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a Apresentagdo do Documento

Este documento consiste na descricdo detalhada da Metodologia de Gestdo de Processos sendo a
base para consolidacdo da maneira como a Diretoria aplica a disciplina de Gerenciamento de Processos
de Negocio (BPM) em seu dia a dia com o intuito de promover o alcance de melhores resultados para a
organizacao.

Em 2015, em conjunto com a empresa EloGroup, foi desenvolvido a Metodologia de Gestdo de
Processos. O resultado do trabalho esta expresso no contetdo apresentado neste manual. E
recomendavel que este documento seja atualizado a medida que a organizacédo evolua em maturidade
na aplicagdo dos métodos e ferramentas aqui propostos.

O contetdo foi desenvolvido tendo como base o modelo de referéncia da EloGroup, denominado
“Framework de Gestao por Processos”, que foi devidamente customizado para atender a realidade
da organizacdo. Este € um modelo que consolida as melhores praticas de mercado na aplicacdo da
disciplina de BPM, sendo um importante insumo para o desenvolvimento do contetdo proposto.

A Metodologia de Gestdo de Processos tem como principal objetivo viabilizar o alcance de melhores
resultados sustentaveis por meio da estruturacdo de métodos e boas praticas de gestédo de processos,
de acordo com 0s anseios estratégicos e interesses do Sistema Industria.

O Escritorio de Processos Organizacionais, nucleo pertencente a gerencia, € o responsavel por
atualizar, disseminar e replicar o contetdo desta metodologia na pratica do dia a dia, porém as unidades
finalisticas e de suporte do organizacdo também devem atuar de maneira colaborativa na adog¢do dos
métodos e ferramentas aqui propostos.

Acredita-se, num médio/longo prazo, na disseminacdo desta metodologia para toda a empresa. Porém,
num primeiro momento, é importante centralizar esta atuagcdo num escopo de trabalho controlado, a fim
de gerar resultados rapidos para posterior replicacdo de uma metodologia madura e j& reconhecida
pelos resultados proporcionados apés a sua aplicacao.

Recomenda-se a utilizacdo deste conteudo como um guia de referéncia para o profissional
“praticante” de BPM. O Escritério de Processos Organizacionais encontra-se a disposicao para
esclarecer eventuais dividas que possam vir a surgir a partir da leitura deste manual. Aos praticantes
interessados em aprofundar seus conhecimentos na tematica de Gerenciamento de Processos de
Negocio, € recomendavel a busca por bibliografia e formacao especializada.

A equipe do empresa envolvida na construcdo da metodologia foi composta pelos profissionais do

Escritorio de Processos Organizacionais em parceria com os consultores da EloGroup.

UFPE

Décio Fonseca, Shirley Cruz, Thiago Rodrigo Mendes da Silva, Luciana Lamkowski Miguel, Felipe

Peixoto Pinheiro de Oliveira e Gongalo Cavalcanti.

EloGroup

Ricardo Avila e Michel Toledo.
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a Introducéo ao Gerenciamento de Processos de Negdcio (BPM)

O Gerenciamento de Processos de Negoécio (BPM) € uma disciplina gerencial que tem por objetivo
promover o controle, sustentacdo e transformacéo dos processos das organizacdes para o alcance de
melhores resultados.

As bases para a formacdo dos conceitos que permeiam BPM surgiram muito antes de sua titulacédo
como disciplina gerencial. Segundo Paul Harmon, quatro importantes pilares formam as origens do
Gerenciamento de Processos de Negdcio, sdo elas:

Especializacdo do Trabalho: Os principios da administracdo cientifica estipulados por Taylor e
posteriormente impulsionados por Ford ofereceram as bases para a especializacdo do trabalho,
producdo em larga escala e aumento de produtividade.

Movimento da Qualidade: A preocupagdo com a qualidade do produto/servico final entregue
considerando preco, confiabilidade, prazo de entrega, celeridade e satisfacdo do cliente, além da
aplicacdo de técnicas estatisticas para controle da qualidade, foram conceitos trazidos por Juran e
Deming, movimento denominado Qualidade Total. Neste contexto, destaca-se as influéncias do
Sistema Toyota de Produgéo (Ohno) que também ofereceu as bases para as metodologias Lean
Manufacturing e o Six Sigma.

Gestéo Estratégica do Negocio: O entendimento da organizagdo como um conjunto de processos
gue entregam determinado valor ao cliente foi langcado por Porter, que aponta para o fato de que a
vantagem competitiva de uma organizacdo somente é alcancada por meio da transformagédo dos
resultados daqueles processos que reforcam a sua proposta de valor. Os conceitos trazidos por
Kaplan & Norton também contribuem para a formacéo da disciplina de BPM, reforcando a importancia
do estabelecimento de métricas nao financeiras para a gestdo do desempenho das organizagdes.

Tecnologia da Informagao: A evolucdo do suporte tecnoldgico a processos de negocio é evidente
nas ultimas décadas com o surgimento de diversas tecnologias como por exemplo: sistemas ERP,
workflows, integracéo de aplicativos (EAI), sistemas Bl e arquiteturas orientadas a servico (SOA). A
orientagdo do desenvolvimento de sistemas de informagdo de maneira aderente ao desenho dos
processos de negdcio é uma tendéncia trazida pelo BPM.

