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Contextualizacao




Objetivo da Governanca: Teoria da
Agencia

O que é Governang¢a?

O problema da agéncia (agente) Teoria da Agéncia
(publico e privado) - - :
PRINCIPAL =) AGENTES
Delega -
Interesse Interesse
préprio préprio
Agente
Principal Executa l l

Sociedade Estado

Fonte: Referencial Basico de Governanca do TCU (2014)

Fonte: Apresentacao Planejamento Estratégico — Orlando Figueiredo Filho




GOVERNANCA PUBLICAEO “CONJUNTO DE
MECANISMOS DE LIDERANCA, ESTRATEGIAE
CONTROLE POSTOS EM PRATICA PARA AVALIAR,
DIRECIONAR E MONITORAR A GESTﬁO COM
VISTAS A CONDUQAO DE POLITICAS PUBLICAS E
A PRES TACAO DE SERVICOS DE INTERESSE DA
SOCIEDADE.”

Decreto n®9.203/2017




Como tangibilizar a Governanca?

Qual a relacao de Estratégia com
Governanca?

E a gestao de riscos, onde encaixa?

s Mapeamento de Processos?




ESTRATEGIA

PROCESSOS

GOVERNANCA =

GESTAO DE RISCOS




Gestao de Processos




“As organizagcoes competem no ambiente do
século XXI, e no entanto ainda adotam
praticas de gestdo do século XX.”

(Gary Hamel, The Future of Management, 2007)




Evolucao da Gestao




Historico da Gestao

B A primeira geracao surgiu ao final do século XIX;

B Foco naproducao (Taylor, Ford e Fayol);

B Primeiras acOes de analise e padronizacao de tarefas - orientadas a funcao.




Historico da Gestao de Processos

B Asegunda geracao, surgida apés a 1° Guerra Mundial;
B Valorizacao da mao de obra e de seu ambiente de trabalho - Gestao de pessoal;

B Declinio do estilo gerencial autoritario ;

B Perfil focado na melhoria e aumento da produtividade.




Historico da Gestao de Processos

B Aterceira geracao - Pés 22 guerra;
B Era dagestao da qualidade;
B Iniciada com o modelo TQC - Total Quality Control, adotado pelos japoneses;

B Ciclo de controle de qualidade “Just in Time” - Baixo custo da mao de obra e em novos
métodos de trabalho e producao.

B Modelo colaborativo - Os gerentes passaram a ouvir e incentivar as sugestoes dos
trabalhadores na analise e melhoria dos processos.




Historico da Gestao de Processos

A quarta geracao é a Gestao de Processos:

B Aperfeicoamento dos processos com o aumento da qualidade de bens e servicos (Kaizen e
Ciclo de Deming - PDCA);

B “Defeito Zero” (diagrama de causa-efeito - Ishikawa, brainstorming, benchmarking;
B “Analise SWOT”, as forcas de Porter e a Analise da Cadeia de Valor;

B 6 Sigma, Reengenharia, ISO (International Organization for Standardization - Organizacao
Internacional para Padronizacao), PNQ (Prémio Nacional de Qualidade), ERPs (Enterprise
Resource Planning (ERP) - Sistemas Integrados de Gestao Empresarial) , CRMs (Customer
Relationship Management (CRM) , e a gestao do conhecimento;

B Desing thinking.



(

Podemos
4 N\ R
melhorar esse Nao podemos Estamos muito
H processo? y falar agora! L ocupados...




O que € Processo?

Dr. Michael Hammer,

IDS Scheer Process World

1. “Um processo ruim é melhor gue nenhum processo!”

2. “Um bom processo € melhor que um processo ruim!”

3. “Sempre um bom processo pode ser melhorado!”




