GESTAO POR PROCESSOS




GESTAO POR PROCESSOS OBJETIVOS

» Apresentar conceitos gerais de Gestao por Processos
» Abordar aspectos praticos de sua aplicacao
« Comentar experiéncias positivas e dificuldades de implantacéo

 Propor model os de aplicacéo pratica
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GESTAO POR PROCESSOS TOPICOS

« VISAO SISTEMICA

« GESTAO POR PROCESSOS — CONCEITOS GERAIS
« PROCESSOS CHAVES DO NEGOCIO

« PLANEJAMENTO DO TRABALHO

« REPRESENTACAO DO PROCESSO

« INDICADORES DE DESEMPENHO

« AVALIACAO DO PROCESSO

« SUMARIO
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GESTAO POR PROCESSOS

VISAO SISTEMICA




GESTAO POR PROCESSOS VISAO

SISTEMICA

As organizagdes sdo constituidas por uma complexa combinacéo
de recursos (capital humano, capital intelectual, instalacoes,

egui pamentos, sistemas informatizados, etc.) interdependentes e
Interrel acionados, que devem perseguir 0s mesmos objetivos, e
cujos desempenhos podem afetar positiva ou negativamente a
organizacéo em seu conjunto.
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SISTEMA INTEGRADO
Qualidade como Estratégia do Negocio

GESTAO POR PROCESSOS

QUALITY ASA BUSINESS STRATEGY

Leadership

Defines & Communicates ]
Planning for

System for Obtaining Information Improvement

Purpose
Mission

Vision Metrics of the system Strategic Objectives
values Analysis of Information for Improvement Improvement Efforts
Customer & ROIC Focus Resources

Governance
o . Managing and
Organization Viewed as a System @ ﬁ ging

Enabling
Family of Measures Improvement \/
| |_| |_| | & Scorecards Efforts ]

| | | | | | | | | | Operations Recognize and Reward Success
Employee Communicate & Increase Awareness

Customer Charter Improvement Teams
| i_ | | | | | | | |_| | Financial <:| Train and Develop Employees
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A SISTEMA INTEGRADO
GESTAO POR PROCESSOS 1SO 9001

Melhoria continua do sistema de gestédo da
qualidade

Clientes Responsabilidade Clientes
(e outras dadirecio (€ outras
partes _ partes
interessadas) interessadas)
Gestéo de recursos Medigdo, andlisee || \ R . .
melhoria Satisfacao
: = Saida
Requisitos Entrada > Realizac&o do I
produto @

—» Atividades que agregam valor
Legenda:

""""" P Fluxo de Informagéo

Nota: As informacdes entre parénteses ndo se aplicam a NBR I1SO 9001
Set/2003 7 Fonte: 1SO 9001: 2000



SISTEMA INTEGRADO

GESTAO POR PROCESSOS M odelo de Exceléncia do PNQ 2003

VISAO SISTEMICA DA ORGANIZACAO

Pessoas

Estratégias
e Planos

Lideranca

Processos

Sociedade

Set/2003 8 Fontee Critérios de Exceéncia
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GESTAO POR PROCESSOS

CONCEITOSGERAIS




GESTAO POR PROCESSOS ABORDAGEM

POR PROCESSOS

A exceléncia do desempenho e 0 sucesso no negocio requerem
gue todas as atividades interrel acionadas seam compreendidas
e gerenciadas segundo uma visao de processos.

E fundamental que sgjam conhecidos os clientes desses
Processos, Seus requisitos e 0 que cada atividade adiciona de
valor na busca do atendimento a esses requisitos

Set/2003 10 Fontee Critérios de Excdéncia
Prémio Naciona da Qualidade 2003



GESTAO POR PROCESSOS

GESTAO POR PROCESSOS Eie

Enfoque administrativo aplicado por uma organizacao que busca
a otimizacéo e melhoria da cadela de seus processos,
desenvolvida para atender necessidades e expectativas das partes
Interessadas, assegurando o melhor desempenho possivel do
sistemaintegrado a partir da minima utilizacdo de recursos e do

maximo indice de acerto.

Set/2003 11



~ O QUE E
GESTAO POR PROCESSOS PROCESSO?

Entradas

® Clientes
® Mercado
® Fornecedores

® Fornecedores
® Mercado
® Clientes
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» CADEIA DE
GESTAO POR PROCESSOS PROCESSOS

CLIENTE - FORNECEDOR
Processo

—15/—\“ - Requisitos !’//\““

Necessidades

Fornecedor

¥

O

M

O

M

O

: M
O

|

Entrada Saida

—*|C|F|—*|C|F|—*C|F|—*|C|F—

C = Cliente
F = Fornecedor
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GERENCIA DO

GESTAO POR PROCESSOS PROCESSO

CLIENTE - FORNECEDOR

Geréncia do Lider
Processo de Negdcio do Processo
v » Apoio
Missao & Objetivos

J’ inter-relacao ¥— inter-relacaoc—*| inter-relacao i
E , D_,L Fim —»
= Entradas ,, 4 Saidas | §
S - =
: - L | |, Excectatias |5
= ﬁxpectatwas O
L

l Ambiente de Negocio l
Fatores Criticos
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VISAO TRADICIONAL X
VISAO POR PROCESSOS

GESTAO POR PROCESSOS

Atributos

Visao Tradicional

Visao de processo

1- Foco

Chefe

Cliente

2- Relacionamento primario

Cadeia de comando

Cliente - Fornecedor

3- Orientacéo Hierarquica Processo
4- Quem toma decisao Geréncia Todos os participantes
5- Estilo Autoritario Participativo