Gestdo do Estratégica do Negécio

[

Movimento da Qualidade

Especializagdo do

Trabalho BPM

Tecnologia da Informagdo

Figura 1: Pilares conceituais do Gerenciamento de Processos de Negocio (BPM)
Adaptado de Paul Harmon, Business Process Change, 22 Edi¢ao (2007)
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Dadas as influéncias histéricas, evolucdo dos estudos académicos e das aplicacdes praticas de
mercado, na década de 2000 o Gerenciamento de Processos de Negdcio consagrou-se como uma
disciplina gerencial. As organizagfes publicas e privadas no Brasil € no mundo estéo se valendo dos
conceitos, boas praticas, métodos e ferramentas propostos pelo BPM para aprimorar o dia a dia de seus
processos.

O Gerenciamento de Processos de Negdécio vem sendo
mundialmente disseminado por meio da ABPMP®
(Association of Business Process Management
Professionals), associacéo internacional que organiza e
impulsiona a evolucao desta disciplina gerencial. O BPM
CBOK® é o corpo comum de conhecimento que
contempla o contetdo basico para os profissionais que
atuam nesta area. Por fim, a certificacdo CBPP (Certified
Business Process Professional) credencia profissionais
com experiéncia e conhecimentos em BPM por meio de
exame baseado no ja mencionado BPM CBOK®.

Para entender o que é o Gerenciamento de Processos de
Negécio e como aplica-lo na prética, € fundamental
definirmos primeiramente o que € um processo de
negocio. Segundo Hammer & Champy, processo de
negdécio € uma colecéo de atividades que possuem um ou
mais insumos e geram um ou mais resultados que
representam  agregacdo de valor ao cliente.
Reconhegamos ou ndo, processos existem nas
organizacdes: a questdo € se vamos gerencia-los de
maneira sistematica e estruturada ou permitir que fluam
livremente.

Atividade Atividade Atividade

Produto
Atividade Final

Insumos

Atividade

Figura 2: Representacdo basica de um processo
EloGroup, Educacao Executiva, Agregando Valor com BPM (2013)

Os processos de uma organizagdo podem ser classificados em trés tipos basicos:
= Gerencial: direcionam a evolugéo da organizacao, através de planejamento e controle;

= Finalistico: associados a criacdo do produto/servico, comercializacdo, transferéncia para o cliente e
assisténcia pos-venda. Agregam valor diretamente para o cliente externo;

= Suporte: sustentam as atividades primarias fornecendo recursos tais como insumos adquiridos,
tecnologia, recursos humanos e outras fungdes de apoio.
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Gerir
Projetos
Especiais

Gerencial Gerir Relacoes Gerir Planejar
com o Governo Riscos Estratégia

. Wekirtar
Finalistico Novos Produtos
e Senvicos

Valor

Gerir Gerir Gerir Gerir Gerir
Suporte Financas e Recursos Tecnologia Suporte
P Infraestrutura 4o

Contabilidade Humanos da Informacao

Figura 3: Cadeia de Valor de uma organizacdo genérica
EloGroup, Educacédo Executiva, Agregando Valor com BPM (2013)

A figura acima ilustra a Cadeia de Valor de uma organizacdo genérica que é composta por processos
gerenciais, processos finalisticos e processos de suporte. Cadeia de Valor é uma representacdo do
conjunto de processos que compdem uma organizacao para a entrega de valor final ao cliente e atores
externos, sendo esta uma visdo em nivel executivo dos processos que sdo executados no seu dia a
dia. Esta ferramenta vem sendo utilizada como um importante instrumento de apoio a tomada de
decisGes estratégicas, como por exemplo, a priorizagdo de processos criticos que precisam ser
transformados visando o atendimento de objetivos estratégicos.

Tendo em vista que o Gerenciamento de Processos de Negoécio (BPM) € uma disciplina gerencial que
tem por objetivo promover o controle, sustentacado e transformacao dos processos das organizacoes
para o alcance de melhores resultados, € preciso ater-se ao aspecto pratico e aplicavel ao contexto
organizacional da empresa.

A fim de institucionalizar a aplicagédo préatica de BPM, o Escritorio de Processos Organizacionais com o
apoio da empresa EloGroup, desenvolveu a Metodologia de Gestédo de Processos, objeto principal deste
documento. O principal beneficio da formalizacdo de uma Unica metodologia para a aplicacdo de BPM é
oferecer um guia de referéncia para formacdo de profissionais especializados nesta area do
conhecimento, sensibilizacao de profissionais interessados na tematica e replicacdo em larga escala das
praticas propostas no manual.

Acredita-se que a partir da aplicacdo da Metodologia de Gestao de Processos tera processos com maior
agilidade, qualidade e confiabilidade, viabilizando o alcance de melhores resultados.
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o Metodologia de Gestao de Processos

A Metodologia de Gestdo de Processos € composta por trés servicos basicos: “Desdobramento da
Estratégia para Processos”, “Execucdo de Projetos de Transformacao” e “Gestdo do Dia a Dia”.
Além dos trés servigos béasicos, a metodologia prevé um trabalho continuo de manutencdo da
“‘Governanca” do modelo proposto. Juntos, os quatro elementos compdem o Framework da Metodologia
de Gestao de Processos, representada abaixo em uma Unica imagem:

Desdobramento da Estrategia para Processos

Ganhos com
projetos

Metas Demandas de
desdobradas Projetos

Gestao do Dia a Dia

Desempenho
N

Melhoria
Continua

)
(@)
' o Novos Processos em operagao

PROCESSOSEM ACAO

e | Hecigos
d = Ocorréncias
Melhoria Continua

Figura 4: Framework da Metodologia de Gestéao de Processos, visdo geral

O Framework deve ser analisado como um modelo que comunica de maneira clara e pragmatica a
aplicacdo do Gerenciamento de Processos de Negdcio.

