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* Processo de Negocio

* Gerenciamento de processos de negdcio — BPM

* Diferencas entre a abordagem Funcional e por processos
* Ciclo de vida de BPM



Objetivo geral

» Apresentar uma visao geral da importancia
da gestao por processos e de todos 0s
conceitos e estratégias relacionadas ao

gerenciamento de processos de negocio com

foco do cliente.



Conceito de Processos

Toda Organizac¢ao é uma colec¢ao de processos que
sao executados.

Nao existe um produto ou um servigo oferecido por
uma empresa sem um processo.

Nas empresas, embora ndo estejam
documentados (mapeados) em detalhe, eles x
sao conhecidos e executados

Ex: Atender ao Pedido do Cliente
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Definicao de Processo

“uma série de etapas criadas para produzir um produto ou servico,
incluindo varias funcdes preenchendo as lacunas existentes entre as
diversas areas organizacionais, objetivando com isto estruturar uma
cadeia de agregacao de valor ao cliente” (RUMMLER e BRACHE,

1995);



Tipos de atividades

* Valor agregado
— Ex. contatar o cliente dias depois da manutencao para verificar se esta
satisfeito
 Handoff — Transferéncia de controle

— Transferir um cliente a outro departamento apods identificar em que categoria
esta a questao (demanda do cliente) e determinar o grupo interno incumbido
de resolve-la, € um exemplo de handoff

e Controle e atividades de controle

— Controles identificam excecoes

— Uma atividade de controle € um ponto de verificacao especifico de validade
em um processo



Exercicio 1

Cenario 1: Crie um processo para que 2 pessoas movam pedras do local de origem
para o local de destino

20 metros

—C—C——> ocal de

destino

Cenario 2: melhore o processo para que 10 pessoas movam pedras do local de
origem para o local de destino.



Conclusoes do exercicio

Processo ndo é algo imutavel, varia em func¢do do tamanho da
organizag@o, da infra-estrutura, das ferramentas disponiveis etc.



Caracterizagcao do processo

Proposito

Expectativa

Indicador de Desempenho

Evento Inicial e Evento Final (resultado)
Entradas (insumos)

Regulacdes (opcional)

Recursos de Suporte (opcional)

Saidas
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Principais passos



Exemplo de Apresentacao dos processos

Gerir corpo

docente
REGULADORES

Regimento pré-reitoria de pds-graduacao, deliberagao internas da CCP

Informacgdes (publicagdes, | EXPECTATIVA:

participacdes em Gerir corpo docente para haver o melhor equilibrio entre as atividades
congressos, horas-aula, fim | de ensino, pesquisa e extensdo

do credenciamento) sobre

os docentes. Docentes recredenciados

Solicitacdo de e docentes credenciados.

EN |credenciamento

TR | Processos que o acionam INDICADORES: Lﬁ

o
AD [-Solicitar aprovagao de Pontuagao em publicagbes >
AS | programa novo % de docentes engajados em disciplinas e pesquisas de

- Processos acionado
sustentabilidade

Quantidade de aulas ministradas por cada docente

-Matricular em curso
- Manter disciplinas

RECURSOS: Sistema de informacgao

Atividades Aplicar regras Orientados / Orientador Recredenciar
Credenciar Credenciar co-orientadores
-Docente permanente, colaborador, visitante Credenciar docentes de outras unidades / programas / paises

-Colaborador especifico




Abordagem funcional: limitacoes

W\

Barreiras

hierarquicas Barreiras Ilhas isoladas

funcionais de

conhecimento
As origens dos problemas de comunicacao nas empresas que
adotam a abordagem administrativa funcional



Custo deteccao do problema

-
- ® ®
@ °®
- -
Quanto mais tarde @

descobrimos um
@ problema no processo

Maior o custo

para resolver?




Visao Tradicional X Visao Por Processos

m Visao tradicional Visao por processos

Foco Chefe Cliente
Relacionamento primario Cadeia de comando Cliente-fornecedor
Orientacao Hierarquica Processo

Quem toma decisao Geréncia Todos os participantes

Estilo Autoritario Participativo



O que se espera quando gerenciamos processos end to end?