Set/2003
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R ORGANIZACAO
GESTAO POR PROCESSOS TRADICIONAL

vendasiServicos ___Financas _

Tecnologia Custo/Prazo Quota/Resposta Lucro
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- ORGANIZACAO COM
GESTAO POR PROCESSOS ENFOQUE EM PROCESSO

Diretoria

Decisdes

\

Solugbes

Comercial

CLIENTE --
il il

L] = ENEE NE

Engenharia PCP Solucdes Producao

Solucdes

Proposta de Andlise de viabilidade Anélise de planejamento Andlise de capacidade de
Novos Negdcios técnica e de de producéo e RH
Especificacdes capacidade disponibilidade e Treinamento
e de maquinas e de material Producéo de cabos
Condicdes producado Cumprimento de prazos
Desenvolvimento de e Qualidade do produto

novos desenhos
e gabaritos
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HIERARQUIA DOS

GESTAO POR PROCESSOS PROCESSOS

Processo empresarial critico para
o andamento do negécio e a

— ) . :
Processos satisfacdo do Cliente

Conjunto de atividades
que iniciam e terminam Prodessos

com o Cliente externo
= [ F

Sub-Processos Grupos de atividades da

empresa que envolvem um
ou mais departamentos
= [
Atividades ou Tarefas ,
Trabalho tipicamente é Atividades é
executado por um
Xecu por u > é. é. B

departamento ou pesso
Tarefas
— L]
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GESTAO POR PROCESSOS ABORDAGENS
VERTICAL EHORIZONTAL

VERTICAL HORIZONTAL
Do Macro-Processo (nivel mais alto) Interfaces entre processos de mesmo nivel
aos Sub-processos (niveis mais baixos)
Processo do Negocio
j > >> >> >> > Depto 1 Depto 2 Depto 3
P S
P o ~N . Processo A —D| Processo A Processo A
~

% Sub-Processo
:> >> >> >> >> > Processo B Processo B Processo B

- | Linha de Corte
= =t =t == I === === - 'S
- - P
- Atividades !
> >> >> >> >> >> Processo C Processo C —’| Processo C
/A — : :
I SO
! Tarefas | =~ ~
—

73 J ) )
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GESTAO POR PROCESSOS

PROCESSOS CHAVESDO NEGOCIO




PROCESSOS CHAVES

GESTAO POR PROCESSOS DO NEGOCIO

* Representam sérios riscos para a vida humana, parao melo
ambiente, e/ou colocam em risco uma grande quantidade de
recursos

 Seus resultados produzem alto impacto para os clientes

» Falhas nesses processos comprometem o desempenho de
todo o sistema

 S30 criticos para a consecucao da estratégia da organizacao
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GESTAO POR PROCESSOS BERAE S CHAVES

DO NEGOCIO

Internal External
Perspective Perspective

|\/|ISSIOn

V|S|on

............................... l
+ Strateg?

Key Business | |
Processes . Priorities

Q |
Sales | Delivery Critical
ﬁ rrerneen SUCCGSS
Facto_rs/

Resources Allocation
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~ VISAO GLOBAL DOS
GESTAO POR PROCESSOS PROCESSOS DO NEGOCIO

Faturamento
FINANCAS |
CAPITAL Orcamento (Plano
> .
operacional da
- ; \empresa)
VENDAS Promocoes
52D Percepgao novos Vozdo CLIENTE
produtos —
TECNOLOGIA - P | 1escri&as de
- —
> Projetos — Mer¢ado
. - CLIENTE
Pedidos
MANUFATURA
-
MATERIA | PRIMA / EQUIPAMENTOS —
> DISTRIBUICAO
RECURSOS HUMANOS 3> MERCADO
RH | M4 \ {
- Aspectos Legais | TodaEmpresa Froctmo
. Servigo
. Beneficios . Capacitacio
. Treinamento . Controle do Conhecimento (SKILL)

Set/2003 23 Evolug&o das Metodol ogias de Planejamento de processos - JURAN



GESTAO POR PROCESSOS

PLANEJAMENTO DO TRABALHO




X PROVISOES ANTES DE
GESTAO POR PROCESSOS o

o |dentificar os processos chaves do negdocio

» Estabelecer objetivos e metas que devem ser cumpridas a partir dos esforgos
de gest&o por processos

» Desenvolver um plano de trabalho, contendo os objetivos, as atividades, os
recursos necessarios, as fases do projeto, os produtos e resultados de cada fase,
0S prazos de entrega, e equipe de trabalho (sponsor, lider, integrantes, etc.)

* Propor o projeto a Lideranca, com o objetivo de obter aprovacao, suporte e
apoio gerencial, assegurar 0S recursos necessarios e 0 comprometimento de
todas as pessoas da Organizacdo que fardo parte da equipe

 Prever analises criticas periodicas e apresentar status do projeto a Lideranca
de forma programada

» Observar que 0 mapeamento de processos € um meio e ndo um fim. O que
deve ser atingido de fato s&o 0s objetivos e as metas compromissadas

* N80 é necessario mapear todos 0s processos, nem todos os niveis de processo

Set/2003 25



~ PLANO DE
GESTAO POR PROCESSOS MELHORIA

/ Model for Improvement \

IMPROVEMENT PLAN 7 e\

How will we know that a
change is an improvement?

What chan%e can we make that
will result in improvement?

PROJECT NAME: Number:

SPONSOR:
DESCRIPTION OF PROCESSPROJECT.

LINKTO CUSTOMER:

IMPROVEMENT OBJECTIVES:

TRYINGTO
ACCOMPLISH?

WHAT ARE WE

NET COST SAVINGS:

Set/2003 N 26



~ PLANO DE
GESTAO POR PROCESSOS MELHORIA

MEASURES: (define) CURRENT PERFORMANCE: GOALS:

HOW WILL WE
KNOW A CHANGE ISAN
IMPROVEMENT?