Sistema convencional de gestao das Organizagoes

MINISTERIO DOS TRANSPORTES, PORTOS E AVIAGAD CIVIL
ORGANOGRANA

-

Fonte: Portal MTPA




Problemas convencionais na gestao
das organizacoes

Duplicagao de
Esforcos

‘ Recursos ‘

Perdidos
Falta de : .
visibilidade das Desintegracao de
acoes Iniciativas
Silos e
Complexidade Organ!zag(“?es
desnecessaria e falta de Funcionais

flexibilidade
| Altos Custos |
Desviando dos ‘ Informggﬁes
problemas perdidas




Trajetoria da adocao da gestao por
processos

Vertical Funcional Processual Processos

Funcional Com processos Com funcional Horizontais

em segundo plano

- m
SR ”MHH| ﬁﬁﬁﬁ 0

em segundo plano

11

?fff
s

Gestdo Funcional Estrutura orientada

Tradicional

Por processo




Transicao da visao funcional para
Processos

ATRIBUTOS VISAO FUNCIONAL VISAO POR PROCESSO

1- Foco Chefe

2 - Relacionamento
Primario Cadeia de comando

3 - Orientacao Hierarquica

4 - Quem toma decisao Geréncia sozinha

5 - Estilo Autoritario




Relacao ente a
estratégia a gestao de
ProCessos




O gap entre a estratégia e a operacao

MISSAO
Por qué existimos?

VALORES
O que é importante para n6s?

VISAO
O que queremos ser?

ESTRATEGIA
Nosso plano de jogo

PROCESSOS DE NEGOCIO
O que devemos melhorar?

EMPOWERMENT / OBJETIVOS PESSOAIS
O que eu necessito fazer?




A conexao entre a estratégia e a
operacao ‘

Por qué existimos?

VALORES
O que é importante para n6s?

VISAO
O que queremos ser?

ESTRATEGIA
Nosso plano de jogo

BALANCED SCORECARD
Traducéo, Foco e Alinhamento

INICIATIVAS ESTRATEGICAS
Quais sao as prioridades?

PROCESSOS DE NEGOCIO
O que devemos melhorar?

EMPOWERMENT / OBJETIVOS PESSOAIS
O que eu necessito fazer?

RESULTADOS ESTRATEGICOS
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Mapa Estratégico do Sistema de Transportes



Missao
Por que existimos?

Hierarquia de Processos

Valores

O que é importante para nos? E uma forma de

Visdo apresentar e descrever
O que ndés queremos ser? 0s processos de uma

organizacao,
proporcionando a visao
integrada de todas as

Cadeia de — .
suas atividades.
Valor
Nivel 1
Macroprocessos
Nivel 2
Processos
Nivel 3 e )= 4

Atividades S
Passo a passo .

Nivel 4

1 CRONOGRAMA D8 AGCES

A assisténcia técnica consiste em visita ao
setor para verificar as condig6es légicas e

FOI’]te Mermora/C PqD fisicas da documentacéo.



ldentificacao e desenho da Cadeia de Valor

Gestao daEstratégia

Planejamento Operacao/
/Estudos | Empreendimentos| servicos | Fiscalizacéo

Finalisticos Estratégicos

Governanca

Outorga/ |Fomento Regulacéo

Gestao Administrativa e Financeira
Gestdo de Pessoas

Suporte
Organizacional

Gestao de Tecnologia dalnformacao

Cadeia de Valor do Sistema Transportes

O conceito foi introduzido por Michael
Porter em 1985.

Fonte: Relatorio de Gestao MT 2013

Uma cadeia de valor representa o
conjunto de atividades
desempenhadas por uma
organizacao desde as relagcbes com 0s
fornecedores e ciclos de producao e de
venda ate a fase da distribuicao final.

Processos Organizacionaisdo Ministériodos Transpories

Processos Estratéegicos

Processos de Suporte

Cadeia de Valor do Ministério dos Transportes



Detalhamento do Macroprocessos -
Gerir Planejamento de Transportes

GERIR PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES

\

O A\ Acompanhar Empreendimentos \\
s \\_\ Concedidos de Infraestrutura \

Gerir F%éﬁtar AcBes \\__ eServicosde Transportes \
Planejamento de } e e )
Transportes = rans\perg // Acompanhar Empreendimentos
~_ // Publicosde Infraestrutura de /
\,/ Transportes y
\\ -
\ \ \
\ o f \
R Prover Suporte Ministerial \\ )