O “Desdobramento da Estratégia para Processos” visa capturar os anseios estratégicos da Diretoria
e 0s gaps advindos da experiéncia operacional das unidades a fim construir um portfélio de projetos de
transformacdo dos processos que precisam ser melhorados. Utiliza-se a Cadeia de Valor como o
instrumento de referéncia para realizar este desdobramento. Além da concepgdo de projetos, sao
definidas as metas dos processos (nivel tatico-operacional), que séo alinhadas as metas estratégicas
(nivel executivo) ja definidas. Cada projeto priorizado é executado de acordo com o servico de
“Execucdo de Projetos de Transformacao”.

Os projetos de transformacdo visam grandes saltos de desempenho para processos que estdo
apresentando desempenho e resultados abaixo do esperado. Grandes transformacfes exigem grandes
esforcos de mobilizacdo. Usualmente projetos deste porte demandam implementacdes de alto
investimento, aquisicdo/manutencao de sistema de informacédo, aplicacdo de treinamentos, além de
envolverem maiores riscos, alta quantidade de atores envolvidos e possivelmente maior necessidade de
interlocucdo politica. O servico de transformacédo foi desenhado para encarar realidades complexas e
gue demandam uma equipe mobilizada em torno do mesmo propdésito para operacionalizar a gestdo da
mudanca.

ApOGs grandes transformacfes em processos, ha a necessidade latente de uma abordagem gerencial
gue visa a sustentacéo do desempenho e que promova uma cultura de melhoria continua. O servi¢o que
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propde esta pratica é a “Gestdo do Dia a Dia”. Todo processo precisa ter informacfes confiaveis que
retratem a sua “saude”, para que o mesmo seja interpretado, analisado e as decisdes certas sejam
tomadas para manté-lo com desempenho e resultados satisfatérios. Para tal, a Gestdo do Dia a Dia
propde a implementacdo de indicadores, planos de acdo e rotinas de acompanhamento, além da
denominacao de um responsavel por manter tais mecanismos em funcdo. Este papel é denominado de
Lider de Processo. A partir da experiéncia do dia a dia, demandas complexas podem vir a tona nas
reunides de andlise critica, havendo a necessidade de criacdo de novos projetos de transformacao que
precisam ser priorizados em detrimento do portfolio ja em andamento.

Para manter-se a fluidez na implementacdo de tais servigos, criou-se a engrenagem do Framework
denominada “Governanca’. A governanga tem por objetivo garantir a sustentabilidade do
Gerenciamento de Processos de Negdcio por meio da manutencdo dos seguintes elementos: papéis e
responsabilidades de BPM, avaliagdo de maturidade da aplicagédo das praticas de BPM, manutencéo de
meétodos e ferramentas e a manutencao dos servigos oferecidos pela metodologia. A manutencao destes
elementos garantem a melhoria continua da metodologia que aplica o0 Gerenciamento de Processos de
Negdcio de maneira a viabilizar o alcance de melhores resultados.
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O Framework pode ser visualizado em seu formato detalhado, a fim de comunicar claramente o passo a
passo para a execucdo de cada um dos servicos oferecidos.

Desdobramento da Estrategia para Processos

MONITORAR
PORTFOLIO de

ELABORAR
PORTFOLIO de

Disseminar CULTURA

: : e RESULTADOS
Projetos de Projetos de de BPM

Transformacéo Transformacéo

Definir CADEIA DE
VALOR, INDICADORES
e METAS de Processos

Metas desdobradas t Demandas de Projeto )

Gestao do Dia a Dia

Prospectar IDEIAS e
DEMANDAS de
Transformacao

\‘- \

Projetos de Transformacgéo Ganhos
Priorizados com Projetos

GOVERNANGCA

Construir

VISAO DE FUTURO Desempenho

Desempenho

Realizar ANALISE CRITICA
dos Processos

ENTENDERe ANALISAR
Processos

Melhoria
Continua

REDESENHAR Processos

Tempo

VINVANW 2 013roydd 11190

Implementar SOLUCOES

iranstormacac
rganizacionall

ATIVAR Processose Realizar

MONITORAR Desempenhoc e c
OPERACAO ASSISTIDA

Resultados do Processo

Executar PLANO DE AGAO
e PADRONIZAR Processos

\ )
\ )
L Conceber SOLUGOES e J
\ )
\ )

Medicbes e

Agées Corretivas, Ocoméncias Treinamentos Sistemas Politicas e Controles Estrutura

Preventivas e de Melhoria e Capacitagées (T Padrées (Riscos) Organizacional
Continua (RH) (Conformidade)

PROCESSOS EM ACAO
Figura 5: Framework da Metodologia de Gestédo de Processos, visdo detalhada

A seguir serdo apresentados de maneira resumida, o propésito de cada uma das etapas que compdem
0s trés servicos da metodologia.
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SERVICO 1: DESDOBRAMENTO DA ESTRATEGIA PARA PROCESSOS

Desdobrar os anseios estratégicos e 0s principais gaps operacionais da organizacéo para a
evidenciacdo dos processos criticos que precisam ser transformados por meio de um portfélio
de projetos de transformacao.

