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GESTAO POR PROCESSOS

Objetivos

Formar visao da origem e evolucao da Gestao por
Processos;

Conhecer quadro conceitual de Gestao por Processos;
Entender dificuldades na gestao do dia a dia

Conhecer fundamentos de processos e o0 processo de
criacao de valor;

Relacionar processos e negdcio, tipologia e classificacao;

Compreender a relacao entre Gestdao por Processo e
Gestao de Processo;

Entender a perspectiva de processo;
Conhecer fundamentos de escritdrio de processo;

Conhecer posicao da Gestao por Processo hoje e sua
tendéncia.
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Conteuido

I Origem e evolugao da Gestao por Processos.

IT Quadro conceitual para Gestao por Processos.

I1I Dificuldades na gestao do dia a dia.

IV Fundamentos de Processos.

V Negdcio e Processos.

VI Gerenciamento de Processos e Gestao por Processo.
VII Modelagem, Analise e Desenho de Processo.

VIII Gerenciamento do Desempenho e Transformacao de
Processos

IX Escritorio de Processos.
X Gestao por Processo hoje.
XI Para onde caminha a Gestao por Processo.
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I ORIGEM E EVOLUCAO

O CENARIO AMBIENTAL DA EVOLUGAQ DOS MODELOS DE GESTAO

|- ONDAS DE TRANSFORMAGAQ (WACROAMBIENTE SOCIO-ECONOMICT)

Revolucdo Agricola Revolugdo Industrial

Era da Produgio Era da Eficiéncia
&m massa 1850 |
1920 |
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Emprasa virtus!
Administracio paricipativa Gesifo do conhecimento
Administragio Dutors modelos .
daz mlagdes tradicionais da Administragio empreandedora Modetos biokgicos !
humanas Administragio i quanticos ! tearia do
Administracio hollstica caos/ comglexidade
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I ORIGEM E EVOLUCAO
. 1993
Teorias e modelos
2 1984 Reengenharia
Década 50 !
1950 Teoria das y mﬁ%
Sistemas de Restri¢gdes
1900 Sistema Toyota de Qualidade msm
Administracdo Produgéo (STP) < - i_; . 'K.xm'::z#
Cientifica ~ ""aimaia” ™ o N v e
Toiol-T Sem

\dentificar o que é o valor para o N ;f
. Tl clente -
| mor esse valor em produto i
% : A

S ottt et o7 I Gt Come
Busca constante de perfeicdo ° Restrlgaes e
Visio do cliente; + Processos;  gargalos;  * Mudancas
7 P~ . Flexibilidade:  « Melhoria  * Todo radicais;
Divisdo do produtos continua; processo ~ * Valor para
trabalho; diferenciadose  « Qualidade tem um o cliente;

+ Melhoria nas ~ Variados; total; gargalo. * Processos
operacdes Pr°d‘t19f"° « Certificacdo de negocio.
de producdo.  Emuta; . 22

Junt in time; Origem e evolugdo -gégé
Kanban, 9 i '
1976 Manufatura
Toriadss s da integrada por
Scheer — nova Restigis Duaniads 2 5
metodologia de computador —
.g Pofafof Costa e
desenvolvimento .
Caulliraux,

de sistemas de

forma integrada.
ARIS%\
Design Platforr

« Entendimento
sistémico da
organizacao;

» Integracao
para criacdo
de valor.

Consolidacdio da convergéncia
tecnoldgica entre diversas praticas

ampliou capacidade de geracao de
resultados

Vernadat, outros

Administragdo

Sistema Toyota de
Produgo (STP,

Reengenharia

Origem e evolugcdo %SGS%




II QUADRO CONCEITUAL

F -
(@G U@ > [potivel}— e svar nsso—! 205 seres vivos
I -l - b

de onde vem

lengois subterraneos
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Quadro conceitual -I.—iSGS@

II QUADRO CONCEITUAL

Visao Sistémica

= Consiste na compreensao do
todo a partir de uma
analise global das partes

e da interacao entre
estas.

.o
_seee
Quadro conceitual =510
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Cadeia de valor

Infra-estrutura
Gestdo de Recursos Humanos

Desenvolvimento Tecnologico

Atividades de apoio

Aguisicao/Compras
A/ v v

logistica  Marketing

Logistica 0

o eracoes = Servigos
Ul Atividades primérias e Vendas

Actividades Primarias

Uma cadeia de valor representa O conjunto de atividades
desempenhadas por uma instituicdo desde as relagdes com os

fornecedores € ciclos de producdo até a fase da entrega ao
cliente.

0
00
Quadro conceitual esesm_

Perspectiva estratégica

Identidade Institucional

e Missdo, Visao, Valores
& o
5% ' v
= Za= - 'S -
= Analise do Ambiente Externo Analise do Ambiente Interno
Macro-ambiente, analise setorial, Cadeia de valor, recursos e
oportunidades/ameacas competéncias, forcas/fraquezas
]

Decisdes
Estratégicas

Implementagé& da Estratégia

Gestdo da Estratégia

feedback

Resultados

e
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Quadro conceitual eses@;z
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Modelos de organizacao

Também conhecido como estrutura, arquitetura,
design, configuracao organizacional.

Permite:
sestabelecimento da distribuicao do poder e autoridade;

edistribuicdo do trabalho de acordo com critérios
especificos de departamentalizacao;

edescentralizacao;

«definicio de canais de comunicacao; e

eestabelecimento de niveis de formalizagéo nas decisdes e
processos.

-4
Quadro conceitual -

Modelos de organizacgao

Organograma — representacdo grafica do modelo de organizacao.

Dt
|

K . I [
Hlerarqwa Diretoria Geogréfico Direforia
Bauru Campinas

Curso Técnico Graduacéo Especializacdo Senicos - Ensino Por
f ] L Senicos processos
Por produtos Emp. Privadas Emp. Publicas I
[ |
Por clientes i Auditoria Consultoria

Por fungées

Uma estrutura organizacional define como as tarefas sao

formalmente distribuidas, agrupadas € coordenadas. (Robins, 2002, p.
401)

Quadro conceitual —593@_4
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Modelos de organizacgao

Tradicionais Contemporaneos ou inovadores

eAlto nivel de *Baixo nivel de formalizacdo;
fomalizacac; emultiplicidade de comando;
esunidade de comando; . .

~ ediversificacao elevada ;
eespecializagao N .
elevada; ecomunicacao horizontal e

diagonal;
ecomunicacao vertical. o .
elimites imprecisos.

Critérios de departamentalizacdo adotado

Funcional; *Matricial; Em rede;

«Geografico; *Por processo; +Em equipes;

+Por produto; «Por projeto... «Por projetos;

*Por cliente; «Celular... .
«Por amplitude de comando Quadro conceitual  *“515

Modelos de organizacao

DIRECAO DIRECAO

| processo 1 |
< [aa] @) o
g |18 |8 |8 | pocessoz__|
O O O O
S5 15| 5| |5
= = = = | processo 3 |
L 1 L1 L L1 1 L1 L] processo 4 |

ENFASE EM FUNCOES ENFASE MISTA OU MATRICIAL ENFASE EM PROCESSOS

Verticalizada Matricializada Horizontalizada

Extraido da apostila do curso Organizagdo e Gestdo por Processos, elaborada pela FUNDAP para a ESESP .
o0
_eeee

Quadro conceitual =516
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Modelos de organizacgao
Organizacio

A

Processos El!ntﬁu A Funcio B }'uncéu!:

Processo 1 m}m*lﬂ,m ml_}
Frodutos
Processo N --TIEHII"’M' IEI'** Mercado

Figura 1: Processos transversais as funcdes da organizacio
Fonte: RUMMLER. et. al., 1995

Extraido de RUMMLER, 1995 -

Quadro conceitual '—CeS@.7

Modelos de organizacao

Visao funcional versus visao por processo

]
I I
I I I
> > >

[
L > > > >SS >SS S SS > Visao
por
Processo
\/’
Visao
Funcional

Visao funcional promove espagos em branco, chamados
“feudos”;

Ninguém administra os espacos em branco;

As cobrangas sao funcionais e muitas vezes ndo refletem a
l6gica da cadeia de valor. oasee

Quadro conceitual ~ "
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Componentes existentes nos modelos de
organizacao.

