIDADE PROCESS0 INDICADOR

@ DONEGOCID DOPROCESSO _ @ CRITCO 5 A | DERESULTADD
' Fortalecer a Resolver Processo de ﬂﬂ[l Solugdo no
‘ retencao de solicitacdes atendimento. primeiro contato.
' clientes, com confianca,

A contribuicdo precisa ser acompanhada e verificada;
a relacao proposta nao € garantia automatica de
resultado.

Processos criticos 530 0s que mais influenciam o |
objetivo, considerando riscos e impactos da falha — ‘
nao necessariamente 0s maiores ou mais caros. |

|

El

@ Estrategia orienta prioridades; processo entrega; indicador fornece evidencias.




I EFENCi, Ecic EEFETVIOAE

-
EFICIENCIA EFICACIA EFETIVIDADE
Relaciona resultados ou Avalia o alcance dos Observa os efeitos relevantes
saidas aos recursos objetivos e das metas produzidos na realidade
Empregaduﬁ, com atencao estabelecidos. ou para os beneficiarios,
a0 Uso econdmico alem da entrega planejada.

dos meios.
RECURSOS

Com quais recursos
a entrega foi produzida?

META IMPACTO
A meta foi atingida? Que diferenca real houve
| para o destinatario?

@ ~ Recursos utilizados # meta alcancada # efeito produzido. l




' KPis E INDICADORES DE APOIO

@ ~ Oresultado decisivo foi alcancado?

o KPI (indicador-chave) acompanha um resultado ¢ |[ndicadores de apoio ajudam a investigar causas,
decisivo em relacao ao objetivo. como espera, retrabalho e indisponibilidade.

e Exemplo no processo de solicitagoes: o Essas medidas complementam o KP| e permitem
percentual de demandas resolvidas entender fatores que influenciam o resultado,
adequadamente no prazo. sem substitui-lo.

UM INDICADOR Definicio ~ _ Origem de dados + Regradecalculo Periodo Responsavel
CONFIAVEL PRECISA DE: (oque mede?) T  (deondevem?) (como é calculado?) | (gual frequéncia?) (quem acompanha?)
¢ Indicador de desempenho é uma medida definida para acompanhar um aspecto do processo e apoiar decisges.
@ |Indicador ndo e sindnimo de meta: ele mede; a meta explicita o resultado desejado.

@ | KPI indica se o resultado central foi alcancado; medidas de apoio ajudam a explicar por que.



RESULTADO, DIRECIONADORES, META E LINHA DE BASE

RESULTADO DIRECIONADORES

(@)/d'] e Indicadores de resultado mostram ,[ﬁ. e Indicadores direcionadores acompanham

o desempenho ja observado, como fatores que podem antecipar mudangas

adidos entresues dentro do brazo. no resultado, como fila acumulada ou
P e P indisponibilidade de recursos.
LINHA DE BASE META E TOLERANCIA
E e Linha de base ¢ a referéncia inicial ® Meta é o patamar desejaco em determinado
RO LR PorTN R 2 ‘i?;alienréncia indica variacoes aceitaveis
0 desempenho a0 longo do tempo. definidas por risco e contexto.
| . REFERENCIA PARA COMPARACAD
DIRECIONADOR [ essttaiiachianlEY RESULTADO LINHA DE BASE :Em
sinaliza possivigs mudancas m infl : mostra o desempenho e | :
no resultada ndo ;mmflf fm II;E' mﬂﬂ de J-I observado Immgam'al 9 mﬁmmﬂ

@ | Resultado mede o ocorrido; direcionador sinaliza; linha de base compara; meta orienta.



B DASHBOARD, BSC E BENCHMARKING

DASHBOARD

BALANCED

SCORECARD
(BSC)

BENCHMARKING _

Reune medidas selecionadas, metas, tendéncias e desvios
para apoiar acompanhamento e decisao.

Ajuda a enxergar o conjunto do desempenho, mas nao substitui
a definicdo técnica dos indicadores nem a analise do contexto.

Relaciona objetivos e medidas nas quatro perspectivas:
financeira, clientes, processos internos e aprendizado e crescimento.

Conecta o desempenho dos processos aos objetivos estratégicos,
evitando uma visao apenas operacional.

Compara praticas e resultados com referéncias internas ou externas,
considerando equivaléncia de escopo e criterios.

Permite identificar oportunidades de melhoria, mas ndo garante

(ue a mesma pratica tera o mesmo resultado em outro contexto.

@ Dashboard acompanha; BSC conecta a estrategia; benchmarking compara referéncias.




I QUANDO 0S INDICADORES DISCORDAM
O TEMPOL | O RENCOENGA T (T) RECLAMAGOES 1

O tempo médio de A reincidéncia das As reclamacoes
atendimento diminuiu. solicitacbes aumentou. aumentaram.

INTERPRETACAO DIAGNOSTICO  DECSA0

E necessario considerar a

A redugao do tempo, qualidade da soluco, A melhoria deve investigar
isoladamente, nao demonstra a complexidade dos casos, as causas antes de modificar
melhora global do processo. a definicdo do encerramento atividades ou automatizar

e 0 comportamento conjunto novas etapas.

dos indicadores.

Indicador melhor isoladamente nao significa processo melhor.