Identificacao de Eliminacao de Situacoes
Pontos Criticos de Retrabalho

Construcao da
Memoria
Organizacional

Clarificacao das
Operacoes e das
Responsabilidades

Eliminar Gargalos
e Entraves do
Processo

Monitoramento
de Indicadores de
desempenho

Maior Agilidade

nos Processos Reducao de Custos



BPM- Business Process Management

BPM é um abordagem disciplinada para:

Integrar estrategias e objetivos de uma
organizacao com expectativas e
necessidades de clientes, por meio do foco

em processos ponta a ponta.
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Ciclo de vida BPM

Desenhar e

Implementar
odelar P

Oeganzaton
Process Defniion
Frocess Resporsibiiy
Process Sponsoship - Phases
Leadership Frocess Measures ..

Process Awareness
(Peeple Involvernent) Va)‘ug.?

Process Allgnment
snformaton
Technology

Mebado gy

LTukure &
Siralegy

Analisar £
biagrams de ciclo

Culture

Planejar Refinar
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Toda organizagao existe para agregar valor

Governo Cliente

Organizacao

Acionistas Funcionario

Fornecedor
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Experiéncia do usuario

BPM INNOVATION J d d Cl' ient
BPM INNOVATION d H
FEA-RP / USP ornada ao Lliente LABTOOLS FEA fB fUSP Mapa de empatia LABTOOLS
Agdes Experimentar kD Avaliar projeto A Pensa e sente
orgamento contrato Solichtar - B
" Busar manutencio p— Medo de Receio de trocar Medo de
[ Lt Agendar visita Agendar instalagio - S equipamento com | por uma soluao
Ly informagaa . iR pouca qualidace diferents da equipamenta
Sera queesse Se o tem custos/ » - Necessidade,/ Desejo Se ndo tiver b
Pensamentos| =qupameniotem | Mo tem fidelidade. EESETS Escuta e Plopacacky S S
boa qualidade? posso experimentar! prm”upar il A perel de equipamentos experimentar
Wou economizar Quero ter o producio de agua Ecenomizei! T 7
/ Quero reduzir equipam./ Nao quero . T — -
o , Outros usuarios - - .
K o desperdicio investir no imobilizado & e T Qualidede :venj[g ;
. [— Entusiasmo / ) equipamento o elras
Sentimentos Medo An-ma;au por Entusiasmo Receio e—— Fabricantes de
methoria i , § f
Satisfacio consagrados uulfz’:‘:r"p:gu‘z“;il‘uf“fz‘; . 7 CoUTEbIERcE
Empatia Confianca  Desinteresse Decepgio
= Projeto / Disponibilidade
7 \ Design canes
i Web site Feira / - \
Touchpoints | {=°2F | Telefone s Visita perisdica ) ) -~
Reunido projeto Instalagao com manutenco ~ - -
preventiva ~~
Visitas | What's app Falaefaz ~
. Pesquisa /
Manter N Estudar Levar Levantar Buscar novas — ) Andlise de 2
siin IT:Iﬂr‘c‘;r D,:‘:,’:;ZZN previamente a Desenhar projeto G N tecnologias e - Andlise clinica Experimenta Custos Benchmarking Fnh\r\liu ul\:;ﬂrl\d:
online = empresa e o cliente nove emergentes selugoes equipamento .
Responder Elaborar Preparar Gerar relatéric téenico | Recolher arquivos
Proipedta | e-maile proposta de Reaizar medico | documentagioe mensal (clientes de gerados pelo Dor Ganho
mensagens  prega (planilhal Ipres. equipamento (EPI) comedatol equipamento
. Manutengao complexa P - Ganhona Redugéo d
. Falta de software Cliente Equipamento Volume de producio . ronto Baixo custo de L lE Dl
Incidentes B AICETREEAD especifico para et Fatiar Roarsem | | Vazarmenies St o e gasto de energia & atendimenta | manutencio | | 'eProdudBildsde | | s pperacional
de clientes EaTlEe o realizar projeto g cartucho Leen Dt e ' ! das analyses
= no SPAM Customizacao
{comodate} Cobrir prejuizos Pico de energia gerar Necessidads Dificuldade de manuseio Falta de solugbes no Produtividade | Contnuidade de Redugio do
- R o
das falhas de perda das informagaes Inadimpléncia de de equipamento do Mercado para volumes do fomecimento | investimento Inovacio
instalagao @0 cartdo de memoria customizagao mercada intermediarios de agua equipamento de dgua no imebilizado IR




Tipos de Processos

e Existem trés tipos de processos
— Primarios (chamados de processos essenciais)
— De suporte (gerenciamento de recursos)
— Gerenciamento (medir, monitorar e controlar atividades de processos)
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Entender o Contexto

& = \ |
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Unidade de Pesquisa Clinica e assisténcia - ensino - pesquisa