MISSAO _< Dimensoes
Sistema de contextuais:
Sistema de Responsabilidade , .
Autoridade + Departamentalizacdo .EStrategla
+ Delegagio * Linha e Assessoria esAmbiente.
+ Centralizacdo e + Atribuicdes das
descentralizacso unidades eTamanho.
Niveis hierdrquicos gloanzasapals oT logi
Amplitude de €cnologla
Ambiente~gontrole Ema de
Comunicacdo
Sistema de Decisdo * O que, como, quando, de i 0O
« Dado qugm, para quqem, porque, DanSO?S
- quanto estruturais:
+ Informacdo 5 ) -
. * Formal e informal .
* Deqsao Programada ¢ Fluxes harizontais, oS. Autoridade.
+ Decisdo nao verticais e diagonais -
programada Sistemna de procedimento, OS.Responsa bilidade.

S *S.Decisgo.
«S. Comunicacao
Adaptado a partir de Rebougas, 2002 e Daft, 2002. .8

Quadro conceitual %SGSQQ

III DIFICULDADES NA GESTAO DO
DIA-A-DIA

uiricuiaaaes na gestdo do dia-a-dia 'E‘SGS@O
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III DIFICULDADES NA GESTAO DO DIA A DIA

Como os problemas do mundo real....
“Retrabalho!

“As compras ~Os pedidos S30 cempre “Os
demoram sdo solicitados P
muito.” de forma 0Ss mesmos pagamentos
' [ erros.” s30 sempre
w " "
Sempre o . ara ontem”.
T P L “Nao existe P
uncionou N30 existe tempo .
desta forma, € lanei . ” O fluxo de
planejamento fi t ) X )
suficiente.
melhor se de compras.” caixa nao esta
contentar.” “Informag@es otimizado”.
"0 sistema "0 juridico disponiveis MUt :
n3o funciona”. demora muito n-a-O Sao ; u aie [’nals
para aprovar”. suficientes”. - multas”. _
\\_ 1\?'7 )
B
! A=
Solicitante Compras — Contas a pagar
Pedidos P Juridico P, ‘\P. g ‘E

4 -
Dificuldades na gestdo do dia a dia *=591

... Sa0 gerenciados atualmente?

[ Més 1 ] [ Més 2 ] [ Més 3 ]

Pagamentos Nao consolidagdo
em atraso de compras
semelhantes
Falhas no
sistema

N Desconheciment
Solicitacoes de o das regras

compras ndao Excesso de

conformes iy

autorizagoes em Interrupcio

Perdas de uma compra nas compras
documentos especifica

- :
o0

_sese

Dificuldades na gestéo do dia a di?’eS@Z

19/03/2019
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A gestao por processos direciona o fluxo do trabalho na
direcao do atendimento das expectativas do cliente

Area Compras Licitacdo Financeiro
demandante

Processo: Adquirir Bens e Servigos

Requisitar Cotar bem Licitar bem Pagar
bemou ——> ouservico —>» ouservico —> fornecedor
servigo

Enicto: Bem en-{é;?.l‘;n&: Servigo
Demanda por - .
um determinado Adquirir Bens e Servigos prestado (resultado para
produto ou cIl_ente) e pagamento
servico realizado (resultado para
fornecedor) o

00
Dificuldades na gestdo do dia a d§593F23

IV FUNDAMENTOS DE PROCESSOS

sass
Fundamentos de Processos ©5S SFZ 4

19/03/2019
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MAS O QUE E

Processo

.
e
eee
[=19=]
Fundamentos de Processos ~“~ 395

Entrada Saida
Processamento
— ou —
transformagoes
Insumo Produto

Processo é qualquer atividade ou conjunto de atividades
que toma um input, adiciona valor a ele e fornece um
output a um cliente especifico.

(José Ernesto Lima Gongalves-EAESP/FGV, 2000)

.
e
_sese

Fundamentos de Processos ~ - - 396

19/03/2019
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Processo
Saida
Entrad a Processamento —
ou
Insumo transformagdes Produto

*Dentes higienizados

*Dentes “sujos” p
J *Agua servida

Agregacao de valor
*Dentes higienizados e protegidos

Processo € um conjunto de atividades com
uma ou mais especies de entrada e que cria
uma saida de valor para o cliente.

(Hammer e Champy, 1994)

Processos %56397

Processo é um conjunto de atividades
interdependentes, ordenadas no tempo e espaco
de forma encadeada, que ocorrem como
resposta a eventos e que possui um objetivo,

inicio, fim, entradas e saidas bem definidos.

ABPM/CBOCK: versao 3.0

Fundamentos de Processos ”593@8

19/03/2019
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Processo é um conjunto de atividades interdependentes,
ordenadas no tempo e espaco de forma encadeada, que
ocorrem como resposta a eventos e que possui um objetivo,
inicio, fim, entradas e saidas bem definidos.

Entradas TRANSFORMACAO

.E>.E>-E>.

Tarefas que agregam valor

Clientes

€ que possui
entradas

€ que possui
saidas bem
definidos.

conjunto de atividades interdependentes

e
s08e
Fundamentos de Processos eSGSQQ

Normas Processamento

Paqrﬁo
=% J4|

FORNECEDOR

Entradas ou .
Insumos Saidas ou
Produtos

Feed-back (controles e indicadores) a2
000
Fundamentos de Processos = > = 930

19/03/2019
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PROCESSO DE VACINAGAO

Equipe de salude

Saidas

Cidadao
atendido

Recebimento da paciente; |
Tarefas que agregam

Atualizacdo do cadastro valor

Verificagado da carteira de vacinagao
Aplicagao da vacina

Orientagdes e aprazamento

L ]
*0
_eses
Fundamentos de Processos == 531

Processo de criacao de valor

Impactos para os

Grupos de

PRODUTOS interesse

INSOMOS /SERVICOS Valor
Entregue

EFICIENCIA EFICACIA EFETIVIDADE

L ]
*0
_eeee
Fundamentos de Processos = °= 532

19/03/2019
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Desempenho ‘ e ‘ ‘ impacto

~ N

Processo
ATIVIDADES
. \L’ A 4
Insumos -zrocedlmento Produtos Impactos
-Instalagdes; *Métodos; Requis Bens, servicos - Satisfacdo;
+Equipament | Requisi * Eadroes deh itos de ou informagdes
0s; . S e saida demandadas e /]« Atendiment
«Competéncia aEdh entregues : 0auma
S; * Na forma; necessidad
*Materiais; « No prazo; @,
«Tecnologia; « No lugar;
« Etc. * No
prego/custo. o
L

. t !

Feedback - Informagdes que corrigem a oferta em fungdo da sua adequacgdo/satisfagao.
Feedforward - Informagdes que criam demanda em fungdo das possibilidades de oferta.