I QUANDO 0S INDICADORES DISCORDAM
O TEMPOL | O RENCOENGA T (T) RECLAMAGOES 1

O tempo médio de A reincidéncia das As reclamacoes
atendimento diminuiu. solicitacbes aumentou. aumentaram.

INTERPRETACAO DIAGNOSTICO  DECSA0

E necessario considerar a

A redugao do tempo, qualidade da soluco, A melhoria deve investigar
isoladamente, nao demonstra a complexidade dos casos, as causas antes de modificar
melhora global do processo. a definicdo do encerramento atividades ou automatizar

e 0 comportamento conjunto novas etapas.

dos indicadores.

Indicador melhor isoladamente nao significa processo melhor.




. BPMN — EVENTO, TAREFA, GATEWAY E FIM

EVENTO Circulo de contorno fino; indica a ocorréncia
DE INICIO que comega O Processo.

TAREFA Retangulo arredondado; representa trabalho
executado, como “Registrar solicitacao”.

GATEWAY Losango com X; encaminha o fluxo conforme ®

EXCLUSIVOD uma condicao, sem executar a aprovagao.
EVENTO

Circulo de contorno espesso: encerra um percurso.
DE FIM PESSO; P

SE[IUEH CIA | Aseta continua indica a ordem das etapas dentro de uma Pool.

@ Evento ocorre; tarefa executa; gateway roteia; fim encerra.




. GATEWAY XOR — CONDIGAO E EAMINH[IS ALTEHNATWUS )

0 gateway exclusivo (XOR) direciona uma dﬁ’{ et
instancia do processo por uma alternativa - uiO
S 1 Eagiﬂﬂr - Realizar
conforme a condigao definida. - o i
@ No caso de Compras de TI, a primeira
pergunta e “Solicitacao aprovada?”. Solicitar
>e NAQ, comunica-se a recusa; Comunicar “ﬁm'”‘aﬁm" Compra
se SIM, a compra continua. recusa realizata
I-'mn-mm
@ No percurso aprovado, “Valor acima é) 0 Elf'r'l
de R$ 5.000?” determina se sera solicitada o NAO
' - ' . o c
autorizacao financeira adicional. recy
Comunicar
recusa financeira
® “Solicitar aprovacgao financeira” é tarefa;
“Financeiro aprovou?” € outra condicao é
de desvio, com caminhos de compra N
ou recusa financeira. autorizada

@ ~ Cada gateway expressa um critério; SIM e NAO qualificam suas saidas.



. POOL, RAIA E TRANSFERENCIA DE RESPONSABILIDADE

Pool delimita um participante da colaboracao
BPMN; raia (lane) subdivide responsabilidades
dentro desse participante.

® No Processo de Compras de T, Solicitante,
Responsavel pela aprovacao e Compras ocupam
raias da mesma Pool empresarial.

® A passagem de uma tarefa entre essas raias é
um repasse (handoff), mas a ordem continua

representada por fluxo de sequéncia.

® Fornecedor Externo e outro participante,
representado por Pool propria — ndo por
uma quarta rala da empresa.

EMPRESA

' FORNECEDOR
EXTERNO

N T O O

@ Raia # Pool; repasse interno # mensagem entre organizacoes.




B SEQUENCIA, MENSAGEM, ASSOCIAGAO, DADOS E TIMER

SEQUENCE
FLOW

MESSAGE
FLOW

ASSOCIATION

DATA OBJECT
E ANOTAGAD

TIMER

Linha continua que indica a ordem do processo b
dentro de uma Pool, podendo atravessar raias.

Linha tracejada que representa comunicacao O mmmmmm e >
entre Pools independentes.

Linha pontilhada que vincula informacao ou anotacao
a um elemento, sem determinar a proxima atividade.

Data Object representa um documento utilizado Lo |
ou produzido; anotacao textual explica uma regra S ou observacio
sem executa-la. Data Object Anotagio
Evento intermediario de espera temporal @

(circulo duplo com reldgio), ndo uma tarefa.

@ A forma da linha e do simbolo altera o significado da leitura.



) CASOINTEGRADOR — LERE CRITICAR COMPRAS DETI _

| F[IHIH‘.‘EIIIIEII'EHH[I
! Solicitante Aprovacdo m Eﬂm Compras
| .
o == &= o [=HO{=10
Aguardar
1 dia

e

0 QUE INTERPRETAR ERROS QUE NAO DEVEM OCORRER

® Quem realiza cada tarefa no processo ® A recusa inicial ndo pode seguir para a compra.
(solicitante, aprovago e compras). @ Pedido acima do limite ndo pode seguir sem analise
® Quais condicoes levam a cada final financeira adicional.
(aprovacdo, recusa e autorizacao financeira). ® Raia nao é participante externo.
® Que linha comunica entre as Pools (mensagem). ® Sequence Flow nao deve atravessar Pools.
® Onde o formuldrio é associado e como a anotagdo explica a regra. ® Documento e anotacdo nao sao tarefas.
®

® Se o Timer foi representado como evento intermediario de espera. Timer nao deve ser modelado como tarefa.

i
@ Compreender o diagrama é justificar cada caminho e cada elemento.



D PREPARAGO PARA A ALIAGHO

» Guarde o celular dentro da mochila.

Nao deixe celulares sobre as mesas.

Organize seus materiais e acompanhe
as orientacoes da professora.