Note: measures should be directly related to project description and objectives)

TEAM LEADER: BLACK BELT:
MEMBERS:

" '% > o GUIDANCE (recommend approaches, initial cycles, documentation requirements, boundaries, etc.):

=+

2L5E

<x A=

T <D

FL®0

<Y_g

IS2Q

=z2z2=2

@)

REVIEW SCHEDULE: COMPLETION DATE:
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~ O MODELO PARA
GESTAO POR PROCESSOS PRODUZIR MELHORIAS

Developing changes

What are we trying to
accomplish?
How will we know a change is
an improvement?
What changes can we make that WI||
result in improvement?

Understanding Testing

current process alternatives
ACT PLAN

STUDY DO
Implementing

successful changes .

Fonte: The Improvement Guide - LANGLEY, Gerald J,;
Set/2003 28 NOLAN Kevin M.; NOLAN Thomas W.; NORMAN Clifford L.;
PROVOST Lloyd P.; 1996




~ MULTIPLOSCICLOSDE
GESTAO POR PROCESSOS MELHORIA CONTINUA

P
(217 o

s |D resultingin

/—\; improvement
m
Theories
and ideas
Efficiency Quality Cost
improvement enhancement reduction

Fonte: The Improvement Guide - LANGLEY, Gerald J,;
Set/2003 29 NOLAN Kevin M.; NOLAN Thomas W.; NORMAN Clifford L.;
PROVOST Lloyd P.; 1996



FERRAMENTAS PARA ANALISE
E MELHORIA DE PROCESSOS

GESTAO POR PROCESSOS

Run Chart e Pareto Chart Cause-and-Effect Diagram
Used to: Monitor performance over Afﬁmt}' Dlaﬂmm Used to: Focus an improvement Usad to: dentify causes
fime to detect trends. Used to: Organize and group data. effort on areas having the greatest for a problem

N : - irnpact.
SR :% j] 31
Scatter Plot Rear - Process Mappin Farca El -
Used o Veualy diplyretorsnips | TSIOTND L usedto Y v Eiﬁ-fé:ﬂ:&ﬂ:’f'a
R e solufions to a problem. ﬁ:ﬁ?ﬁ?ﬂw e and restraining forces.

— a work process. r
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X FERRAMENTAS PARA ANALISE
GESTAO POR PROCESSOS E MELHORIA DE PROCESSOS

Ferramentas diferentes para
Situacoes diferentes

Atrasado

&=

S ' Bébado F
|
Batom
= |

5

- ——

Lt 1 AL
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GESTAO POR PROCESSOS REDEFININDO

O PROCESSO

“Como poderiamos fazer diferente?”’

DECLARACAO DA

VISAO INICIAL “Como funcionard?’
1

[ .
N CARACTERISTICAS
PrOC DOS “ H A 4
Gerdl PROCESSOS CHAVES ¢ Funcionara bem?
— AVALIACOESE
OBJETIVOSDO . ) ..
: Elrlcj))éﬂto DESEMPENHO “O que precisafuncionar direito?’
. Desempenho
. Organizacédo
. Tecnologia ——— FA,TORES
9 CRITICOS “Po deri
Otalade DE SUCESSO Y réoda caro?
. Tempo do Ciclo '
. Receptividade — BARREIRAS
WORKSHOPS . POTENCIAISA
: T' wecnol ogia IMPLEMENTACAO
WORK SHOPS . Produto
—
. Alocagéo de recursos
. Aspectos
WORKSHOPS - Organizacionais
- Culturais
. Técnica _
. Produto / Servico
. Mercado / Ambiente

Set/2003 32 # Reengenharia de processos - Thomas H. Davenport



GESTAO POR PROCESSOS

REPRESENTACAO DO PROCESSO




~ ESCOPO DO
GESTAO POR PROCESSOS PROCESSO

MISSAO DO PROCESSO
» Propdsito, funcdo e/ou incumbéncias do processo

ONDE O PROCESSO COMECA
» Qual €o limitador do processo, limites de sua abrangéncia

O QUE ELE CONTEM
» Quais as atividades principais desenvolvidas pelo processo

ONDE TERMINA O SEU PROCESSO
» O quedeterminao final do seu processo, limites de sua abrangéncia

O QUE ELE NAO CONTEM
» Atividades fora de seus limites de abrangéncia, mesmo sendo
relacionadas e/ou compativelis com 0 processo

Set/2003 34



ESCOPO DO

GESTAO POR PROCESSOS PROCESSO

QUAIS SAO OS OBJETIVOS DO PROCESSO
» Alvo ou fim que se quer atingir com a missao do processo
e Niveisde qualidade de produto ou servico
e [ndices de satisfaco de Clientes
e Atendendo as necessidades do negoécio

e Competitividade e custos

QUAIS OS FATORES CRITICOS DE SUCESSO
» Areas onde o0 negécio ndo pode falhar.
= Atividades dentro do processo que tém que dar certo ou

todo processo falha

PONTOS CHAVES DO PROCESSO
» S30 pontos do processo gque asseguram o sucesso dos F.C.S.