Gerir Coleta de Gerir Planos do
Dados do Setor Setor
Transportes Transportes

Gerir Informacgdes do
Setor Transportes

Fonte: Relatorio de Gestao MT 2013




Cadeia de Valor do Ministério dos Transportes - Mai/15

Processos Estratégicos

Gerir Estratégia

Processos Finalisticos

Processos de Suporte

Gerir Assuntos ;Gi;li;I ds:%s:z::zle Gerir Comunicagdo & Prover Suporte ao
Administrativos P ' Social Processo Decisorio
nterno
Gerir Eventos e Gerir Apoio Gerir Finangas e Gerir Consultoria
Cerimonial Administrativo Contabilidade Juridica
* Gerir Assessoria G!erlr A?oes . Gerir Assessoria Gerir Corregedoria
internacional Socioambientais Parlamentar
Gerir Plane}amento
e Orgcamento




Processo




Conceito de processo:

B “Série de atividades estruturadas para produzir um produto ou
servico a um cliente ou mercado em particular.” (Cbok 3.0)

» = ®
H e m
Fornece- | |
dores > = mm Clientes

Sequenma

inputs .

at|V|dades




Conceito de processo:

Pressao
Externa

Regras @
e Politicas -
-

Requerlmentos do Proprietario

Eventos de
Negocio ‘ ‘ Resultados
> do Negécio
—>
Recursos
Consumiveis - Produtos

e Servigos

Satisfacao

Ari
Fornecedores do Usuario

Fonte: CPgD



Classificacao dos processos

m Definicdo dos macroprocessos do 1° nivel de acordo
com a classificacao proposta por Michael Porter:

m Primarias ou finalisticas (processos de negocio): criacdo
fisica do produto, venda, transferéncia para o comprador e
assisténcia apods a venda.

m Suporte ou apoio (processos gerenciais ou
organizacionais): sustentam as primarias fornecendo
insumos adquiridos, tecnologia, recursos humanos e outras
funcoes.



Finalidades

m Melhorar eficiencia da organizacao (reduzir gargalos e
n0assos desnecessario);

B Definir mecanismos de controle para garantia da qualidade;

B Identificar e gerir riscos, inclusive de integridade (gestao de
riscos);

B |dentificar as competéncias necessarias para a realizacao do
processo (gestao por competéncias);

B Automatizacao (TI).




Importancia dos Processos

PONTE PARA OS NEGOCIOS

Estratégia
Corporativa




A organizagdo é uma colegdo de processos
Prof. José Ernesto Lima Gongalves - FGV

Organizacdo € uma reunido de atividades executadas para
projetar, produzir, comercializar, entregar, e sustentar seus
produtos.

Michael Porter




Metodologia de Gestao de Processos: BPM

“BPM é uma abordagem
metodologica para identificar,
desenhar, executar, documentar,
medir, monitorar e controlar
processos automatizados ou nao
para alcancar resultados
consistentes e alinhados com os
objetivos estratégicos. Permite a
melhoria tanto das atividades de
uma determinada area, entre areas
ou entre organizacoes.”

' BU és;;;u ESSIMAN VAGEMENT
COMM N B C‘Jny NOWLEDGE
(BPM CBO} ‘)

Verslon 2 0- Seoond Re!ease

Process Management Organization
Enterprise Process Management
Business Process Management Technologies




GESTAO DE
PROCESSOS

Melhorig

DE NEGOCIO

Gestao de Processos

Eu sou o gargalo
deste processo!




Gestao da Mudanca

m A gestao da mudanca deve iniciar quando da
decisao de iniciar a gestao de processos na
organizacao - toda mudanca precisa ser
gerenciada.




Pratica

Process Map Model Canvas




Process Map Model Canvas

Nome do processo: Unidade/Setor: Equipe: Drata:
Vers3o:
ENTRADAS L i PROCESSAMENTO [ T — SAIDAS
(5) FORMECEDORES (4) INPUTS (6) PRINCIPAIS ATIVIDADES (2) ENTREGAS (3) CLIENTES
de gnde wem os inputs do quais informagdes, documentos, dados sdo principais atividades realizadas na unidade fsetor guais o5 produtos, servipos para ondefguem s&5o0 envisdas
prOCcesso? enviadas peles farnecedares? efou resultados gerados as entregas geradas
(7) PESSOAS (9) INDICADORES DE DESEMPENHD
Ouais os indicadores [guantitativos)

e & guantos s5o responsdveis
pela realizacko das atividades de gue o processo estd entregando os resultados
corretos para os dientes corretos?