Pt
Fundamentos de Processos esesp

Processo de criacao de valor

f——-‘

-
-~
-, o
s VALOR AN
< \
Resultados / .
institucionai | erciencia |, [ Erchcn | [ ereTviDaDE | \\
. / | \
Processo / \
! \
INPUTS PROCESSOS I oUTPUTS 1
Retos 1 — D N OUTCOMES 1
i de saida 1
1 |
LEIMER (Produtos) (Imﬂ.ctos) '
‘ I
/
\ /
b /
Empreendedores: \ "
Fornecedores Liderese N I":::'“dl,:i':: / /
colaboradores P 4
~ >
~
~ -

— o

Fundamentos de Processos 558394

19/03/2019
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eficiéncia

eficacia

Processo

Insumos

« InstalagGes;
« Equipamentos; de
« Competéncias;
« Materiais;

« Tecnologia;

« Etc.

Requisitos

entrada

ATIVIDADES

« Procedimentos;

« Métodos;

+ Padrdes de
Desempenho

Produtos

Bens, servigos ou
informagdes
demandadas e
entregues :

« Naforma;

« No prazo;
« No lugar;
« No prego/custo.

« Satisfagdo;

« Atendimento a

uma
necessidade.

)

-

Feedback - InformagGes que corrigem a oferta em fungéb‘da s_u_a_qge_qqagécr/‘s'atisfagéo.
Feedforward - Informagdes que criam demanda em fungdo das possibilidades de oferta.

Fundamentos de Processos e8esp

Eficacia, eficiéncia, produtividade,
impacto e efetividade

Eficacia

Conseguir o objetivo

Fonte: SERRA, 2008,

Fundamentos de Processos 9563%6

19/03/2019
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Eficacia, eficiéncia, produtividade,
impacto e efetividade

—
—
— Relagao causa-efeito entre a
Impacto — produgao realizada e a mudanga social
provocada

“e
e
_seee
de Pr R~V

Processo de criacao de valor: Vacinacao

Eficiéncia Eficacia Efetividade

Normas, guias, Ea .
diretrizes, quipamentos .
Srees et e wersiios  EAUIPE

de saude
ﬂ

Diminuigao da
mortalidade
infantil

Cidadao
atendido

“e
133
_esee
=
Fundamentos de Processos ~ sesgs

19/03/2019
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Caracteristicas do processo

= Pesquisa necessidades dos clientes;
= Define os requisitos dos bens e servicos requeridos pelos

clientes;
= Requisitos sao transformados em especificacoes;

= Especificagdes comandam o processo de transformacao;
= Bens e servigos sao entregues aos clientes;

= Englobam a cadeia de valor inteira, do inicio ao fim,
desde a identificacdo da necessidade do cliente até a sua

satisfacao;
= Bens e servicos sao monitorados e avaliados e
melhorados continuamente.

Fundamentos de Processos ese S@g

Sistema de Gestao da Qualidade baseada
em processo

continua do sistema
da qualidade

Melhoria
de gestdo

Responsabilidade

da dire(}éo CLIENTES

CLIENTES

n

Medicao

¢

Gestéo de P S -

® analise e -

o) recursos - Al
e melhoria 8
= ‘ I
e TF e a E

: A E

Entrada Realiza(;éo Saida
cioduio == Produto
Legenda:
—» Atividades ue agregam valor
d greg Extraido da Norma NBR ISO 9001:2000
-=--» Fluxos de informagéo .
00

Fundamentos de Processos ese 3@0

19/03/2019
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Requisitos do processo

N D €N

Processo A |==)| Processo B P Processo C |E===) Processo D

Requisitos sdo, além de funcdes, objetivos, propriedades, restrigbes
gue o processo deve possuir para satisfazer contratos, padroes ou
especificacdes de acordo com o cliente.

De forma mais geral um requisito é uma condicdo necessaria para
satisfazer um objetivo.

ePara agregar valor ao cliente as suas necessidades
devem ser transformadas em requisitos do
processos.

Fundamentos de Processos 5593@1

Requisitos do processo

Requisitos / I * Requisitos /
Necessidades Necessidades

¥ M
CONTRATO CONTRATO

Indicador de Desempenho é um nimero, porcentagem
ou razao que mede um aspecto do desempenho com a
finalidade de comparar essa medida com metas
preestabelecidas

Fundamentos de Processos 5593@2

19/03/2019
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Processos encadeados: trocas internas

TROCAS INTERNAS E EXTERNAS

A QUALIDADE DOS SERVICOS DEPENDE
DA QUALIDADE DOS PROCESSOS

Entradas Saidas

m—p A () B [ j‘c“m

Externos

Ambito da organizacio

Elimina visao fragmentada da organizacao.

ese
.....

Fundamentos de Processos ~ ‘“F;i3

Processos encadeados: trocas internas

Entrada Saida Entrada Saida
————  Funcédo de > > Funcéo de >
\eumo | transformagéo Produto__Insumo transformacao
(Processo) (Processo) Produto
© o
O

Agora sou
ornecedor

ese
.....

Fundamentos de Processos ~ Q@A
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Qual a relacao entre os
processos e a criacao de valor?

e S30 0S processos quUE Suportam
d cadeia de valor,

e OU Seja, € por meio da
execucao dos processos que
é criado valor para os
clientes/partes interessadas.

Processos e a Perspectiva estratégica

Gestao por processos esta diretamente ligada a cadeia de valor,
que esta representada na missao da organizacao, ou seja,
na declaracdo de proposito pela qual a organizagao existe.

Fundamentado no planejamento estratégico e no seu
direcionamento,
a missao ¢é redefinida, é tracada a visao.
Com base na cadeia de valor e na missao sao identificados os
processos Necessarios ao seu cumprimento, que sao
denominados macroprocessos.

Entdo, com base na missao, macroprocessos, visao e definicao
de objetivos estratégicos sdo identificados o modelo

organizacional, o modelo de gestao e os projetos
necessarios ao alcance dos resultados.

Fundamentos de Processos 5593@6

19/03/2019
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Cadeia de valor da SEGER

4/
\ e

nformacdc

- Gestdo 89
h?iif.“o‘fod\;u da 1 Comunicasd
1

Gestao Vo
inistra’
g'*:&aw«

e
Q‘@“\mﬁ.\m\t\\

..Q:
Funaamentos ae Processos e5e SF47

Cadeia de valor do Prodest

Macroprocessos de Governanga

Gerenciar a Estratégia
Corpaorat

| Macroprocessos de Negdcio
conectividade datacenter comunicagao sletrinica
Prover sigemas de Prover senices deapoio Prover senvicos de [
informacas & websites espacializado cartificacao digital |

¥

Macroprocessos de Suporte

Processar dados e emitir
documentos

relagonamento Gerenciar re
m clie huma;

Gerenciar documentacio

.
00
Fundamentos de Processos eseSFAS

19/03/2019
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Cadeia de valor da EMBRAER

INSTITUIGOES REGULADORAS Dimensdes

OBJETIVOS DEVALOR

NEGOCIOS ESTRATEGICOS (FUNDAMENTAIS)

EXPORTAL RO
PLANEJAMENTO PLANEJAMENTO RELACOES
DEMANDA PRODUTIVO = INSTITUCIONAIS
IMPORTAS AO

N -PROCESSOS DE NEGOCIOS

N1 N2 N3 N4

PRODUCAO DISTRIBUICAO E
INDUSTRIAL LOGISITCA

ACIONISTAS
FINANCEIRO

PESQUISA & A
DESENYOLYIMENTO Clos 2o tan el o

fareersnesce s o )
SUBSIDIARIAS E COLIGADAS 4 :

o8
_eeee
Fundamentos de Processos ?SGSQQ

<
L
[©}
g}
g
=
7
w
o
<
=
7
w
o

11- Informagdes Gerenciais

12 - Pessoas Capacitadas
13 - Tecnologias
Modernas ¢ Intngradas
14~ Implem., da Vishe J

Estratigica

APRENDIZAGEM

w
=
-4
o
a
2
7}
w
o
[}
(=}
73
[
w
7}
(<}
[
[
[}

FORNECEDORES E PARCEIROS

Convergéncia entre "mundos dos processos”
e "“mundos normativos”.