QUAIS SAO OS SUPORTES CRITICOS AO PROCESSO
» Todas as atividades de suporte ao processo (inspecéo, informatica,

limpeza, outros processos, etc)
Set/2003 35



PROPRIETARIO
DO PROCESSO

GESTAO POR PROCESSOS

Caracteristicas
Geralmente € um lider que:

» Tem perfeito conhecimento do que esta sendo requerido e desgjado
pelos Clientes

» Tem o conhecimento adequado do processo para identificar os
Impactos e as novas direcoes

 Pode influenciar em mudancas de procedimentos e politicas que
afetam o processo

Critérios de ldentificacao

* Quem faz amaior parte do trabalho
* Quem é mais afetado

» Quem influenciamais 0 processo
» Quem é mais cobrado pelos resultados do processo

Set/2003 36



- RESPONSABILIDADES
GESTAO POR PROCESSOS DO PROPRIETARIO

Set/2003

* Definir o sistema de gerenciamento do processo

= Definir:
* Missa0 e objetivos
* Escopo e Limites
* Entradas e saidas
* Dependéncias e relacionamentos com outros processos

* Assegurar a efetividade e a eficiéncia do processo

* |mplementar os indicadores de Qualidade

37



CRITERIOS PARA

GESTAO POR PROCESSOS M

¢ Objetivos e fatores
= 0 que deve ser documentado e o mivel de detalhe requerido

¢ Facilidade de uso
= Tanto na elaboragdo coamo no uso

* Representagao existente

= E a familiaridade que ira pesar na escolha
¢ Manutenibilidade

= Facilidade de manutencao e de mudancas

¢ Intensidade de trabalho
= Esfor¢o necessario para desenvolver e manter um

processo
¢ Subjetividade
= 0s critérios subjetivos definindo qual melhor técnica

Set/2003 38 Fonte: GAV - UFSC



X SELECAO DA FERRAMENTA
GESTAO POR PROCESSOS PARA REPRESENTACAO

¢ Representacao sintonizada com as necessidades
¢ Representacao com maior facilidade de uso
¢ Uso de simbolos deve ser limitado

¢ Texto dos diagramas devera ser claro e conciso

¢ Os diagramas devem ter organizacao visual clara

Set/2003 39 Fonte: GAV - UFSC



- O MAPEAMENTO
GESTAO POR PROCESSOS DO PROCESSO

» O mapeamento prové uma estrutura para que processos
complexos possam ser avaliados de forma simples

A equipe pode “ver” o processo completo

« E possivel visualizar mudancas no processo que provocarso
grandes impactos

» Areas e etapas que ndo agregam valor podem ser facilmente
Identificadas

» Os tempos de ciclo de cada etapa podem ser estimados

Set/2003 40



- O MAPEAMENTO
GESTAO POR PROCESSOS DO PROCESSO

o Estabelecer os pontos de inicio e fim de um processo € um

ponto de partida crucial no mapeamento:

» Ajuda a equipe aidentificar as etapas importantes, eventos e
operagoes que constituem o processo

 Tipicamente, o ponto inicial de um processo é o primeiro gue
recebe inputs de fornecedores

* Normalmente, o ponto final € a entrega do produto principal
Ou servico ao cliente do processo

Set/2003 41



~ O MAPEAMENTO
GESTAO POR PROCESSOS DO PROCESSO

g I I
| |
| |
| |
START | |
Boundary | Boundary
|

What Must My Suppliers
Provide to My Process To
Meet My Needs?

= Qutput

What Is The Most
Appropriate End Point For
The Process? (What Product
Or Service Does The Process
Deliver To The Customer?)

Set/2003 42



» POR QUE MAPEAR
GESTAO POR PROCESSOS PROCESSOS?

Adquirir claravisibilidade e conhecimento a respeito da definicao de um processo:
* Nivel hierérquico do processo
» Missdo e Objetivos
 Responsabilidades
* Fronteiras e Interfaces
e Inputs e Outputs

» Fornecedores e Clientes
Realizar analise critica arespeito do processo

* Este processo € realmente necessario? Agregavalor?

 Qual é o impacto do processo para a empresa?

» Como esta seu desempenho? Como devemos medir sua performance (eficiéncia e eficacia)?
 Poderia ser melhor? O processo € capaz de atender aos objetivos definidos?

» Existem gargal 0s, sub-processos ou atividades-chave? As responsabilidades estdo definidas?

» Quem sao os clientes do processo e quais S80 suas expectativas?

 Quais sdo as interfaces com outros processos e como estao funcionando?

 Quais sdo os fatores criticos de sucesso? Como estdo desempenhando?

» Que ferramentas sdo utilizadas? Elas sdo eficientes e contribuem para o desempenho do processo?

 Qual é o entendimento arespeito do processo? Existem atividades duplicadas ou hdo executadas?
Utilizar como baseline para melhoriasou parareengenharia

» Como podemos redesenhar o processo para melhorar seu desempenho?

» Ha processos similares que podem ser utilizados como referéncia (benchmarking)?
Set/2003 43



POR QUE ENTENDER O

GESTAO POR PROCESSOS A e

Para definir o ponto de partida: melhorar em relacao a que?

Relevancia do Mapeamento
Possibilita Para

® Desenhar / representar o pntender

sequéncias de
processos, e Documentar

subprocessos, e Medir

atividades, tarefas

Set/2003 44 Fonte: GAV - UFSC



~ MAPEAMENTO DE
GESTAO POR PROCESSOS PROCESSOS

Analise
® £lUuxo (volume / unidade de tempo)

e sequéncia das atividades

® egperas e duragao do
ciclo

Mapeamento
Fundamental para

identificacao dos

® dados e informacdes

® pessoas envolvidas

rocessos ~ AL
= o e relacdes e dependéncias
essenciais e para

analise sistémica

das organizagoes

Set/2003 45 Fonte: GAV - UFSC



- MAPEAMENTO DE
GESTAO POR PROCESSOS PROCESSOS

Un fluxograma vale mais do que mil procedimentos. |

A elaboracao Define-se um fluxograma camo um
método para descrever
graficamente um processo

diagramacdo légica ou existente, ou um novo processo

de fluxo, € uma proposto,

ferramenta usando sinbolos simples, linhas e

inestimavel para se palavras, de forma a apresentar

entender o graficamente as atividades e a

funciocnamento intermo sequéncia no processo.

e o8 relacionamentos

entre os processos

empresariais.