PROCESSOS DESCRICAO

Definir a Cadeia de Valor que visa atender 0os anseios estratégicos
do periodo, os indicadores que irdo mensurar 0S pProcessos e as
metas que irdo direcionar o desempenho e resultados desejados
para 0S processos.
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1. Definir Cadeia de Valor,
Indicadores e Metas de
Processos

Prospectar ideias e demandas que visam a transformacdo de
2. Prospectar Ideias e processos com resultados abaixo do esperado, a partir da analise
Demandas de Transformacdo  dos anseios estratégicos e dos gaps operacionais evidenciados pela
experiéncia da Gestdo do Dia a Dia,

Elaborar um portfélio de projetos de transformacdo a partir das
ideias e demandas consolidadas e analisadas para que sejam
priorizados, definindo-se a programacéao de projetos para o periodo.

3. Elaborar Portfélio de
Projetos de Transformacéo

Monitorar o desempenho e resultados alcancados pelo portfélio de
4. Monitorar Portfélio de projetos de transformacédo em execucao, a fim de decidir a respeito
Projetos de Transformacéao da continuidade, readequagéo, congelamento, encerramento ou
inclusdo de projetos de transformagéo.

Disseminar a cultura e os resultados estratégicos alcancados com a

5. Disseminar Culturae aplicacdo da metodologia por meio de um Plano de Comunicacéo e
Resultados um Programa de Formacdo em Gerenciamento de Processos de
Negécio.

13



elogroup

Executar projetos de transformacdao visando o alcance de grandes saltos de desempenho e
resultados para um determinado processo

PROCESSOS DESCRICAO

Gerenciar a execucdo do projeto por meio do monitoramento de
escopo, prazo, custo, dentre outros fatores, além de viabilizar o
gerenciamento das expectativas das pessoas envolvidas na
mudanca.
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6. Gerir Projeto e Mudanca

Construir uma visdo de futuro inspiradora para o processo a partir
7. Construir Visdo de Futuro da confirmacdo do escopo do processo que sera trabalhado, da
definicdo de ganhos e do levantamento de ideias de melhoria.

8. Entender e Analisar Entender a situagédo atual do processo caracterizando o passo a
Processos passo de atividades e problemas identificados, além de analisar as
causas que geram problemas e mensuragoes.

Conceber e priorizar solugdes de melhoria que visam eliminar a

9. Conceber Solucgbes e causa dos problemas e aproveitar eventuais oportunidades com o
Redesenhar Processos objetivo de viabilizar o alcance dos ganhos definidos na visdo de
futuro.

Implementar solugbes de melhoria que visam o desenvolvimento
dos fluxos de trabalho, das regras de negdécio, das pessoas, da
organizagao e de sistemas e infraestrutura para viabilizar os ganhos
definidos na visao de futuro.

10. Implementar Solugdes

Detalhar informacfes do processo a fim de migrar a atuacdo de
11. Ativar Processos e melhoria para a gestdo do dia a dia e realizar uma operagédo
Realizar Operacgao Assistida assistida a fim de retirar eventuais duvidas e garantir que o
processo seja executado da forma como foi definido.

14



PROCESSOS DESCRICAO

13. Monitorar Desempenho e

elogroup

SERVICO 3: GESTAO DO DIA A DIA

Ativar um rito de gestéo periédico e continuo entre diversas areas a fim de sustentar o
desempenho de determinado processo e promover melhorias incrementais.
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Mensurar o desempenho e os resultados do processo a fim de
viabilizar uma andlise critica a respeito da saude do processo aos

Resultados .

atores envolvidos no mesmo.

Realizar uma reunidao de analise critica do processo entre 0s
14. Realizar Analise Critica diversos atores envolvidos na execucdo do mesmo a fim de levantar
dos Processos problemas e melhorias para a construcdo de planos de acéo, e

15. Executar Planos de Acgéo e
Padronizar Processos

consequente sustentacdo do desempenho e resultados desejados.

Execucao os planos de acao definidos a fim de sustentar ou otimizar
de maneira incremental o desempenho e resultados alcancados,
além de atualizar a padronizacao vigente do processo.

Cada servico apresenta um detalhamento de seus processos, que serd apresentado por meio de fichas
ao longo deste documento. Cada ficha é estruturada em torno dos seguintes elementos:

Produtos Esperados: entregas palpaveis que deverdo ser disponibilizadas pelos responsaveis pela
execucao da etapa aos atores envolvidos;

Ferramentas de Apoio: templates que suportam a execug&o do processo;

Atores Envolvidos: atores que séo envolvidos ao longo da execucao do processo;
Principais Etapas: etapas que compdem 0 processo;

Descricao das Etapas: descricdo geral das etapas que compdem o processo.

Conceitos e Dicas: conceitos fundamentais para o entendimento da etapa, além de dicas para a
aplicacdo pratica do método levando em consideracao experiéncias e licbes aprendidas.

s

Ao fim deste documento, é apresentado um “Glosséario de Conceitos” e um “Glossario de
Ferramentas” que podem ser consultados ao longo da leitura, além de um guia para aplicacdo da
notacdo BPMN utilizada para o mapeamento de processos.