Cadeia de Valor [— >

Politicas

Macroprocessos

p—

Processos } Normativos

Sub-processos

Procedimentos e
Manuais

Atividades

Fundamentos de Processos ©

19/03/2019
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Cadeia de valor e processos

Cadeia de valor

Macroprocessos

Processos

Fundamentos de Processos

do cliente
satisfeitas

Identificacdo

Necessidades ||

19/03/2019

das
necessidades . tisfaze
do cliente Inigfelfe! P Ny pecta-
Clientes €gocio ivas do
clien

laptado a partir da cadeia de

= B 2 Ad:
Inovacao Operacional S0 et Dvalorde Michael Porter e
complementado come
processos primérios GEEK 3

Fundamentos de Processos 9563%2
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Desdobramento de processos

A adequada identificacao dos macro processos constitue
um dos pilares da capacidade de gestao de uma
organizacao.

Macro processos sao os grandes conjuntos de atividades
por meio dos quais a organizacao realiza a sua missao.
Identificados os macro processos, € possivel definir
objetivos para cada um deles.

Fundamentos de Processos ese

Missdo e macroprocessos

o Estao diretamente relacionados a razao de ser da
instituicao.
e Sao criticos para o sucesso organizacional.

Prestar servicos de saneamento de qualidade, contribuindo
para o desenvolvimento econdmico, social e ambiental
Para nos, prestar servigos de abastecimento de agua e de
coleta e tratamento de esgoto de qualidade é garantir que o
cliente seja atendido com seguranca, regularidade,
guantidade necessaria e prec¢os justos, visando a promog¢ao
da saude e a protecdo do meio ambiente.

Para nos, desenvolvimento econémico, social e ambiental, é
aquele capaz de suprir as necessidades da geracgéao atual
sem comprometer 0S recursos necessarios para atender as
geracOes futuras.

Fundamentos de Processos _593@4
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Vejamos um exemplo aplicado da CESAN,
tomando por base a sua missao

Macro processos

Processos

Sub processos

Abastecimento de Agua

Operacdo da agua

Operacao da produgao

Manutengdo da
produgao

Distribuicdo da agua

Operacao da
distribuicao

Suporte da distribuicdo

Manutengdo da

distribuicdo
Coleta e Tratamento de Esgoto | Operacdo de esgoto Coleta

Tratamento
Dispensacao

Manutengdo de esgoto

Suporte dos servigos de

esgoto a8
Fundamentos de Processos 6593@5

Vejamos um exemplo aplicado da CESAN,
tomando por base a sua missao

Macro processos

Processos

Sub processos

Meio Ambiente

Licenciamento ambiental

Gestdo de residuos e
recursos hidricos

Educacdo Ambiental

Relagdes com o cliente

Atendimento ao cliente

Atendimento direto

Acompanhamento e
resposta ao cliente.

Relagcdes com a
comunidade

Administragao e financas

Recursos Humanos

Finangas e Contabilidade

Gestdo e controle de
qualidade

ese
.....

Fundamentos de Processos ~ Q@G

19/03/2019
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Desdobramento de processos

Processos basicos
Macro Para o cumprimento

Processos  damissdo

Atividades que
Procyssos terminam no
- - cliente externo
fub processos Conjunto de atividades
envolvendo um ou
‘—b | ‘—b ‘—b ‘—b virios setores

Atividades Atividades executadas
; 1_. ; I L poOr UM Setor ou uma
[ | pess0a

ese
.....

Fundamentos de Processos QB?

Desdobramento de processos
MISSAO

Macroprocessos

Entradas Saidas

Processos
Subprocessos
Extraido de Maranhdo, Macieira, 2004 e
eoe
Fundamentos de Processos ~°=°[58
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Desdobramento de processos

PROCESSO

SUB PROCESSO SUB PROCESSO

I I I I I TAREFAS

il
o2s
d de Pr °59
- ~ V 4 - - ~ 74 -
Visao logica (processo) e visao fisica
(funcao)
. Representa processo de negécio
[ Processo de negécio ] primério, de suporte ou de
gerenciamento
|
Viséo logica [ Subprocesso ] Decomposicéo do processo de
(Processo) negacio por afinidade, objetivo ou
______________________________ resuttado. ___________
Viséo ~ . Grupo de atividades e competéncias
fisica Funcao de negécio especializadas
(Fungao) l Conjunto de tarefas necessérias para

realizar o trabalho em um
determinado cenario

Modalidade de execucéo da tarefa

Acéo em nivel atdmico .
ABPM/CBOCK: versio 3:086
Fundamentos de Processos eses%o

A entregar uma parte especifica e definivel
[ Atividade ] de um produto ou servigo
|
[ Tarefa J Decomposicgao de atividades em um
\L conjunto de passos ou agdes para

30



V NEGOCIO E PROCESSOS

Negdcios e Processos ese S[B 1

No contexto de BPM — Business
Process Management — o termo
“negocio” refere-se a pessoas que
interagem para executar um conjunto
de atividades de entrega de valor
para os clientes e gerar retorno as
partes interessadas.

Negécio abrange todos os tipos de organizagées com ou
sem fins lucrativos, publicas ou privadas, de qualquer porte e
segmento de negocio.

ABPM/CBOCK: versdo 3(1:5
Negdcio e Processos -ESGS[BZ

19/03/2019
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Processo de negocio

No contexto de BPM — Business
Process Management —um
“processo de negocio” é um
trabalho que entrega valor para
os clientes ou apoia/gerencia
outros processos.

ABPM/CBOCK: versdo 3.0

Classificacao de processos de negacio

Processo primario;
Processo de suporte;

Processo de gerenciamento.

ABPM/CBOCK: versdo 3.0
L

e
L. 000
Negadcio e Processos —ESSB4
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Processo Primario

Processo tipicamente interfuncional de ponta a ponta ( e
até interorganizacional ponta a ponta) que agrega valor
diretamente para o cliente;

Referenciados como processos essenciais ou finalisticos;
Na cadeia de valor de Michael Porter sao: logistica de
entrada, operacoes, logistica de saida, marketing e
vendas e servicos pos-venda;

Na estrutura do APQC — American Productivity & Qualy
Center: desenvolver visao e estratégia, desenhar e
desenvolver produtos e servicos, fazer marketing e vender
produtos e servicos, entregar produtos e servigos;
gerenciar servicos ao cliente.

ABPM/CBOCK: versdo 3.0
L

Processo de Suporte

Processo que prové suporte a processos
primarios e também aos demais processos de
suporte e gerenciais;

Entregam valor para outros processos e nao
diretamente para os clientes;
Frequentemente sao interfuncionais;

Podem ser fundamentais e estratégicos na
medida em que aumentam sua capacidade de
efetivamente realizar os processos primarios.