(8) RECURSOS (1) FINALIDADE fOBJETIVOD (10) CONTROLES

Dueais os eguipamentos, materiais, eonologias, Para gue o processo & realizado? QOuais controles <o realizados (ou deveriam ser) para garantir

metodologias, etc. utilizados para durante o processo Oual objetivo ele deseja alcangar? gue O processo estd entregando os resultados corretos para os
Oual leifregraffuncio ele deve atender? dientes corretos?

Oual walor deve gerar?




Apresentar Canvas




Ajustar Canvas




Alinhamento de conceitos

Nome do processo: Unidade/Setor: Equipe: Data:
Vers3o:
ENTRADAS L :::3"' PROCESSAMENTO l — SAIDAS
(%) FORMECEDMORES (4) INPUTS (6) PRINCIPAIS ATIVIDADES (2) ENTREGAS {3) CLIENTES
de onde wem os inputs do quais informagtes, documentos, dados s30 principais atividades realizadas na unidade/setor guais os produtos, servigos para onde/quem s3o enviadas
processo? emviados pelos fornecedores? &/ou resultados gerados as entregas geradas

Listar ofs) produto(s], Listar os clienmtes

Listar de qual/quais servigo(s] efou {benefidarios) do

resultado(s) entregues

]
: 1§ l
: 1] l
. . ] .
orgaosetorfpessoas Listar quais os inputs Considerando os imputs 1 . = | : processo = qual/quais !
unidade wem os imouts {dados, informagdes, recebidos, listar as principais : apos a realizagdo do : ! argaofunidade/s=tor/ :
(informagies, dados, documentos, estudos, atividades realizadas na ! processo (documentos | 1 pessoasrecebam ofs] |
decumentes) do etc.) recebidos unidade/setor para a ! gerados, analises : | produto{s), servigofs) |
processe execugio do processo, ! realizadas, dedsbes | : efou resuitado(s) |
considerando o resultado que i proferidas, etc] : 1 geradols) pelo !
precisara ser entregue. : : : processo i
R ——— B
(7) PESSOAS (9} INDICADORES DE DESEMPENHO
IS & QUaNtos 30 responsaveis nhﬁisminﬁﬁdnrﬁlfllﬂﬂﬁmﬁms{l
pela realizacdo das atividades de que o processo esta entregando os resultados
corretos para os dientes cometos?
(8) RECURSOS (1) FINALIDADE/OBIETIVO (10) CONTROLES
Quais os equipamentos, materiais, tecnologias, Para que o processo @ realizado? Quiais controles s3o realizados (ow deveriam ser) para garantir
metodologias, etc. utilizados para durante o processo Oual objetivo ele desafa alcangar? Que o processo esta entregando os resultados cormetos para os

cual leifregra/funcio ele deve atender? clientes corretos?
Oual valor deve gerar?




Obrigada!

Isabelle Torres
isabelle.torres@transportes.gov.br
612029-7079 | 61 99826-0378
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Slides nao
apresentados

Para utilizacao como referéncia.
Material retirado do curso realizado pela empresa
Memora /CPqD neste Ministério em 2013




Processos: Terminologias

- ASIS

- TOBE
Desenho
Redesenho

Mapeamento/Modelagem
. Manualizacao




Conceitos de melhoria de processos - Porque
modelar?

Entender como um processo é feito atualmente

Base para Redesenhar e Melhorar esse Processo

Documentar as melhores praticas - conhecimento

Analisar o desempenho do processo e testar situacoes futuras
Padronizar do trabalho

Implementar de um pacote de software

Determinar papeis e responsabilidades para as etapas

Documentar riscos e definir controles




Conceitos de melhoria de processos -
Porque modelar?

B Contribuir na resolucao do problema ou na identificacao de funcoes criticas
através da analise focada nos detalhamentos de cada nivel de processo.

B Atender Sistema de Qualidade
B Gerir Competéncias

B Suportar Treinamento

B Analisar Custos do Processo

B Entender como 0s processos da empresa se relacionam e interagem




Conceitos - Analise e Diagndstico

B Momento de avaliacao das informacoes coletadas no mapeamento da
situacao atual (AS IS) e identificacao das oportunidades de melhoria nos
Processos.