15



SERVICO 1: DESDOBRAMENTO DA
ESTRATEGIA PARA PROCESSOS
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Definir Cadeia de Valor, Indicadores e Metas de Processos

Definir a Cadeia de Valor que visa atender os anseios estratégicos do periodo, 0s
indicadores que irdo mensurar 0S processos e as metas que irdo direcionar o
desempenho e resultados desejados para 0s processos.

@ Produtos Esperados :@ @ Ferramentas de Apoio@ @ Atores envolvidos @

= Cadeia de Valor = Lista de Indicadores de = Alta Administracao

. . Pr
= Lista de Indicadores de 0Cessos = Gestores dos Processos

Processos = Status Report do Projeto

= Escritério de Processos

@ Principais Etapas g

ATUALIZAR
CADEIA DE
VALOR,
INDICADORES E
METAS

)
(@)
2
<
k)
(@)
Cr
Z 0
L
;EEE
E
8«
Qo
) w
w
O <
e
|_
(7))
(1]

AVALIAR APROVAR CADEIA
DESEMPENHO E DE VALOR,

RESULTADOS DOS INDICADORES E
PROCESSOS METAS

@ Descricéo das Etapas

A analise do desempenho e dos resultados dos processos referente ao ciclo de gestdo anterior é
fundamental para seja levantada uma visdo completa da situacdo atual da Cadeia de Valor. Para o
entendimento da situacé@o atual em profundidade, é necessario verificar os resultados de indicadores, e
se as metas estabelecidas previamente foram alcancadas.

= Avaliar Desempenho e Resultados dos Processos

= Aprovar Cadeia de Valor, Indicadores e Metas

Considerando os resultados indesejaveis evidenciados pela avaliacdo da situacéo atual dos processos,
além de considerar os novos direcionamentos estratégicos da Alta Administracdo para o préximo ciclo
de gestdo, faz-se uma proposicdo de Cadeia de Valor, indicadores de processos e metas para 0s
indicadores de processos. Tais proposi¢cdes devem ser baseadas e desdobradas do Plano Estratégico.
As proposicdes sdo entdo debatidas e aprovadas.

= Atualizar Cadeia de Valor, Indicadores e Metas

A equipe técnica responsavel, portanto, atualiza a nova versdo dos instrumentos de desdobramento da
estratégia para processos (Cadeia de Valor, Indicadores e Metas) a fim de viabilizar o posterior
levantamento de gaps e proposicao de projetos de transformacao.
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Definir Cadeia de Valor, Indicadores e Metas de Processos

Definir a Cadeia de Valor que visa atender os anseios estratégicos do periodo, 0s
indicadores que irdo mensurar 0S processos e as metas que irdo direcionar o
desempenho e resultados desejados para 0s processos.
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@ Conceitos e Dicas

= Cadeiade Valor

Cadeia de Valor é uma representacdo do conjunto de processos que compdem uma organizacdo para
a entrega de valor final ao cliente e atores externos, sendo esta uma visdo em nivel executivo dos
processos que sdo executados no seu dia a dia. Esta ferramenta vem sendo utilizada como um
importante instrumento de apoio a tomada de decisdes estratégicas, como por exemplo, a
priorizagdo de processos criticos que precisam ser transformados visando o atendimento de
objetivos estratégicos.
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Projetos
Especiais

Gerencial Gerir Relacoes Gerir Planejar
com o Governo Riscos Estratégia

Finalistico  Novos Produtos

4 a Clientes
e Servicos

Valor

Gerir Gerir Gerir Gotir Gerir
Suporte Financas e Recursos Tecnologia Suporte
Contabilidade Humanos da Informacéo Administrativo

Infraestrutura

Figura 6: Cadeia de Valor de uma organizacao genérica
EloGroup, Educacédo Executiva, Agregando Valor com BPM (2013)

= |ndicador de Processo

O indicador de processo tem como objetivo 12
mensurar o desempenho/resultados de um
determinado processo de negdcio da organizacgao.
Um indicador de processo pode ser também um 8 -
indicador estratégico quando o alcance de um

patamar de desempenho de um processo € 6
fundamental para o alcance de um objetivo

10 -+

, . 4 -
estratégico.

2 .

= Meta de Processo 0 -

. . Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
Desempenho futuro desejado para um determinado

indicador de processo. Uma meta de processo pode I Real Meta
ser também uma meta estratégica quando o alcance
de um patamar de desempenho de um processo é
fundamental para o alcance de um objetivo
estratégico.

Figura 7: Indicador e Meta de Processo
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Prospectar Ideias e Demandas de Transformacao

Prospectar ideias e demandas que visam a transformacdo de processos com
resultados abaixo do esperado, a partir da analise dos anseios estratégicos e dos gaps
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@ Principais Etapas g

REALIZAR
PREPARAR WORKSHOP DE CONSOLIDAR

ESTRUTURA DO PROSPECCAO DE PROJETOS DE
WORKSHOP PROJETOS DE TRANSFORMACAO
TRANSFORMACAO

@ Descricéo das Etapas

A preparacdo do material do Workshop de Prospeccdo de Projetos de Transformacdo consiste na
impressao dos materiais que serdo utilizados como a Cadeia de Valor e eventuais painéis para a
geracdo de ideias de novos projetos. Além disso, o cronograma do evento deve ser estabelecido, além
da pauta que sera conduzida para cada momento.