ABPM/CBOCK: versdo 3.0 .:

eee
Negdcio e Processos 6593@6
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Processo de Gerenciamento

Processo que tem o propdsito de medir,
monitorar, controlar atividades e administrar o
presente e o futuro do negdcio;

Nao agregam valor diretamente para os
clientes, mas sao necessarios para assegurar
que a organizacao opere de acordo com seus
objetivos e metas de desempenho;

Podem estar associados a areas funcionais ou
serem interfuncionais.

ABPM/CBOCK: versdo 3.0 .:
_eese
Negébcio e Processos° = 16 7

Classificacao quanto a criticidade

Criticos: Consequéncias de falhas podem gerar um
grande nimero de problemas ou problemas de
grandes proporcoes. Estdo associados a grandes

oportunidades de melhoria do desempenho da
organizacao;

N&o criticos: Consequéncias de falhas no processo
podem gerar pequeno numero de problemas ou

problemas de pequenas proporgoes. Ndo estdo
associados a oportunidades significativas de melhoria.

Fonte: Paim, Rafael (org.)Gestdo de processos: pensar, agir e aprender. Porto Alegre: Bookman, 2009. p.106

Negécio e Processos° = 3@8

19/03/2019
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Criticidade de processos

« Dizem respeito a contribuicao para a agregagao
de valor;

A criticidade dos processos é medida em fungao
das consequéncias resultantes de possiveis falhas
ou de oportunidades de melhoria que elevam a

prioridade do processo.

Fonte: Paim, Rafael (org.)Gestdo de processos: pensar, agir e aprender. Porto Alegre: Bookman, 2009. p.106
®

e
eee
L. J=t =N
Negécio e Processos” ™~ @9

Definicao do processos de negacio

Um processo de negdcio definido de maneira
abrangente abordara:

=0 que;
=Onde;
=Quando;
=Por que
=Como;
=Quem.

ABPM/CBOCK: versdo 3.0
L

e
L _eeee
Negdcio e Processos -Z_—:E@SQO
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Processos de negécio

Orquestracao de atividades ao longo de
funcodes de negdcio
| FungBes de negécio |

U N < N

Fungao 1 Fungao 2 Fungao 3 Fungao 4

I_EventoAde - . Saida do
iniciacdo,/ | Atividade 1a w Atividade 2a Atividade 3a Atividade 4a processo
Evento de - - Isai
{\tlwdade 1thVIdade 24 Atividade 3b Atividade 4b
vidaae

ABPM/CBOCK: versdo 3.0
L

Negocio e Processos fEeSQl

VI GERENCIAMENTO DE PROCESSO E
GESTAO POR PROCESSOS

——

GESTAO PORPROCESSOSE
UMA MUDANCA CULTURAL!

®
Gerenciamento de Processos e Gestdo por Pmcessuﬁ@S@z

19/03/2019
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VI GERENCIAMENTO DE PROCESSO E
GESTAO POR PROCESSOS

Gerenciamento de Processos de
Negacio (BPM — Business Process
Management) é uma disciplina gerencial que
integra estratégias e objetivos de uma
organizacao com expectativas e necessidades
de clientes, por meio do foco em processo
ponta a ponta.

ABPM/CBOCK: verséo 3.0

eee
Gerenciamento de Processos e Gestdo por Processt':siesgg>

=Gestao pOr processos ¢ um conjunto de
conhecimentos integrados, fundamentado na

visao sistémica, que permite visualizar a
instituicdo a partir de sua cadeia de valor e
dos Processos que possibilitam a criagao de
valor para seus clientes.

eee
Gerenciamento de Processos e Gestdo por Pmcessuﬁesgzl

19/03/2019
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Gestao de processos e Gestao por

Pprocessos
Gestdo de processos Gestdo funcional de Gestdo por processos
funcional processos transversais transversais

|
|
|
Implantar e
I Imqlementar
Reformulacéo ¢
mecanismos de g?st

I:cfruturn
organizacional de |
. ruptura com funcdes |
Redistribuir recursos e
Melhorar processos definir dono do
essenciais e tecnologia processo
Selecionar processos
Mapear ~ €ssenciais

processos
Conscientizar Fonte: Paim, Rafael (org.)Gestdo de processos: pensar, agir e aprender. Porto Alegre: Bookman, 2009. p.263 :
oss
de Pr e Gestdo por ProcessﬁeSQS
~ ~
As tres abordagens da gestao de processos
Grande dificuldade para  Escritério responsavel pelo Escritdrio responsavel pela
a coordenacso das ciclo de vida do desenho de coordenagdo no dia-a-dia, com
atividades e dos processos autonomia para alocacdo de

recursos dos processos (desenvolvimento) recursos

oS

GFP GFPT GPP
Gestdo de Processos Gestao Funcional de Gestdo por Processos
ionai Processos Transversais
Funcionais Ger i de Pr e Gestdo por Processg;r 0::
onte: Paim, Rafael (org.)Gestdo de processos: pensar, agir e aprender. Porto Alegre: Bookman, 2009. p.125 "_-'"’6396

19/03/2019
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Por que implementar a Gestao por
Processo?

» Para minimizar a falta de gestao da
coordenacao;

= Para melhoria das atividades e recursos.

.
o0
_eeee

Gerenci de Pr e Gestdo por Pmcessﬁesg7

Problemas que podem ser minimizados com a
Gestao de/por Processo?

- Desintegragdo da gestdo organizacional com redundancia
tanto de atividades e responsabilidades quanto dos modelos e
iniciativas, bem como praticas gerenciais;

- Dificuldade para manter integrada e atualizada a
documentacao dos processos e principalmente para o
entendimento dos processos transversais;

« Atuacdo excessiva em “apagar incéndios” sem acdo na
melhoria dos processos;

« Desmotivacao por ndo conseguir implantar novos processos;
- Dificuldade para atuacao coordenada e sincronizada
devido a forte cultura funcional, centrada na especializagao e

departamentalizacao;

 Falta de apoio e de continuidade nas praticas e
iniciativas de gestao de processos.

Fonte: Paim, Rafael (org.)Gestdo de processos: pensar, agir e aprender. Porto Alegre: Bookman, 2009. p.239-2310, .:
o0

®
Gerenci de Pr e Gestdo por Pmcess&ﬁesgs
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BPM — Business Process Management

» BPM - Business Process Management é uma disciplina
gerencial que trata processos de negdcio como ativos

da organizagao.

« Pressup0e que os objetivos organizacionais podem ser
alcancados por meio da definicao, desenho, controle e
transformacao continua de processos de negdcio.

ABPM/CBOCK: versdo 3.0
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PERFORMANCE
0P

EXECUTION - DESIGN - EFFECTIVENESS
CERTIFICATION

RE-ENGINEERING = =
SENEFTS

Gerenci de Pr

e Gestdo por Pmcesséﬁesgg

Dono do processo

Dono de processos pode
ser uma pessoa ou um
grupo de pessoas com a
responsabilidade e a
prestacao de contas pelo
desenho, execucao e
desempenho de um ou
mais  processos  de

negaocio.

eee
e Gestdo por Processéiﬁengo

Gerenci de Pr

19/03/2019
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VII MODELAGEM, ANALISE E DESENHO
DE PROCESSO

SaE .

L3
analise e de pr 883@1

VII MODELAGEM, ANALISE E DESENHO DE
PROCESSO

Modelagem de processo

Modelagem de processos d€ negc')cio éo conjunto de
atividades envolvidas na criacao de representacoes
de processos de negdcio existentes ou propostos.

