Processos:
conceituacao, gestao, redesenho

Texto base: Vaz (2008)

Processos: conceitos basicos



Processo: o que é

Davenport (1994):

* “conjunto de atividades estruturadas ecmedidas destinadas
a resultar em um produto especificado para um
determinado cliente ou mercado”;

 “ordenacao especifica das atividades de trabalho no tempo
e N0 espaco, com um comeco, um fim, e inputs e outputs
claramente identificados”

* “uma estrutura para a acao.”

* Gomes (2006):

“Os processos correspondem a um conjunto
de recursos e atividades inter-relacionados que
recebe insumos e transforma-os, de acordo
com uma logica preestabelecida (...) em
produtos/servicos, para responderem as
necessidades dos clientes”.



Processos: caracteristicas basicas

* Delimitacdo: tém um comeco e um fim claramente estabelecidos.

* Em geral, tendem a articular-se entre si no interior de uma organizacao
ou no ambito de um macroprocesso: normalmente o fim de um processo
€ 0 evento de disparo (inicio) de outro processo. Isto faz com que a
intervencao de redesenho de um processo leve em conta essas ligacdes
com outros. Dificilmente é possivel alterar apenas um processo,
isoladamente. Por exemplo, ndo € possivel alterar o processo de gestéo
de estoques de suprimentos sem intervir também no processo de sua
aquisicao.

» Qutras caracteristicas (12 aula) rotineiros, preconcebidos, padronizados...

Processos e politicas publicas

* Os processos, assim, podem ser entendidos como
elementos centrais da operacao das politicas
publicas. Uma vez que as politicas publicas
implicam acGes do poder publico, normalmente
complementadas por um conjunto de atores da
sociedade ou do Estado, também implicam a
operacao de processos que tornem estas acoes
viaveis, eficientes e eficazes.



Processo vs Projeto

« Uma distincdo importante a se fazer, especialmente na Administracdo Publica, € entre
projetos e processos. Processos sao atividades continuas, estruturadas e rotineiras. O
processamento de um caso ou evento tem comeco e fim, mas o processo mantém-se
“indefinidamente”, pois repete-se para outros casos. E o caso da emisséo da carteira de
identidade: o processo permanece existindo apds a emissdo de uma carteira individual, e
sera repetido na emisséo da carteira de identidade do cidadao seguinte.

J& um projeto, entendido ndo somente como plano para implementacéo de algo, mas
como conjunto de atividades, como normalmente é usado na administracéo publica,
articula um conjunto de atividades nao continuas e nao rotineiras. Ao terminar o
processamento da implantacdo do projeto, o projeto esta encerrado. A implantacao de
uma central de atendimento ao cidaddo para emitir carteiras de identidade € exemplo de
um projeto. Uma vez inaugurada a central, e 0os processos nela previstos passando a
seroperados, o0 projeto esta encerrado.

Processos: componentes

Entradas: sdo os insumos necessarios ao funcionamento do processo;
Saidas: sdo os produtos e informagdes geradas pelo processo;

Procedimentos de operacgdo: sdo as varias operacgdes, estruturadas de maneira logica e
preconcebida, que garantem a transformagéo dos insumos em produtos;

Critérios de controle: sdo os elementos de avaliacédo, baseados em padrdes de desempenho
preestabelecidos, que permitem a mensuracao de resultados e o controle pelos gestores do
processo;

Recursos humanos: séo as pessoas envolvidas nas varias etapas de opera¢ado do processo;

Infraestrutura: sdo os recursos materiais que criam as condi¢des basicas para a operacao do
processo, como instalacdes, equipamentos, materiais de consumo, etc.;

Tecnologia: séo os recursos tecnolégicos empregados, incluindo tanto os recursos fisicos
(computadores, maquinas etc.), como os softwares.



Processos: representacao grafica

* Fluxograma simples

Processos: representacao grafica

* Fluxograma funcional, ou de raias
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EXPEDICAO FATURAMENTO




Processos e seu ambiente

* Ao se pensar na gestdo ou no redesenho de processos, € necessario levar em
conta que 0s processos nao existem descontextualizados. Ndo caem do céu.
Processos estao vinculados a organizacfes ou a redes de organizagdes
articuladas na cadeia de suprimentos de uma politicas publica. Sado operados
por pessoas concretas, inseridas em um ambiente social. Portanto, os
processos estao expostos a influéncia da cultura organizacional, dos objetivos
e estratégias organizacionais, as normas e politicas organizacionais. Da
mesma forma, estdo submetidos a um ambiente, incluindo a regulagéo interna
e externa das organizacgdes, a tecnologia disponivel, os condicionantes
econdmicos, culturais, sociais etc. Nao € possivel analisar um processo sem
identificar claramente suas relacfes com o ambiente interno e externo das
organizac0es a que pertence.

Processos. gestao, redesenho



Gestdo de processos: 0 que é

* Procedimento continuo (permanente) de
repensar 0S processos para:

— Garantir que os processos da adm. publica se
mantenham eficazes / eficientes

— Garantir que os processos da adm. publica se
mantenham com foco no cidadao

Gestao de processos: decisoes

e 3 grupos de decisdes inter-relacionados
— Decis0es sobre recursos humanos (ex:
terceirizacao vs equipe propria; composicao da
equipe...)
— DecisOes sobre organizacao do trabalho
(modelagem do processo)

— DecisOes de tecnologia (sistemas)



Redesenho de processos

* A gestao os processos muitas vezes atinge o limite.
Condicdes estruturais, novos objetivos e estratégias
organizacionais, transformacodes da base
tecnoldgica, alteractes de expectativas dos clientes,
mudancas legais, obsolescéncia de sistemas e
equipamentos e outros motivos podem levar a
identificacao da necessidade de realizar
transformacoes estruturais Nnos processos.