= Preparar Estrutura do Workshop

= Realizar Workshop de Prospeccéo de Projetos de Transformacéo

Realizacdo de um workshop que tem como objetivo a apresentacdo da Cadeia de Valor ja
considerando os direcionamentos estratégicos da Alta Administracéo e, principalmente, a geracdo de
ideias de projetos de transformacédo, considerando a visdo bottom-up daqueles que vivenciam os
problemas que ocorrem nos processos. A fim de que os envolvidos sejam de fato engajados nesse
levantamento de ideias, é interessante que a Geréncia Executiva faca a abertura da semana para
evidenciar a relevancia daguele momento e a importancia da contribuicao de todos os envolvidos.

= Consolidar Projetos de Transformacéo

s

A partir das informacdes levantadas, € necessario consolidar as propostas de projetos de
transformacéo, considerando as visdes top-down (da Alta Administracéo) e bottom-up (levantada por
meio do workshop), definindo as informacdes bésicas sobre eles. As ideias que nado foram
enquadradas como projetos, mas sim como melhorias pontuais, devem ser encaminhadas para a
Gestéo do Dia a Dia e tratadas pelos respectivos Lideres de Processo.
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Prospectar Ideias e Demandas de Transformacgéo

Prospectar ideias e demandas que visam a transformacdo de processos com
resultados abaixo do esperado, a partir da analise dos anseios estratégicos e dos gaps
operacionais evidenciados pela experiéncia da Gestao do Dia a Dia.

V=
@ Conceitos e Dicas §
-

VISAO TOP-DOWN

PORTFOLIO DE PROJ ETOS
DE TRANSFORMACAO

VISAO BOTTOM-UP

Figura 8: Alinhamento entre a visdo top-down e visdo bottom-up para construcao do portfélio
EloGroup, Educagéo Executiva, Desdobramento da Estratégia para Processos (2013)

= Vis&o Top-Down

Visdo da Geréncia Executiva em relacdo aos projetos de transformagdo necessarios para a
organizacao, trazendo a perspectiva do Plano Estratégico definido.

= Visdo Bottom-Up

Visdo dos executores e Lideres de Processo em relagcdo aos projetos de transformacao necessarios
para a organizacao, trazendo a perspectiva de quem vivencia o do dia a dia dos processos.

= Portfélio de Projetos de Transformacao

O portfélio € uma ferramenta que permite organizar todos 0s projetos propostos de maneira agregada,
considerando a visao top-down e a visao bottom-up, prioriza-los de acordo com critérios pré-definidos,
além de monitorar os resultados do mix de projetos selecionados . A gestdo de portfélio € factivel
tendo em vista que a escassez de recursos incorre na necessidade de limitar a quantidade de projetos
em andamento.
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Elaborar Portfélio de Projetos de Transformacéo

Elaborar um portfélio de projetos de transformacdo a partir das ideias e demandas
consolidadas e analisadas para que sejam priorizados, definindo-se a programacgéo de

~ . = Gestor do Processo
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@ Principais Etapas g

CONSOLIDAR
PORTFOLIO
APROVADO DE
PROJETOS DE
TRANSFORMACAO

ESTRATEGIA PARA PROCESSOS

ANALISAR PRIORIZAR
PORTFOLIO DE PORTFOLIO DE

PROJETOS DE PROJETOS DE
TRANSFORMACAO TRANSFORMACAO

@ Descricéo das Etapas

A fim de consolidar um portfélio de projetos de transformacgéo adequado, as demandas séo analisadas,
considerando critérios como ganhos operacionais esperados, 0s riscos e 0 alinhamento estratégico de
cada projeto de transformacgédo. Desse modo, sdo elaborados cenarios de portfélio, considerando o
potencial de sinergia entre os projetos.

= Analisar Portfolio de Projetos de Transformacéo

= Priorizar Portfélio de Projetos de Transformacéao

Baseando-se nos cenarios de portfélio elaborados, € realizada uma reuniao de priorizagdo dos projetos
apresentados considerando as restricdes de recursos humanos e tecnoldgicos, além de pontos fortes e
fracos de cada um. Os projetos sdo entdo priorizados de acordo com os direcionamentos da Alta
Administracéo, considerando os argumentos técnicos levantados pela equipe.

= Consolidar Portfélio Aprovado de Projetos de Transformacéo

E definida a programac&o de inicio de cada projeto de transformac&o priorizado que ird compor o
portfélio, para que seja realizado o cronograma geral do portfélio, tendo-se assim uma visdo do todo.
Os materiais que representam a consolidacao do portfélio sdo disponibilizados aos envolvidos para que
tenham ciéncia a respeito dos novos direcionamentos da Alta Administracao para o préximo ciclo de
gestao.
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Elaborar Portfélio de Projetos de Transformacéo

Elaborar um portfélio de projetos de transformacdo a partir das ideias e demandas
consolidadas e analisadas para que sejam priorizados, definindo-se a programacgéo de

projetos para o periodo.

LimitacOes internas do projeto que limitam a atuagdo da equipe do projeto. As restricdes para a
execucgdo de um projeto podem ser da seguinte ordem:

s
@ Conceitos e Dicas &

-

= Critérios de Priorizacao

Sao fatores estabelecidos antes da priorizacdo dos
projetos de transformacdo que objetivam balizar a
tomada de decisdo com elementos técnicos que
favorecem ou ndo cada um dos projetos propostos.
Sugere-se a utilizacdo de trés principais critérios:

1. Ganhos Operacionais
2. Riscos
3. Alinhamento Estratégico

Todos os projetos sugeridos devem ser avaliados
de acordo com cada um dos trés critérios
acima. Aqueles que obtiverem as melhores
pontuacoes, serdo  0sS  mais indicados
“tecnicamente”. Porém, na tomada de deciséo, os
gestores podem levantar outros fatores que
influenciam a decisdo, inclusive as restricbes de
recursos para a execugao.