O proposito da modelagem € criar uma
representacao do processo de maneira completa e
precisa sobre seu funcionamento.

ABPM/CBOCK: versdo 3.0

L3
analise e de pr 883@2
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VII MODELAGEM, ANALISE E DESENHO DE
PROCESSO

Diagrama, mapa ou modelo de processo

Os termos diagrama de processo, mapa de
processo ou modelo de processo sao
representacoes diferentes e tem diferentes
propasitos e aplicacoes.

ABPM/CBOCK: versdo 3.0

oo
_eeee
analise e de processé.—iEeng3

VII MODELAGEM, ANALISE E DESENHO DE
PROCESSO

Diagrama de processo - retrata elementos de um
fluxo de processo, mas omite detalhes menores de
entendimento dos fluxos de trabalho.

ABPM/CBQCK: versdo 3.0

andlise e d ho de pr "‘583@4
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VII MODELAGEM, ANALISE E DESENHO DE
PROCESSO

Mapa de processo - fornece uma visao
abrangente dos principais componentes do
processo e apresenta maior precisao do que o
diagrama. = =

st tade

ABPM/CBOCK: versdo 3.0 l

VII MODELAGEM, ANALISE E DESENHO DE
PROCESSO

Modelo de processo - mostra a representacao de um
determinado estado do negdcio (atual ou futuro) e dos
respectivos recursos envolvidos, tais como pessoas,

informacao, instalacoes, automacgao, finangas e insumos.

ABPM/CBOCK: versdo 3.0

analise e d ho de pr
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Componentes do processo

Componentes do processo especificam propriedades,
comportamento, propdsito e outros elementos do processo.

» Regras de decisao;

= Entradas/saidas; = Probabilidades;

= Padrdes de = Regras de jungdo;
chegada/distribuicoes; Enfileiramento;

» Eventos/resultados; = Tempo de

= Custos (diretos e trabalho/manuseio;
indiretos); = Tempo de transmiss3o;

= Valor agregado; = Agrupamento;

» Regras de entrada; = Tempo de espera;

» Papéis/organizagdes; = No. de pessoas

" Regras de saida; disponiveis para

= Dados/informagoes; desempenhar a tarefa

ABPM/CBOCK: versdo 3 Ol
analise e de processe=S leg7

—— -y

Componentes do processo; -
1

1. Nome do E)rocesso.
2. Missao.
Fornecedor 3. Objetivo. Cliente
Entrada |4. Recursos: Saida
NSUMO™—— * HUManNos;
« Equipamentos; > Pr?duto
¢ Veiculos :
o Materiais ‘
5. Controles Resultados reais:
* Mecanismos e eProduto entregue.
sistemas; . .
! rvico realizado.
e Indicadores; s go. e
« Normas e padrdes z.alt\leencctlaifjsfaldade
e Legislacao.

Agregacao de valor para o cliente

Adaptado a partir de normas ISO e Nogueira, 1999

del andlisee d ho de pr ”593@8

19/03/2019
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Componentes do processo

FORNECEDORES —» INSUMOS —>  NEGOCIO

—> PRODJTOS ——> CLIENTES

MISSAO —»\_cw}—» MEDICOS

19/03/2019

ALMOXARIFADO ~ — FILME J—»
—— Contribuir para o
di osti timizaga g
ALMOXARIFADO —>|  REVELADOR [ | qoooc e e dimes | [>|  LAUDOS J—» MEDICOS
da realizagdo e interpretagao de PACIENTES
exames radiologicos com eleva-
ALMOXARIFADO  — FIXADOR ™1 | do grau de exceléncia para todos /F\E'?LEJIJK\/I\?AENTO
— os clientes do setor.
ALMOXARIFADO —|  IMPRESSOS  |-»| - -
e NEGOCIO
SERVIGO
B — DE e e ——
) ——— RADIOLOGIA RELATORIOMENSAL | DIRETORIA
MEDICOS ﬂ[E'DC PEEXAMES|™ L ™" pE ATiDADES }—’ CLINICA
o — L—— 6 TECNICOS PEDIDOS DE
COPASA —» AGUA > S EDICas > MATERAL | ALMOXARIFADO
1 SECRETARIA
2 COMPUTADORES 585 —
L»| REJEITOSLIQUIDOS L» REDE DE ESGOTO

CEMG 7+[ ENERGIA l»»

[ 1 LINHA TELEFONICA
1 APARELHO DE RX FIXO

1 APARELHO DE RX PORTATIL

Figura 3.6 - Descri¢ao do Negdcio “Servigo de Radiologia”

»

»

»
analise e de processo. . _ _‘89

Componentes do processo

S
4 - PROCESSO: PRODUZIR CARTAZES

3 T e —

Desenvalver | Lelaute/Espec Objetivo:

Técnica de Produzir pequenas quantidades de cartazes e folhas faltantes. 51 Colar

Produgdo do | | (Carlazes cartazes

SUB PROCESSOS EXISTENTES:

AT TRV VyEI9V EAIIENIED:

Produto
Especificagio
daenrdatinia 14 1 Pintar pequenas quantidades. Solicitagdo

4.2 Produzir folhas faltantes leiaute e
especificacio 3

2 Gerenciar Pedido pintura || COT datinta
Cadeiade | fnhanue INDICADORES DO PROCESSO Sueuet
Valores ecnica de
Y — QUALIDADE PRODUTIVIDADE =8 gmmén do
roduto
’ Folha faltante 5.1 Colar
RS _ cartazes ‘
- URSOS
Humanos Equipamentos o

¥ Mesade luz
| ¥ 2Mesas de pintura,

v Jodo AntBnio.

analise e de pr
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Componentes do processo

ﬁNome do processo: Inventariar familia com necessidade de moradia
1 Missdo
Realizar inventario de familias com necessidades de moradias por meio de
questiondrio, entrevista e visita domiciliar.
rle Objetivo
Identificar as familias que preenchem e atendem os requisitos da legislagéo) e A
para_serem beneficiadas. Inventério de familias
TR e com ngcessmade de
Cadastro de familia & {1 Humanos 3.2 Materiais 3.3 Veiculos e e
serem visitadas. o 1 Assistente Social; (I ¢ Material de escritério [jEquipamentos
il ¢ 1 motorista 6 prancheta. o 1 Veiculo. 5
4 Controles
“4.1 Mecanismos
el o Planilha de langamento de dados;
o Relatdrio de visita;
4.2 Indicadores
HQualidade Produtividade
¢ No. de familias visitadas que o Total de familias visitadas;
preenchem requisitos. o No. de visitas por dia;
o No. de visitas com informagées
insuficientes.
4.3 Normas, padrdes e legislacdo aplicada
o Critérios para concesséo de moradia subsidiada;
e Padréo de atendimento da visita;
olei...
(113
analise e de process(i—iSGS@l

Notagoes de modelagem

Notagio € UM conjunto padronizado de simbolos e
regras que determinam o significado dos simbolos

Ao escolher uma notagao deve-se considerar as
especificacdes da organizacao. As vezes é
apropriado utilizar diferentes notacdes para
diferentes estagios, niveis ou finalidades de
modelagem.

ABPM/CBOCK: versdo 3.0

analise e de process(i—iSGS@z
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Notacoes de modelagem de processo

Notacdo

Descrigao

BPMN (Business

Padrao criado pelo Object Management Group, Util para

driven Process
Chain)

Process Mode/ apresentar um modelo para publicos-alvo diferentes.

Notation)

Fluxograma Originariamente aprovado como padrao ANSI (American
National Standards Institute), inclui um conjunto
simples e limitado de simbolos ndo padronizados:
facilita entendimento rapido do fluxo de um processo.