Set/2003 46 Fonte: GAV - UFSC



GESTAO POR PROCESSOS IMPORTANCIA DOS

FLUXOGRAMAS

® Mostram como os elaementos se relacionam
e Permitem comparagac com O processo real
® Determinam como melhorar a atividade

e Elemento-chave no Aperfeicoamento de
Processos Empresariais

e Facilitam a comunicacao

| Fluxogramas sao Ferramentas |

O cdbjetivo de fazer e analisar um fluxograma & adquirir
conhecimento sobre o processo, para definir e
implementar processos de aperfeicoamento.

Set/2003 47 Fonte: GAV - UFSC



TIPOS DE
FLUXOGRAMA

GESTAO POR PROCESSOS

¢ Diagrama de Blocos
rapida nocao do processo

¢ Fluxograma Padrao (ANSI)
analisa inter-relacionamentos
detalhados

¢ Fluxogramas Funcionais
mostram fluxo entre organizacdes ou

areas !
¢ Fluxogramas Geogratficos
mostram fluxo entre entre localildades
Glossario
ANSI - American Internacicmal Standards Institute

Set/2003 48 Fonte: GAV - UFSC



X SIMBOLOGIA UTILIZADA
GESTAO POR PROCESSOS i e

Processo
Atividade Pré -
definido

Entrada
ou Saida

Inicio ou - Documento
( fim Decisao

B D =
—

Armazenamento —
online
. : N/

Conectores de
paginas

Armazenamento
de dados
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N DIAGRAMA
GESTAO POR PROCESSOS DE BLOCO

T

7. Preparar o 8. Cozinhar a 9. Comer a

comida

louca patio

Diagrama para realizar um churras

Harrington (1997)

Set/2003 50 Fonte: GAV - UFSC



X FLUXOGRAMA
GESTAO POR PROCESSOS PADRAO

|

Caninhe
até o até o
karbeira barbeiro

—breire L

barbeiro esta i o

Sim
<

Carte F eabelo ‘_®

Set/2003 51 Fonte: GAV - UFSC
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GESTAO POR PROCESSOS FLUXOGRAMA

FUNCIONAL

SETURES TTPOS DE ATTIVIDADES ,." TEMPOS
ENVOLVIDOS
T DTHA 2 DITAS 3 DIAS
i L+ 5 o 'q: 1?
Ger. Pessoa EiElC. 2 -
Setor de Cadastrc @ )
Setor Financeiro = 1
i
Geréncia do Bancg \_@712 i
. 2 19
Setor de Caixa 2
Setor de Cobrancg Ei'j
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GESTAO POR PROCESSOS

FLUXOGRAMA
GEOGRAFICO

Servigos Poupanca Pessoa Pessoa Geréncia
(TalGes, isica Juridica Geral
Cartoes)
— ./ Setor de
e
<
i
¥ Financeiro
Auto - Caixa | Awuto - Servigos | '
Cadastro
Informatica - Banco de Dados e Cadastro

Fluxo do Cliente

- lF|U}-'.ID do Processo

Set/2003 53 Fonte: GAV - UFSC



GESTAO POR PROCESSOS

Requirements

l

S

Suppliers

Inputs

Measures

Requirements

l

O

Outputs

C

Customers

Measures

O

Set/2003
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GESTAO POR PROCESSOS

Process - the set of steps that transform -
and ideally, adds value to - the inputs.

This process flow diagram provides:

1) A cross-functional set of activities in a
single, simple diagram.
2) Uses a framework applicable to processes
of all sizes - even an entire organization.
3) Helps maintain a "big picture”
perspective, to which additional detail can
be added.

An "at-a-glance" view of work flows.

Suppliers Inputs Process Outputs Customers
Supplier A Input 1 Cutput 1 Customer A @
Iw Cutput 2 Customer B
Inputs — the “thing”
being provided.
supplier B Input 3 Cutput 3 Custamer ©
Input 4
Supplier - the person or group providing
key information, materials, or other
Supplier C| resources to the process. utput 4 Custormer D

Outputs - the final
product of the process.

Customer - the person, group, or
process that receives the Output.

These customers can be either
internal or external and provide the
necessary requirements to be
placed on the output or the
performance of the process. See
the requirements matrix.

Key Variables

“Wariahle A € —
“ariable B

Key Variables - major factors working as either an enabler or an impediment to the
success of the process in delivering the product in accordance with the customer's
requirements.

Set/2003
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X MATRIZ DE
GESTAO POR PROCESSOS RESPONSABI L I DADES

PROCESSO DE LANCAMENTO DE NOVOS PRODUTOS

ATIVIDADE FUNCAO APROVA COORDENA EXECUTA PARTICIPA SUPORTA NAO ATUA
Gerente de Produto
Marketing

Financas

1- Avaliagdo da adequacéo do produto as Eng do Produto
necessidades de mercado Service Readiness
Operacoes

Local Agency Coordinator
Qualidade

Gerente de Produto
Marketing

Financas

Eng do Produto

Service Readiness
Operactes

Local Agency Coordinator
Qualidade

Gerente de Produto
Marketing

Financas

Eng do Produto

Service Readiness
Operacoes

Local Agency Coordinator
Qualidade

Gerente de Produto
Marketing

Financas

Eng do Produto

Service Readiness
Operactes

Local Agency Coordinator
Qualidade

2- Estudo de mercado local para o produto
(forecast de ordens, revenue, margem)

3- Deciséo de comercializagao local do produto

4- Avaliagdo de capacity para atender & demanda
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MODELO DE