Analise da necessidade / Viabilidade de melhoria

2 d tant GUIAS
a mudancgas constantes em
v i V¥ Os PDCs e Regras sao

regulacdes que afetam o . .
g ¢ g dominados pelos envolvidos?

processo? )
WV Hadiretrizes estratégicas V¥ Existem KPIs do processo? As

INSUMOS DO 5 SAI/DAS DO
claras para o processo? metas sao alcancadas?
PROCESSO i PROCESSO
W Haum dono para o v EX:)St:e Ifa’IDta ou excesso de o b emid
V¥ Estdo bem \ processo? Ha apoio da v ch LA UL=E - v Estal_o em de INnidos
definidos os lideranca? Xiste orcamento* os clientes do
processos processo e suas
antecessores e necessidades?
interfaces? / z - V¥ Existem muitas passagen
H rocracia? ~ L
Afrequéncia de ¥ Haburocracia P de bastdo ou trocas de WV Os produtos finais do
M execucio do WV Falta planejamento? R informacao? processo sao
o0 & - Existem atividades que entregues no prazo
processo e V¥ Existem gargalos O V EX d devido?
adequada? significativos? C nao agreg)am valor ao :
. ~ r :

V¥ Osinsumos séo W¥ Haduplicidade de E processo _ V¥ Os produt(_)j agen(zljem
disponibilizados no tarefas? s ¥ Existem aprovacoes em as necessidades do
prazo devido? W Halacunas de S demasia ou desnecessarias”? cliente?

. responsabilidade? 0 )

V¥V Haerros/ . - V¥ Quais sao os riscos ou/ V¥ Os clientes reclamam
retrakk))alhos ng \ fllilfsifa ot e fragilidades internas? do processo?
recebimento de
INSuUMos? V¥ Havariabilidade nos

i 20 & ?

v O processo V¥V Alocalizacao é RECURSOS resultados™ _
antecessor pode adequada? w Os sistemas s&o utilizados V¥ O processo cliente
incorporar alguma WV As instalagcdes sao corretamente? p:)de lncdorporar
das atividades do apropriadas? WV Hasobreposicéo de sistemas e Ztﬁllijcrlr;?je:zo
processo? WV As pessoas tém perfil e planilhas / outros recursos? SEEEEnE

competéncias necessarias? W Os sistemas / equipamentos :
V¥ Ha quantidade de pessoas falham?

suficiente?




Analise estrutural e quantitativa - Priorizacao de
Problemas

B Matrizes utilizadas para comparar os problemas em relacdo a fatores relevantes para a priorizacdo
B Podem utilizar tanto critérios qualitativos quanto quantitativos

B Exemplos:
—  Matriz Valor vs. Complexidade
- Matriz Facilidade de Intervencdo vs. Complexidade

Alto t
2 4
1
Valor
3
Exemplo: Matriz Valor vs. Complexidade utilizada para
priorizacdo em projeto
5
Baixo

Baixa Complexidade Alta




Analise estrutural e quantitativa - Priorizacao de
Problemas

MATRIZ GUT:

M E uma forma de se tratar problemas identificados na documentac3o do processo, com o
objetivo de prioriza-los

B Considera a gravidade, a urgéncia e a tendéncia de cada problema.

B Gravidade: impacto do problema sobre coisas, pessoas, resultados, processos ou
organizagoes, bem como efeitos que surgirao a longo prazo, caso o problema
nao seja resolvido.

B Urgéncia: relacdo com o tempo disponivel ou necessario para resolver o problema.

B Tendéncia: potencial de crescimento do problema, avaliacdao da tendéncia de
crescimento, reducao ou desaparecimento do problema.

B A pontuacao de 1 a5, para cada dimensao da matriz, permite classificar em ordem
decrescente de pontos os problemas a serem atacados na melhoria do processo.