EPC (Event- Desenvolvido como parte da estrutura de trabalho

ARIS, considera eventos coo “gatilhos para” ou
“resultado de” uma etapa do processo; Util para
modelar conjuntos complexos de processos.

ABPM/CBOCK: versdo 3.0

analise e de prt':cessriv.~i593@3>

Notacoes de modelagem de processo

Notagao Descricao
UML (Unified Mantido pelo Object Management Group, consiste em um
Modeling conjunto-padrao de notagdes técnicas de diagramacao
Language) orientado a descricdo de requisitos de sistemas de

informagao.

IDEF (Integrated

Padrao da Federal Information Processing Standard dos

Definition EUA que destaca entradas, saidas, mecanismos, controle
Language) de processo e relacao dos niveis de detalhe do processo
superior e inferior; ponto de partida para uma visao
corporativa da organizacdo.
Conceito;
Informag0es a partir da andlise do processo;
Value Stream Do Lean Manufacturing, consiste em um conjunto intuitivo
Mapping de simbolos usado para mostrar a eficiéncia de processos

por meio de mapeamento de uso de recursos e elementos

de tempo.
ABPM/CBOCK: versdo 3.0

analise e de processé.—iEeS@4
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BPMN - (Business Process Model Notation)

Registro do
Pedido de
Crédite

Filial

- Cliente
Werfficar continua cam o
Checar informagtes dorequerente  resulthdos? piocessa?
P 7 Acompanha-
3 4@ —)‘{( merto do

AR ]

cliente

Cronsrme-
b
~
{ ) Infornar clisnte

\J n
< n sobie resicin
Recebe do pedida

tos

Processo de Pedido de Crédito

Crédito

Fabrica de

documen|
Andliss do
Empréstimo

Pedido

provada?

Escritario

Desembalso

e
_eeee
analise e de processé.—iEeS@5

Abordagens especializadas para modelagem

de processo

Notacao

Descricao

Cadeia de valor

Desenvolvida por Michael Porter, essa notacao enfatiza a

captura de processos e atividades que adicionam valor ao
servigo ou produto entregue ao cliente. Proporciona uma

visdo geral, mas ndo uma visao detalhada dos processos

de negdcio.

SIPOC (Supplier
Input, Process,

Um estilo de documentacdo de processo usado em Lean
Six Sigma para enfatizar as fontes de entradas (suppliers)

Output and e o alvo das saidas (customer).

Customer)

Dinamica de Modelos de dindmica de sistemas apesentam uma visdo
sistemas (System | dinamica do desempenho dos sistemas de negdcio.
Dyf]am/CS ) ABPM/CBOCK: vers&o 3.0

analise e de processci—iEeS@G
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Analise de processo

A analise de processos Proporciona uma compreenséo
das atividades do processo e 0s resultados dessas
atividades e dos processos em relacao a sua
capacidade de atendar as metas pretendidas.

A analise de processos constitui a base para o
desenho de processos.

ABPM/CBOCK: versdo 3.0
.
e
eee
analise e de processé.—iEeS@7

Informacgoes geradas a partir da analise de
processo

Compreensdo da estratégia, metas e objetivos da organizacao;
O ambiente de negdcio e o contexto do processo;
Uma visao do processo na perspectiva interfuncional;
As entradas e saidas do processo, incluindo fornecedores e
clientes;
Os papéis e handoffs de cada area funcional no processo;
Uma avaliagao da escalabilidade, utilizagdo e qualificacao de
recursos;
Uma compreensao das regras de negdcio que controlam o
processo;
Métricas de desempenho que podem ser usadas para
monitorar 0 processo;
Resumo das oportunidades identificadas para aumentar a
eficiéncia e eficacia.

ABPM/CBOCK: versdo 3.0 :

analise e de processé.—iEeS@S
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Handoffs, regras de negdcio e gargalos

Notacao

Descricao

Handoffs

E qualquer ponto em um processo onde o trabalho ou a
informacgdo passa de uma fungao para a outra. Handoffs podem
resultar em desconexdes de processos e devem ser analisados
com cuidado.

Regras de negdcio

Impdem restri¢des e direcionam decisdes que impactam a
natureza e o desempenho do processo.

Gargalo

E uma restricdo de capacidade que cria uma fila.

Controles de
processos

Sdo colocados em pratica para assegurar aderéncia a
obrigacgOes ou restri¢Ges legais, regulatérias ou financeiras.

ABPM/CBOCK: versdo 3.0
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Desenho de processo

O desenho de processos € @ criage"\o de um novo
processo alinhado com a estratégia de negdcio e

ao foco do cliente.

A desenho de processos € baseado na ideia de que o
estado atual deve ser desafiado e que o0 processo

precisa ser melhorado.

ABPM/CBOCK: versdo 3.0
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Desenho de processo

O desenho de processos € @ deflnlge"\o formal de objetivos
e entregaveis, e a organizacao das atividades e
regras necessarias para produzir um resultado
desejado.

Inclui o ordenamento das atividades em um fluxo
com base nos relacionamentos das atividades e a
identificacdao e associacao de competéncias,
equipamento e suporte necessarios para executar
a atividade.

ABPM/CBOCK: versdo 3.0
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Desenho de processo

Ao desenhar um novo processo, devemos levar em consideragao as

melhores praticas:

= Desenhar em torno de interagdes com o cliente;

= Focar atividades que agregam valor e reduzir ou eliminar atividades

que ndo agregam valor;

Minimizar handoffs,

Realizar o trabalho na fungao de negédcio onde faca sentido;

Combinar fluxos de trabalho semelhante em um Unico fluxo;

Assegurar fluxo continuo para que nada interrompa o retarde a cadeia

de valor;

= Capturar a informagao uma vez e compartilhar, disponibilizando acesso
a informagdo onde for mais necessario;

= Redesenhar o processo antes de considerar a automacao;

» Garantir qualidade no inicio do processo para evitar gargalos, falhas e
entregas ruins;

= Padronizar os processos;

= Considerar equipes em rede para tratamento de questdes complexas.

L
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VIII GERENCIAMENTO DE DESEMPENHO E
TRANSFORMACAO DE PROCESSO

.
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VIII GERENCIAMENTO DE DESEMPENHO E TRANSFORMACAO
DE PROCESSO

Gerenciamento de desempenho de processos
€ usado para indicar o gerenciamento tanto em
nivel de fluxo de processo (interfuncional) quanto
em nivel de fluxo de trabalho (intrafuncional). No
contexto de BPM, indica ainda que algum grau de
gerenciamento de fluxo estda ocorrendo para
identificar atrasos e deslocar ou redistribuir
trabalho, além de identificar problemas de
qualidade a tempo de corrigi-los.

ABPM/CBOCK: versdo 3.0
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Medicdao, medida, métrica e indicador

Medicao de desempenho ¢ a capacidade de medir e
interpretar o desempenho de processos.

Medida é a quantificacdo de dados em um padrao e
qualidade aceitaveis ( exatidao, completude, consisténcia,
temporalidade).

Métrica é uma extrapolacdo de medidas, isto &, uma
conclusao com base em dados finitos.

Indicador é uma representacao de forma simples ou
intuitiva de uma métrica ou medida para facilitar sua
interpretacdo quando comparada a uma referéncia ou alvo.

ABPM/CBOCK: versdo 3.!
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Transformacdo de processos

= Transformacao de processos envolve a
melhor maneira de o processo realizar o seu
trabalho.