GESTAO POR PROCESSOS L

Processo geral de tratamento da Infra-estrutura

Enfoque Horizontal:

Rotina
Procedimentos
especificos
I‘-il;m;;adda;s (@ )—=  Manutengao Freventiva

Fluxograma
padronizado: Coreiva ||t 02 0510
SIPOC: e
Y
Pesquisa de
Satisfagio

I 3 . - Y
Avaliag&o do Processo: )

REWS

Y

»  Layout novo

Espagi de

Descricdo Geral: > e @)

Alteragao de Lay
o aut

\—t Préprio site
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MODELO DE
MAPEAMENTO

GESTAO POR PROCESSOS

Enfoque Horizontal:

Fluxograma
padronizado:

SIPOC:

Avaliacéo do Processo:

Descricao Geral:

SIPOC

Limites do Processo -- Infira Estruiura

Fornecedor

Entradas

” Processo

I Saidas

Cliente

EFews

Mecessidade de
planejamento

Manutencio
preventiva

PL realizada

Organizacéo

Participante do G2

Solicttagio de
ConegAo

Manutengao corretiva

Trab realizado

Paticipacio de 2G0)
{zolicitagio)

Tsuario (Gerente)

solicttagio de
alteracio de espago
(Lay out)

Lay out {(Alterado)

Lay out alteradae, ou
[ustificativa do nfo
atendimento da
solicitacio.

=olicitagfo

Solicttagio

Solicttagio de projeto
de lay out

Lay cut novo

Projeto mplantade

Solicttagio

Set/2003
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GESTAO POR PROCESSOS

Enfoque Horizontal:

Fluxograma
padronizado:

SIPOC:

Avaliacao do
Processo:

Descricao Geral:

MODELO DE
MAPEAMENTO

Avaliacdo do Processo

Requisito de Enirada I
Qualidade de entrada ||

Critérios de Aceitagiio
Qualidade de saida I Processo Clienie

Atendimento da necessidade |[Participante do 5G0)
identificada {sohcitante)

Processo Fornecedor ||

Cualquer participante do

5GQ Eegistro noe aplicative padrio

Fator critice de Sucesso (processo/atividade mais imporiante)

Indicadores do Processo
Meta (SLA) I Periodicidade

||Implementag§c| do processos ” Mengal

Titulo |

|
| Tempo de realizagio
|

Registros da Qualidade

Set/2003

Identificacsio: Registro da solicitagio
: : Liwres para solicitacfo, restrito
Sistemna corporattvo cotn acesso ara as demais fancties b drea
Armaz to: liwre para cadastramento de Protecio: .
CHAMER £ para roleean de EEWS — com Baclup padrio
solicitagfies .
Corporatrro
Temnpo de retencio: [ndefinido Desting apis retencio: Mao Aplicawvel
F— Indexado por n* de OF efou
L solicitante
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MODELO DE
MAPEAMENTO

GESTAO POR PROCESSOS

Titulo:
Histérico
Rev. Mudancas
0.INDICE
1. OBJETIVO
2. GLOSSARIO
Fluxograma
B 3. DOCUMENTOS ASSOCIADOS
padronizado:
4. RESPONSABILIDADES
5. INFORMAQCES ADICIONAIS DO PROCESSO
6. INSPECAO DO PROCESSO (METODO E EQUIPAMENTOS NECESSARIOS)
SIPOC:
1. OBJETIVO

Garantir em pleno funcionamento todas as instalagdes (ar condicionado, elétrica,
hidréulica, civil, mecéanica, telefonica e dados) da Organizag@o, bem como aojar as
pessoas adequadamente para realizarem um bom trabalho, em ambiente confortavel e

. ~ Seguro.
Avaliacéo do Processo:

[Retornar ao topo] [Retornar ao indice]

2. GLOSSARIO

-  REWS-— Rea States Workplaces Solution

[Retornar ao topo] [Retornar ao indice]

Descricdo Geral:

3. DOCUMENTOSASSOCIADOS

QOutros documentos rel acionados com o processo (outros processos, formul &rios,
manuais, instrucoes, etc)

|N° Doc \Titulo \Atividade/Processo ao qual o doc se aplica
| | Check List \

[Retornar ao topo] [Retornar ao indice]
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CONSULTA “ON-LINFE’

GESTAO POR PROCESSOS

AOS PROCESSOS
Manual do Sistema de Gestio da GQualidade
Lista de Processos do(a) Diretoria
Codigo Ultima Rev. Titulo
ORG .00.029 =R Macro Processo Organizacional
ORG .01.065 1/16/03 Business Plan
ORG.01.063 11603 Interacdo com a Cliente
Lista de Processos dofa) Operacdes
Cédigo Ultima Rev. Titulo
ADK.03.153 8/11/03 Processo de Infra-estrutura
Lista de Processos dof{a) Procurement
Codigo Ultima Rev. Titulo
AS.01.099 512103 tacro Processo de Procurement
Lista de Processos do(a) Atendimento
Codigo Ultima Rev. Titulo
CSC.02.035 12/20/02 Atendimento ao Cliente - Macro Processo
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CONSULTA “ON-LINFE’
AOS PROCESSOS

GESTAO POR PROCESSOS

Ajudaon-line pode ser til

wHuml

[
L

8L T

Enfermeira, acesse a internet, va até
cirurgia.com e cligue no icone ‘Vocé esta
totalmente perdido’.
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GESTAO POR PROCESSOS

INDICADORES DE DESEMPENHO




GESTAO POR PROCESSOS

INDICADORES DE
DESEMPENHO

Niv ] . A

?I de Nivel da Organizacao | Abrangéncia |Detalhe
| ndicador
Macro AltaDirecéo Grande Pequeno
Intermediario | Diretoria, geréncia, etc. Média Médio
Elementar Operacoes Pequena Grande