Analise estrutural e quantitativa - Priorizacao de
Problemas

Matriz GUT

Organizacao:

Problemas G U | T |Total|Priorizacao

(N[OOI W|IN]|PF




Analise estrutural e quantitativa - Priorizacao de

Problemas

Pontos Gravidade Urgéncia Tendéncia
Os prejuizos ou . L. Se nada for feito, o
. N E necessaria uma )
5 dificuldades sao . : agravamento sera
acao imediata : :
extremamente graves imediato
: Com alguma Vai piorar a curto
4 Muito graves R J . P
urgéncia prazo
: ] Vai piorar a
3 Graves O mais cedo possivel .
meédio prazo
Pode esperar um Vai piorar a longo
2 Pouco graves P P J
pouco prazo
: ~ N&ao vai piorar ou
1 Sem gravidade Nao tem Pressa ,p
pode até melhorar




Desenho do Modelo Futuro: “to be”




Redesenho - “To be”

B Proposta de otimizacao do processo = racionalizacao do fluxo de trabalho
B Gera base referencial para aplicacao do PDCA
B Possibilita a visualizacao da eliminagao de atividades/etapas que nao agregam valor;
B Criacondicdo para:
- da defini¢cdo e avaliagéo de indicadores do sistema de medicdo de desempenho;
- Mapeamento de capacidades técnicas necessarias;
- Identificagdo e revisdo de normas;
- Padronicagdo de documentagao de suporte;

- Formulagdo de planos de automacgado;

— Sistemas de Tecnologia da Informac¢do




Caracterisitcas de um bom processo -
Visao Futura

mUm bom processo, idealmente deve ser:
-Menos burocratico
~-Mais economico (produtivo)
-Mais rapido
-Atenda as estratégias
-Tenha mais qualidade
-Resolva os problemas (e riscos)
-Atenda melhor as expectativas dos interessados

-Use a vantagem da integracdo de recursos propiciada pelos processos




Etapas do Redesenho

--’




Diretrizes

B Definida a partir da realidade constatada na documentacao da situacao
atual dos processos

B Trata-se da definicao da nova concepcao e nova situacao que orientarao a
construcao da proposta de redesenho dos processos




Diretrizes

OBJETIVO
BlEstabelecer as diretrizes e limites que orientardo o redesenho do processo.
FORMA DE EXECUCAO

BA empresa deve estabelecer o que espera do redesenho do processo. Por exemplo: aumentar a
qualidade, reduzir custos, automatizar, diminuir o tempo de processamento.

BDevera também especificar as limitacdes existentes para os projetos de melhoria, sejam elas
estratégicas, orcamentarias, temporais, de recursos humanos, softwares, etc...

BMlEste trabalho, altamente nobre perante o projeto, é realizado com a alta gestdo da empresa, de
preferéncia, fora dela.

PRODUTOS GERADOS

BPremissas para o Redesenho documentadas




Diretrizes - Exemplos

B Ha sintomas de insuficiéncia de comunicacado, visto os resultados apresentados pelos
indicadores da Ouvidoria - 67% ligados a cobertura.

(Assegurar o conhecimento dos direitos e deveres contratuais pelos clientes)

B As pessoas envolvidas com gestao (exceto Relacionamento) nao tém alcada para emissao
de relatérios, bem como customizacao de novos relatorios do CRM.

(Democratizar as informacoes do CRM para os gestores da Unimed)

B Nao ha definicao de autonomia para as areas que fazem atendimento, relativamente a
valores, no sentido de minimizar o tempo de atendimento e, inclusive, evitar a mobilizagao
da alta gestao em temas que poderiam ser resolvidos de imediato.

(Ter claro o papel da ouvidoria e sua alcada de autonomia)



Diretrizes - Exemplos

B A Ouvidoria Faz o papel de pré-juridico ou braco do juridico descaracterizando sua
atividade essencial.

(Separar as responsabilidades do processo, das do processo de assessoria juridica)

B AOuvidoria As vezes age como primeira instancia de atendimento, quando deveria ser a
partir do 2°.