= RestricOes

. 1. Restricao de recursos humanos: Nao existe quantidade de pessoas suficiente para a
. conducéo do projeto ou implementagdo das melhorias que serdo propostas com o projeto;

| 2. Restricao tecnologica: A intervengéo sugerida sugere a aquisi¢do ou desenvolvimento de
uma tecnologia que ndo esta dentro das condi¢bes da organizagao;

Restricdo financeira: N&o existe orgcamento suficiente que cubra as despesas e
investimentos que serdo originados pelo projeto;

Restricdo temporal: O tempo necessario para o desenvolvimento do projeto ultrapassa o
tempo desejado para o alcance dos resultados pretendidos.
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Monitorar Portfélio de Projetos de Transformacéo

Monitorar o desempenho e resultados alcancados pelo portfélio de projetos de
transformacdo em execucgdo, a fim de decidir a respeito da continuidade, readequacéo,

= Gestor do Processo
= Escritério de Processos

congelamento, encerramento ou inclusédo de projetos de transformacao. <
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@ Principais Etapas g

CONSOLIDAR REALIZAR REUNIAO ENCAMINHAR

= DE ANALISE DE DECISOES DO
'NFgggﬁggﬁg 20 STATUS DO PORTFOLIO AOS
PORTFOLIO ENVOLVIDOS

@ Descricdo das Etapas

= Consolidar Informac¢des do Portfdlio

Consiste na atualizacdo de informagfes dos projetos como: orcamento realizado, apuragdo dos
ganhos, status do cronograma e status de implementagéo de solugfes. Novas proposi¢cdes de projetos
poderdo ser incluidos, desde que tenham a visdo geral do projeto jA detalhada, para que sejam
priorizados ou ndo em detrimento das demandas que ja estdo em andamento.

= Realizar Reunido de Analise do Status do Portfélio

A reunido tem por objetivo analisar as principais informacdes do portfolio considerando as restricdes de
orcamento, recursos humanos e tecnoldgicos, a fim de tomar decisbes sobre a readequacéao,
continuidade, congelamento ou encerramento de projetos em andamento, ou mesmo sobre a incluséo
de novo projetos.

= Encaminhar Decisdes do Portfélio aos Envolvidos

ApOGs a reunido, o portfolio de projetos de transformacdo € consolidado para o proximo periodo e
disponibilizado aos Lideres de Processos e demais envolvidos, para que tenham conhecimento a
respeito das decisdes tomadas.
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Monitorar Portfélio de Projetos de Transformacéo

Monitorar o desempenho e resultados alcancados pelo portfélio de projetos de
transformacdo em execucdo, a fim de decidir a respeito da continuidade, readequacéo,
congelamento, encerramento ou incluséo de projetos de transformacao.
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= DecisfOes de Gestdo de Portfélio

As decisfGes tomadas em uma reunido de gestédo do portfélio podem seguir 0s seguintes caminhos:

1. Continuidade: Manutencdo dos elementos decididos no planejamento, sem haver
alteracdes nos rumos do projeto, julgando-se que o mesmo caminha em dire¢cdo a bons
resultados;
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' 2. Readequacao: Alteracdo de escopo, prazo, pessoas envolvidas, objetivos desejados,
entregas ou método de conducao, a fim de redirecionar os rumos do projeto para o alcance

dos resultados esperados;

aumento das restricbes operacionais, necessidade de redistribuicdo de recursos, entre

3. Congelamento: Paralizacao temporaria do projeto em funcdo de mudancas estratégias,
outros fatores;

\ mudanca de prioridades para 0 momento ou necessidade de aproveitamento de novas
Q oportunidades. A inclusdo de novos projetos incorre na necessidade de aumento da
capacidade de execucao ou mesmo na necessidade de congelamento ou encerramento de
outros projetos em andamento.

% 4. Encerramento: Encerramento do projeto antes mesmo do alcance dos resultados que
pretendia-se alcancar, devido a previsdo antecipada de que o propésito do projeto ndo
seria alcancado por meio do esforco empreendido ou mesmo por mudancas estratégias.

5. Inclusao: Inclusdo de novos projetos ao portfélio devido a mudanca de estratégias,
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Disseminar Cultura e Resultados de BPM

Disseminar a cultura e os resultados estratégicos alcancados com a aplicacdo da
metodologia por meio de um Plano de Comunicacdo e um Plano de Capacitacdes em
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@ Principais Etapas W

AVALIAR

RESULTADOS E EXECUTAR ACOES
PLANEJAR DE COMUNICACAO E

COMUNICAGAO E TREINAMENTOS DE
TREINAMENTOS BPM
DE BPM

@ Descrigcao das Etapas

= Avaliar Resultados e Planejar Comunicac¢éo e Treinamentos de BPM

Consiste na avaliagdo dos resultados de BPM na organizagéo, podendo ser avaliados os ganhos dos
projetos de transformacgéo, os ganhos de produtividade com os treinamentos realizados juntamente
com o Escritério de Processos Organizacionais. Também s&o definidos os meios de divulgacdo e os
treinamentos necessarios.