Set/2003
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da Qualidade 2000



INDICADORES DE
DESEMPENHO

GESTAO POR PROCESSOS

Q Alta administracéo Q
O
D
[\ VAN 8
@) o
U0 a o
O geréncia S
D ‘ ’ 3
@)
Q. D
= =1
: VAANVARNVARNS 4
) ‘ ® .0 ¢
operacgao
Set/2003 65 Fonte: Prémio Nacional
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GESTAO POR PROCESSOS

TIPOS DE
INDICADORES

TIPO ENFOQUE EXEMPLO
Tempo paraque a
Prazo Qual é o tempo deciclo do ordem do cliente
Processo? sgja processada e
Eficiéncia. concluida
Quai s recursos sao necessarios Pessoas, material,
Custo para gque 0 pProcesso execute sua | sistemas,
Missan? transporte
Qual €0 nivel de atendimento as | Integridade dos
Qualidade | Eficacia expectativas e necessidades dos | produtos entregues
clientes? ao cliente
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GESTAO POR PROCESSOS

RUN CHART

B
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GESTAO POR PROCESSOS

Set/2003
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~ CARTASDE
GESTAO POR PROCESSOS CONTROLE

"

Moper conteol limit e
ﬂ + ' " % X L *
_ e e A e
: * W o & .1
i

Lawer control imit
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GESTAO POR PROCESSOS

Set/2003

In this illustration both
curves have the same
mean and standard
deviation, yet only one
of them is accurately
described by the

equation for a normal |
curve.

70

DISTRIBUICAO
NORMAL

This is a normal curve

Fonte: Internet Stat Glossary -
http://www.ani matedsoftware.com/statgl os/statgl os.htm



GESTAO POR PROCESSOS HISTOGRAMA
Coffee Shop Data _\\1

~
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Mumber of People

&
4
2
0
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GESTAO POR PROCESSOS CAUSAS DE

VARIANCIA

Variancia de uma variavel aleatoria € um nimero nao negativo que
expressa o grau de distribuicado de valores dessa variavel. Assim,
guanto maior a variancia, mais espalhados estao os valores
observados em relacéo a média

As causas de variancia em um processo podem Ser:

Comuns. aguelas que sao inerentes ao proprio processo

Ex: diferenca de personalidades e habilidades entre atendentes de uma
central telefonica

Especiais. aguelas que n&o correspondem ao conjunto de fatores que
compOem O processo

EXx: queda de energia em uma central telefonica
Set/2003 72



PROCESSO SOB

GESTAO POR PROCESSOS CONTROLE ESTATISTICO

Control Chart (X) for Cure times

45
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Control Chart (R} for Cure Times
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Order Humber
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PROCESSO FORA

GESTAO POR PROCESSOS DE CONTROLE

X_bar Control Chart for Curetime

43

3 TUCL- _F_“\ MH

5
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Order Humber
R Control Chart for Curetime
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- CARTASDE
GESTAO POR PROCESSOS CONTROLE

Example X-R Control Chart of Telephone Response Times

d i 3
I:I ;".I -. .ﬁl"LI Dm _
E -rx — ] - Avy ER‘“ . Avy
™
b S L b
d 4
4 : =
h 5 - =
I: e u - - = | o I: [} [} -
C - = = m § =m = Avy Cm W = Avi
] b
d 4
4
E = w =
- - Ay
C " u = =
b e )
A

Set/2003 75



- MELHORIA DE
GESTAO POR PROCESSOS PROCESSO

Out of cjmnl : In Control Process Improvement
UCcL A : = (Reduced V ariatior)
- W . R 4 - TCL
,-"'fi'\ o AN A e A LA - = S
= %"f \:I . -I:'I-/ \'/# o e B_o- \a;/ b
! LCL
oL =
: | Titm e
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TIPOS DE
CARTA DE CONTROLE

GESTAO POR PROCESSOS

» Carta por Variaves— utilizada guando as medicdes sdo quantitativas

Ex: atura, peso ou espessura.
Um tipo de carta de controle por variavel é acarta X-R.

» Carta por Atributo — utilizada guando as medicoes sao qualitativas

Ex: por exemplo, aceite/ rgeicéo, bom / ruim.
Os tipos de carta por atributos sao:

 Np — para medi¢oes que representam contagens. Ex: Quantidade de pecas
defeituosas

* p — para medicoes percentuais. Ex: Percentual de pecas defeituosas

» ¢ — paramedir defeitos em unidades de tamanho constante. Ex: Quantidade
de imperfeicdes em chapas de vidro

 U— paramedir defeitos em unidades de dimensao variavel. Ex: Quantidade
de imperfeicbes em pedacos de pano
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X DESEMPENHO PREVISIVEL
GESTAO POR PROCESSOS R

Quando o0 processo esta sob controle estatistico, somente
existe atuacao de “ causas comuns’ em sua variabilidade.