= deve envolver a busca de ideias tanto dentro
quanto fora da organizacao.

ABPM/CBOCK: versdo 3.0
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Amplitudes de transformacao

Melhoria de processos — Melhoria de processos de
negaocio (BPI — Business Process Improvement) é uma
iniciativa especifica ou um projeto para melhorar o
alinhamento e o desempenho do processos com a
estratégia organizacional e as expectativas do cliente;

Redesenho de processos — E 0 repensar ponta a ponta
sobre o que o processo esta realizando atualmente;

Reengenharia de processos — Reengenharia de processos
(BPR — Business Process Reengineering) é um repensar
fundamental e um redesenho radical de processos para
obter melhorias dramaticas no negdcio;

ABPM/CBOCK: versdo 3.0
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IX ESCRITORIO DE PROCESSOS

Contexto: diversas
areas da organizacao
executando agoes
voltadas para os

processos,

= Desafio: como convergir
as informacoes especificas
de forma consistente e
integrada, numa visao
Unica de processo?

Fonte: Paim, Rafael (org.)Gestdo de processos: pensar, agir e aprender. Porto Alegre: Bookman, 2009. p.243 |:
s000

Escritério de Processos %SGSQOQ

Busca criar um espago comum, com Vvisao
compartilhada dos processos, capaz de apoiar
cada uma das partes na gestao de seus
processos e no alcance de resultados globais.

Fonte: Paim, Rafael (org.)Gestdo de processos: pensar, agir e aprender. Porto Alegre: Bookman, 2009. p.243 |:
s000
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Definicao e formas de atuacao

Unidade relacional (COM contatos, praticas de
negociagéo etC.) normativa € coordenadora, quUE
prescreve métodos e ferramentas qUE Orientem o

gerenciamento dos processos da organizagao e
que atua como elbo de comunicacio entre 0s diferentes
departamentos envolvidos nos processos
gerenciados.

Fonte: Paim, Rafael (org.)Gestdo de processos: pensar, agir e aprender. Porto Alegre: Bookman, 2009. p.245 .:
®
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Papel

Visao sistémica do escritorio sobre o processo
permite uma analise mais eficaz, gerando (e
coordenando) sugestdes de melhoria que
beneficiem um dado processo como um todo.

Papel vai além das tarefas sistematicas de
modelagem, analise, proposta de melhorias e
redesenho dos processos, propondo-se a
constituir a instancia organizacional responsavel
por inserir e gerir a pratica de gestdo de ou por
processos no escopo de atuacao e na cultura da
organizacao

Fonte: Paim, Rafael (org.)Gestdo de processos: pensar, agir e aprender. Porto Alegre: Bookman, 2009. p.245 .:
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Modelo de atuacao

O escritorio deve estar
apto a priorizar
processos, nao
necessariamente

trabalhando com todos da
organizacao. Ele pode
focar nos seus processos-
chave ou definir, através
de um método, sobre
quais processos deve
atuar.

Fonte: Paim, Rafael (org.)Gestdo de processos: pensar, agir e aprender. Porto Alegre: Bookman, 2009. p.245 .:
00
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Estruturacao
Modelos L Gestao de processos
de gestdo
Natureza Gestdo de Gestdo de Gestao por
das |processos funcionais|| processos transversais processos
atribuigdes 3 -
Normativa Coordenagao
) e controle
4 N
Objetivos _Processos Fluxos
= = E—
= = — O
e Estruturas &-e, ';
Tarefas —= m= .
[ —— - \ J -1 | =1
' Sistemas
- = J = . J
> |

Fonte: Paim, Rafael (org.)Gestdo de processos: pensar, agir e aprender. Porto Alegre: Bookman, 2009. p.264 .:
o0
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Natureza de atribuicoes

Normativo: fOCar no projeto-desenho do
trabalho, com viés de levantamento, melhoria
e implantacao de novos processos;

Coordenaco e controle: fOCar na coordenagéo S
controle das atividades e sobre a alocacao de
recursos que ocorrem no dia-a-dia.

.
Fonte: Paim, Rafael (org.)Gestdo de processos: pensar, agir e aprender. Porto Alegre: Bookman, 2009. p.245:ae
00
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X GESTAO POR PROCESSO HOJE

00
Gestdo por Processo hoje  ©525416
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X GESTAO POR PROCESSO HOJE

» Gestores estabelecidos no paradigma funcional
vigente reforcam a coordenacao do trabalho
orientado as fungdes. Consequéncia: induzem a
conformacao de sistemas de informagao com
logica estritamente funcional;

» Deslocamento entre desenvolvimento de
solucoes de TI e necessidades concretas de
processo.

ABPM/CBOCK: versdo 3.0
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XI PARA ONDE CAMINHA A GESTAO POR
PROCESSO?
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XI PARA ONDE CAMINHA A GESTAO POR
PROCESSO?
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Criatividade, Inovacao e
Gestao do Conhecimento

Conteudo detalhado

I Origem e evolugao

II Quadro conceitual:
—Visao sistémica;
—Cadeia de valor;
—Perspectiva estratégica;
—Modelos de organizacao.

o0
_eeee
Contelido “593@20

60



Conteudo detalhado

III Dificuldades na gestao do dia a dia
IV Fundamentos de Processos
—Conceito de processos;
—Processo e criacao de valor;
—Eficiéncia, eficacia, produtividade, impacto e efetividade;
—Processos na perspectiva estratégica;
—Desdobramento de processos;
—Missao e macroprocessos;
—Visao ldgica e visao fisica;
—Caracteristicas do processo;
—Sistema de gestao da qualidade baseada em processos;
—Requisitos do processo;
—Processos encadeados;
—Trocas internas. aas
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Conteudo detalhado

VII Modelagem, analise e desenho de processo
Modelagem
— Conceito;
— Proposito;
— Diagrama, mapa ou modelo;
— Componentes do processo;

— Notacoes de modelagem (conceitos e notacoes
utilizadas)

— Abordagem especializada par modelagem de
processos.

— BPMN — Business Process Management Notation.
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Conteudo detalhado
V Negdcio e Processos
—Conceitos;
—Classificacdo de processos de negdcio;
—Classificagao quanto a criticidade;
—Definicoes de processos de negdcio;
—Orquestragao de atividades ao longo da funcao de negdcio.
VI Gerenciamento de Processos e Gestao por Processo
— Conceitos;
— Visao de Gestao de Processo versus Gestao por Processo;
— As trés abordagens de processos;
— Por que implantar a Gestao por Processos;
— Problemas que podem ser minimizados com a Gestao por
Processos;
- BPM;
— Dono do processo.

Contetido

Conteudo detalhado

Analise de Processos
— Conceito;
— Informacdes a partir da analise do processo;
— Handoffs, regras de negdcio e gargalos.
Desenho de Processos
— Conceito;
— Informacdes a partir da analise do processo;
— Melhores praticas em desenho de processo.

Contelido
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Conteudo detalhado

VIII Gerenciamento do desempenho e transformacgao de processos

—Gerenciamento do desempenho:
+ Conceito;
» medicdo, medida, métrica e indicadores;
—Transformagdo de processos:
+ Conceito;
« Amplitude da transformacao.
IX Escritorio de Processos
—Contexto;
—Desafios;
—Obijetivos;
—Definigdes e formas de atuacao;
—Papel;
—Modelo de atuacdo;
—Estruturacao;
—Natureza das atribuicdes.
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Conteudo detalhado

X Gestao por Processos hoje

XI Para onde caminha a Gestao por Processos
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