Diagrama de contexto - Exemplo

Reguladores Pré-Reitoria

Comissao CCP Comissao CPG

Normas

Clientes

Fornecedores

Agéncias de Recursos financeiros
Fomento
Carteirinha de .

transporte Ensino Alunos
Transerp . . >
Ensino de Pos
Bolsas a alunos Gradua(;ao Monitoramento
CAPES - bolsas > Ex-alunos

Verbas para projeto

Vaga

Candidatos

CAPES - Proap

Rarcerias Parcerias

Docentes Secdes da IES Outras Unidades

Recursos



Seledonar Protocolo (Pdblico/Académico) @

Genr contrato Seledonar Protocolo (Patrocinade) @
® Comprar Desenvolver agenda semanal de visitas (*) @
® Gerir RH Conduzir Protocolo O| Induir participante @

Gerir convénios

Coletar dados @

Monitorar Protocolo (intemo e extemo) @

® Genr Infraestrutura

Executar orgamento @

® Gestdo de Processos e Qualidade Encerrar Protocolo @

Gerenciamento do Portfdlio de Protocolos @

@ Gestdo de Normas e Boas Praticas Clinicas

Definir estudos RNPC

o — — Reguladores
Receber visitas/monitorna/auditona

@ Avaliar qualidade UPC




Reguladores

Prover Ensino de Graduacao

Elaborar
Diretrzes e
Normas

Desenvolver
Visdo e
Estratégia

Gerir Genr
Colegiado Departamentos

Avaliar IES

Genr Mandatos
de Cargos
Administrativos

Encaminhar
Demandas e
Programas de
Pro-Reitonas

Centrais

Desenvolver Curso Manter Corpo Discente

Prover Ensino

+ Desenvolver PPP

« Buscar Aprovagdo do Curso
« Evoluir Matrz Curricular

» Manter grade horaria

» Avaliar Curso

» Extinguir Curso

« Selecionar alunos (FUVEST)

» Matricular alunos ingressantes
« Transferir aluno de curso

« Trancar curso de aluno

« Graduar/Promover aluno

« Jubllar aluno

« Gerir matriculas em disciplinas
« Ministrar disciplinas

« Avaliar aluno em disciplinas

« Controlar frequéncia

« Gerir estagio

« Genr TCC

Suporte

Prover < Gernr
. Gerir Carreira
nefic) Recur
Bene CO.BOS Docente ecu -SOS.
alunos Financeiros

Prover Manter Plano
Servicos de de
Expediente Continuidade

Prover
Servicosde Tl

Gerir

GenrRH 4
infraestrutura

Prover
Servicos de
reprografia

Manter
Sequran¢a




I II I TAREFAS
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Selecionar Alunos (FUVEST)

Receber Lista FUVEST

Receber Alunos )
- Matricular Alunos Ingressantes

Gerir Matriculas de Alunos

Gerenciar Listas de Chamadas

Interna

—1 Verificar vagas disponiveis
Exlerna

Verificar Criterios - Transferir Aluno de Curso

Abrir Edital

Total
- Trancar Curso de Aluno

- Manter Corpo Discente

Parcial |

Avaliar Critérios de Aprovacio no Curso

Colar Grau
- - Graduar/Promaver Aluno

Prover Diploma

Reprovar Aluno

Jubilar Aluno

- Prover Ensino de Graduacdo

{ Centrais }



Desperdicios

Defeitos

Espera

Movimentacao

Excesso de Producao

Transporte

Estoque
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Saiu na Midia

Melhorias em processos na JBS Foods (alimentos processados) principal
resultado foi Reducao de custos, reducao de consumo de energia, compra
responsavel, programa de otlmlzagao ogistica;

Por meio da gestao de processos a Natura:

e apresentou aumento nos lucros de 5,9%,

* reclamacgdes diminuiram 46,2%

e Estrutura: donos de processos, patrocinador e guardiao do processo

Fonte: http://exame.abril.com.br/negocios/noticias/melhoria-de-processos-internos-favorece-ganhos-da-jbs-foods
http://relatorioanual.jbsfoods.com.br/gestao-de-energia/
http://exame.abril.com.br/negocios/noticias/como-a-gestao-por-processos-ajudou-a-natura-a-faturar-mais



http://exame.abril.com.br/negocios/noticias/melhoria-de-processos-internos-favorece-ganhos-da-jbs-foods

N
\/

Interfaces

l -
Reducao de ~7 Pessoas
Tempo
Confiabilidade e v Sistemas y
Qualidade w.w
‘.! \