Portanto, seu desempenho é previsivel, pois sua distribuicao
é aleatdria e Simétrica em torno da média, e existe uma
probabilidade de 99,7% de que sua performance estgja
contida no intervalo compreendido entre (média—3 Sigma) e
(média+3 Sigma)
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~ PROCESSOS
GESTAO POR PROCESSOS PREVISIVEIS

Previsao e otimizacao podem
ser complexas

Vamos |4, nao :-E’:
podemos errar
.- - & .;
HES
= B
e Z
T 3 |

A
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- CONTROLE
GESTAO POR PROCESSOS ESTATISTICO

Matematica ndo e tudo

Mas eu
continuo nao |
entendendo as
mulheres.
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GESTAO POR PROCESSOS

AVALIACAO DO PROCESSO




~ AVALIACAO DO
GESTAO POR PROCESSOS PROCESSO

PROCESSO DE LANCAMENTO DE NOVOS PRODUTOS
CHECK LIST DE VERIFICAGAO

ITEM DE VERIFICACAO CLOSED | PENDING|DUE DATH
1- Avaliacdo da adequacao do produto as necessidades de mercado
1.1 - Quais séo as necessidades de Mercado atendidas pelo produto?
1.2 - Como o produto responde a essas necessidades de Mercado?
2- Estudo de mercado local para o produto (forecast de ordens, revenue, margem)
2.1 - Qual é a previséo de ordens mensal, trimestral e anual?
2.2 - Como essa previsao foi elaborada (com base em que critérios)?
2.3 - Qual é o preco de mercado para o produto?
2.4 - Qual é o break down dos custos associados (impostos, garantia, distribuicdo, manufatura, etc.)
2.5 - Qual é a margem unitaria?
2.6 - Qual é a previsédo de revenue e margem (mensal, trimestral e anual)?
2.7 - Qual é o investimento p/ comercializar o produto localmente (campanhas,agency,manuais,configuragdo,etc.)?
2.8 - Como esse investimento sera amortizado / pago?
3- Decisao de comercializacdo local do produto
3.1 - Quais sao os riscos envolvidos na comercializacdo local do produto?
3.2 - Com base em que analise e critérios a decisdo de comercializac¢éo local foi tomada?
4- Avaliacao de capacity para atender a demanda
4.1 - Qual é a capacidade de vendas (for¢ca direta e canais) para atender a demanda local?
4.2 - Qual é a capacidade de logistica de opcionais (disponibilidade, lead time, distribuicdo)?
4.3 - Qual é a capacidade de logistica de produto (disponibilidade, lead time, distrubuicéo)?
4.4 - Em caso de producéo local, qual é a capacidade de manufatura?
5- Exigéncias do mercado local (manuais, imagem, configuracdo, garantia)
5.1 - Como estdo sendo atendidas as exigéncias quanto aos manuais (traducao,clareza,objetividade,user friend)?
5.2 - Como estdo sendo atendidas as exigéncias quanto a imagem de sw (traducao, drivers, compatibilidade)?
5.3 - Como estdo sendo atendidas as exigéncias quanto a configuracao (teclado, modem, DVD, etc.)?
5.4 - Como estdo sendo atendidas as exigéncias quanto a garantia (certificado de garantia local)?
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" CLIENTEE
GESTAO POR PROCESSOS FORNECEDOR

Bom cliente: aquele que cobra as melhorias e 0
pronto atendimento, informando ao fornecedor as
suas necessidades.

Bom fornecedor: aquele que melhora
continuamente, consulta as necessidades dos
clientes e procura satisfazé-lo

Set/2003 83 Fonte: GAV - UFSC



X PONTO DE VISTA
GESTAO POR PROCESSOS e

Alcancar a satisfacao total do cliente, requer avaliar o
que fazemos, sob o ponto de vista dele.

PERSPECTIVA DO CLIENTE

Set/2003 84 Fonte: GAV - UFSC



PONTO DE VISTA

GESTAO POR PROCESSOS e

O gue serve paraum cliente pode
Nao servir para o pProximo

)
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- GARGAL OSDE
GESTAO POR PROCESSOS PROCESSO

Gargal os de Processo correspodem a etapas ou atividades que
“ditam o ritmo” do processo. Para melhorar a eficiénciado
Processo, € preciso identificar quais sdo seus gargalos, e eimina-
los, ou transferi-los para outro ponto.

Ex: Normalmente, atividades de alimentagcéo manual de dados
em sistemas informatizados representam gargal os, pois
“represam” o fluxo normal do processo.

Em alguns casos, 0s gargalos sao visivels (como em linhas de
producao). Em outros, é preciso realizar uma intensa pesquisa
para que segjam descobertos (como normal mente ocorre em
processos administrativos).
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MELHORIA CONTINUA X
BREAK THROUGH

GESTAO POR PROCESSOS

Melhoria Continua: atingida aos poucos, de forma gradativa,
com baixo investimento e pequeno risco, normal mente como
resultado de mudancas sutis realizadas a partir do processo atual

Break Through: ruptura brusca no desempenho, resultando em
grande salto no patamar de performance, normal mente como
resultado de uma reengenhariatotal no processo, realizada a
partir de ato investimento e envolvendo elevado nivel de risco.
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5 TESTANDO MUDANGAS
GESTAO POR PROCESSOS NOS PROCESSOS

Experiéncia em simulacoes gjuda

- Alguém aqui sabe jogar o Flight
' Simulator da Microsoft?
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GESTAO POR PROCESSOS SUMARIO

A organizacao precisaidentificar seus processos criticos a partir da estratégiae
gerencia-los com base em um enfoque sistémico e integrado

 Os esforcos de mapeamento devem ser concentrados Nos Processos criticos,
partindo dos macro-processos e descendo até os niveis de sub-processos
adequados para que sgjam identificadas oportunidades de melhoria significativas

» Mapeamento de processo € um meio e ndo um fim. O que realmente importaé o
cumprimento dos objetivos e metas estabel ecidos

 Os processos criticos devem ser gerenciados por um proprietario, que assume a
responsabilidade por seus resultados

» Indicadores de desempenho devem ser utilizados para avaliar e monitorar a
performance dos processos

» Melhorias em processos devem ser atingidas a partir de abordagens estruturadas,
gue possibilitem o desenvolvimento e a implementacéo de mudancas que
produzam efeitos benéficos e sustentaveis ao desempenho do processo
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