(Ter claro os tipos de atendimentos a serem recepcionados pela ouvidoria - 2% instancia)
B AOuvidoria Nao é oficialmente divulgada e com instrucdes de como e quando utiliza-la
(Dar acessibilidade da existéncia da ouvidoria ao cliente)

B AOuvidoriatem limitacoes de cadastro de ocorréncias, em decorréncia da limitacao de
informacgao nas tabelas do sistema de CRM

(Revisar a estrutura de dados do CRM em face das necessidades atuais )




Redesenho de Processos

OBJETIVOS

BDesenhar os processos futuros

FORMA DE EXECUCAO

BRedesenhar (modelar) os processos da visao futura do negocio da empresa

QUEM DEVE PARTICIPAR

BFornecedores, Executantes, Clientes, Tl (+ chefias)

PRODUTOS GERADOS

BProcessos redesenhados




Redesenho de Processos — Drivers de
melhoria

Focos de questionamento do processo:

BAtividades hoje executadas porem nao necessarias.
BRetrabalhos

BExecucao em paralelo atividades hoje seqlienciais.
BConsumo quantitativo de recursos.

BQualidade na execucao do processo.

BPadronizacao (dependéncia do recurso humano)




Redesenho de Processos - oportunidade de
melhoria

Mame Representation Description

Eliminar -
( 1 - 3 Eliminate non-value adding task

Insart a new task (=g for quality
reasons)

Substituir O 1 4 | 3 Replace task with a more adequate
task

Improve a single task {(2.g. improve
user friendliness)

Melhorar

Retardar

Delay activity to gain time and
A execugao

avoid early individualisation

Puxar a execugdo, em vez de

Implemant the pull-principle
empurrar

Resenquenciar
a execucio Change the seguence of tasks

Consolidar

Consolidate multiple process
Varias atividades em uma

instances into one




Redesenho de Processos
melhoria

- oportunidade de

Dividir em mais processos

Break up one process into multiple
instances

Dividir stividades

Split a task into two subseguent
tasks

Dividir e paralelizar

stividades

Split a task into two parallel tasks

Juntar
Integrar

Integrate two subsequent tasks

{a.k.a. Jjoh enlargementf
anrichment)

Variantes da
atividade

Create two (or morg) variants for
one task

paralelizar

FParallelise two previously
subsequent tasks

Tarefa
Opcional

Make a task optional




Analise da necessidade / Viabilidade de
melhoria

B Drivers de Melhoria Focados no Cliente - Para cada atividade do processo

O que estamos fazendo e nao tem valor

O que nédo estamos fazendo, mas tem valor

O que estamos fazendo fracamente, mas é esperado mais

O que estamos fazendo fortemente, mas néo é esperado tanto




Redesenho de Processos - O que deve
ser documentado

| sk s pioaesse B Participantes (... Ausentes)

M Indicadores de desempenho do processo
— KPI

M Glossario do processo

B Razdo do Processo
B Regradeinicio

B Abrangéncia

B Produto

B Cliente

B Freqiiéncia - Més

B Atividades - Fluxo B Montar as instrucdes de servico das
B Politicas e regras atividades

M Gestor do processo (responsavel)
B Informacobes de Validacao

B Registrar cada melhoria e os respectivos
Ganhos X Custos

B Responsabilidade por atividade B Data
(observe o mesmo nivel)




Redesenho de Processos

Sistemas de gestao
da empresa
Organograma ﬁ‘:;i
atual Proposta de
Vis&o futura
Pontos Fracos e dos processos
Sugestdes de Melhorias NovVoS
Identificados v
Indicadores dos
pmmqqm
Benchmarking Processos eReflexdo
De Processos Documentados - «Questiona . Definig&o de
SITUACAO mentos | Donos dos Processos
— ATUAL
Legislagéo
(Interne / externa) Ganhos com as
Melhorias X Custos
Diretrizes para a visao Configuracao
futura de processos Customgizaggo ’ou
Desenvolvimento
Objetivos do-Sistema
Estratégicos Manual de
Procedimentos
Pessoas com visao e Instrugc}es de
Sotategica Estudo e reflexao sobre a situacao do Processo Sevigo
=Nlvel (Gerencia




Validacao dos Processos Redesenhados

OBJETIVOS

BValidar os processos redesenhados e as acdes propostas junto aos niveis competente

FORMA DE EXECUCAO

B Apresentar o(s) processo(s) futuro(s) e a planilha de melhoria, destacando os custos e
beneficios de sua(s) implementacao(des), para o nivel de competéncia adequado com o
objetivo de validar o trabalho até ent3o realizado

PRODUTOS GERADOS
BProcessos redesenhados e validados

BPlanilha de melhorias validada