Rotina
Reducio de 2 <‘ - ’
Custos

Satisfacao
de Clientes

a n h OS Mitig:z:: de

elhorias

Regras e

oliticas \ E

Infraestrutura

Em projetos de Melhorias de Processos temos que descobrir quais sao os
ganhos MAIS EXPRESSIVOS que podemos obter por meio da melhoria
do processo em questao
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Exercicio 1

a) Quais problemas sao observados nesse caso?

b) Como a abordagem de gestao focada em processos poderia
ajudar?
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Caso Representante de vendas

O dia-a-dia de um representante
“Qualquer pedido de mercadoria a ser feito € motivo de perda de tempo e,
consequentemente, de dinheiro e de paciéncia. As vezes, ainda ocorre o fato de sermos
mal atendidos ou mal respondidos.

Finalmente, quando depois de varias ligacdes conseguimos concretizar o pedido e sé
falta recebermos a tal mercadoria surge a grande complicacao, pois a mercadoria ja
demora a chegar na companhia e, quando chega (ao almoxarifado), |a fica. E ‘tome’
ligacOes e ligacdes. No comercial ou Industrial dizem que vao confirmar se a mercadoria
ja chegou, e, no almoxarifado, onde as encomendas chegam sem serem identificadas,
ficam aguardando nota fiscal. Ninguém se preocupa em resolver. Enquanto isso, a
mercadoria vai ficando e nds, os representantes, ligando, ligando...

Depois de tudo isso e apds ter mobilizado o coordenador e o agente comercial somos
informados, finalmente, de que a mercadoria vird na proxima carga.




Quando a carreta chega, recebemos um telefonema do conferente, informando que a
tal mercadoria nao veio. Ligo novamente para a companhia, que se justifica dizendo
gue o motorista da carreta esqueceu de pegar a mercadoria.

Dou-me por vencido e ndao me cobro mais. Cansei de ficar aborrecido e gastar
telefonemas, mesmo porque os unicos que estao felizes e ganhando com isso sdo as
concessionarias de telefonia.

Mas semanas depois o inesperado acontece. A tal mercadoria chega. Dessa vez, avisado
por radio, mal pude conter minha alegria. Alegria que durou muito pouco. A
mercadoria, além de ter vindo incompleta, chegou com o boleto vencido.”

Fonte: ALBUQUERQUE, A. ROCHA, P. Sincronismo Organizacional. Como alinhar a estratégia, os processos e as
pessoas. Ed. Saraiva. 2007. p. 15.




* O indicador tempo é a melhor forma de medir o resultado do
processo?
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Caso Empresa de Onibus Urbano

Foram feitas varias perguntas desde o superintendente ao motorista.
Uma delas foi: “Pelo que vocé é cobrado?”

No passado, quando o motorista saia, anotava em uma prancheta a hora e na volta ele

mesmo anotava a chegada. Mas a empresa viu que isso ndo dava certo e arrumou um

cartao de ponto, que também nao funcionou. Enfim, a empresa dava grande atencao a

esse indicador. Entao, fizemos outra pergunta a ele: “E o passageiro?” Sua resposta foi
ingénua e franca:

“O passageiro atrapalha, porque eu estou atrasado e ele quer subir no 6nibus, quer
descer do 6nibus, é uma tortura isso. Imagine, eu estou atrasado e uma senhora da a
mao para subir no 6nibus. Além de nao subir, vai perguntar para onde o onibus vai.”
Outras vezes, se estivesse adiantado, ao se aproximar do ponto final o motorista dirigia

muito devagar, fazendo hora para se enquadrar no indicador.

Fonte: ALBUQUERQUE, A. ROCHA, P. Sincronismo Organizacional. Como alinhar a estratégia, os processos e as
pessoas. Ed. Saraiva. 2007. p. 17.




*Evento inicial e resultado: mostra quando processo comeca.
‘Pode ser externo, associado ao tempo ou a uma mudanca de

status

a) No caso da pizza o processo comeca:
—Quando o telefone toca?
—Pedido & anotado?
—Pedido é aprovado?

0) Quando o processo termina

—
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Exercicio 3

Propdsito: Atender pedido de pizza (desde sua recebgéo até sua entrega)

* Onde o processo comec¢a?
* Onde o processo termina?

O Telefone Toca
Pedido € Anotado
Pedido € Aprovado
Pedido esta Pronto
Entrega é Programada
Pedido € Entregue
Pagamento & Recebido

30 Minutos
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OBRIGADA!