= Executar A¢Bes de Comunicacdo e Treinamentos de BPM

ApOs as avaliacdes séo avaliados os treinamentos necessarios e planejado a agenda de realizacéo, tal
como os participantes, e ao final sdo realizados os treinamentos. Conforme o planejamento de
comunicacdo, sédo avaliados os meios existentes e as informacdes contidas nos meios e, conforme
deliberacdes, o material € desenvolvido e publicado.
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Disseminar Cultura e Resultados

Disseminar a cultura e os resultados estratégicos alcancados com a aplicacdo da
metodologia por meio de um Plano de Comunicacdo e um Plano de Capacitacdes em
Gerenciamento de Processos de Negdcio.
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@ Plano de Comunicacao

O Plano de Comunicacdo € o instrumento que centraliza todas as acfGes de comunicacdo da
Metodologia de Gestdo de Processos previstas para o ano. O objetivo das acdes de comunicacao é
disseminar informacdes, noticias, conteddos, eventos e resultados alcancados referente a
aplicacdo da metodologia no dia a dia da organizacao. Para um primeiro ciclo de implantacdo da gestao
de processos, propde-se 0 seguinte esquema:

Divulgagdo da Apresentagdo
Metodologia e Plano de de Resultados
Capacitagoes em Evento e Feedback

| — | — |
— | =1 —

Implantag¢ao dos Implantagdo de Cases e
Primeiros Cases Redlizagdo de Capacitagoes
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Langamento
da Metodologia

Figura 11:Plano de Comunicacéo — Ciclo de Implantacédo da Gestédo de Processos

Inicialmente sera feito um langcamento da metodologia somente aos gestores. Apds a implantacao dos
primeiros cases com resultados préaticos, o Nucleo de Processos estara apto para apresentar a
metodologia em um evento para a empresa, somado ao Plano de Capacitagbes. Em seguida, da-se
continuidade aos cases e também a realizagcdo de capacitagBes. Ao final do ciclo, o Nucleo de
Processos apresenta os resultados, coleta os feedbacks e corrige sua atuacédo para o ciclo de
continuidade.

Um Plano de Comunicacéo deve se preocupar primordialmente com trés elementos centrais que seréo
discutidos em detalhes: Publicos, Canais e A¢Bes de comunicagao.

Publicos

N

1 GESTORES: Alta Administracdo, Geréncia Executiva e Geréncia Operacional. A comunicagdo para
este publico precisa ser objetiva e focada em resultados.

N\

N\
LIDERES DE PROCESSO: Lideres da organizacido nomeados pela Geréncia Operacional

2 responsaveis pela “saide” de determinado processo. A comunicacdo para este publico precisa
ser mais técnica e que tenha conteldos intermedidrios e avancados sobre a gestdo de processos.

N\

COLABORADORES INTERESSADOS EM GESTAO DE PROCESSOS: Colaboradores potenciais atores
3 chave interessados na disciplina e que sdo fundamentais para a gestdo da mudanca na

transformacdo e melhoria de processos. A comunicacdo precisa ser mais basica e introdutdria na
\temética de gestao de processos.

N
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Disseminar Cultura e Resultados

Disseminar a cultura e os resultados estratégicos alcancados com a aplicacdo da
metodologia por meio de um Plano de Comunicacdo e um Plano de Capacitacdes em
Gerenciamento de Processos de Negdcio.

Canais

N

INTRANET: Canal utilizado para a disseminacdo de conteldos técnicos (artigos, apresentacdes,
1 treinamentos) sobre a gestdo de processos, cases de sucesso, noticias informativas.
Propde-se uma publicacdo no minimo mensal para a manutencdo do portal.
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N

EVENTOS: Canal utilizado para a disseminacdo “em massa” dos conceitos, propdsitos e

2 resultados alcancados pela gestao de processos.
Propde-se ao menos um evento anual.
\
N
3 NEWSLETTER: Canal utilizado para a disseminagao de noticias informativas sobre os resultados e
aprendizados de BPM na organizacdo. Propde-se ao menos uma publicacdo semestral.
\
Acdes
N
DIVULGACAO DE RESULTADOS: Os cases praticos de sucesso da gestdo de processos s3o uma
1 maneira pragmatica e objetiva de garantir maior visibilidade rapidamente, principalmente
alinhado ao discurso dos gestores.
\
N
2 DEPOIMENTOS: Os depoimentos de gestores tem o propdsito de ilustrar a satisfagdo dos
mesmos com os bons resultados gerados pelas iniciativas de gestao de processos.
\
N\
DISSEMINAGAO DE CONTEUDO: A disseminagdo de artigos, apresentagdes e treinamentos tem o
3 propdsito de oferecer um repositério de conteddo de facil acesso a qualquer interessado na

disciplina de gestao de processos.

N\

O Plano de Comunicacgédo que visa a continuidade da disseminacdo da gestdo de processos para 0s
préximos ciclos precisa ser desenvolvido em momento apropriado levando em consideracgao os publicos,
canais e possiveis a¢fes de comunicacao.

E importante sempre considerar a visdo pragmética de que a comunicacdo precisa ser sustentada por
meio dos cases de sucesso que foram traduzidos em melhores resultados para a organizagcdo. Todo o
resto € periférico e gira em torno deste ponto central.
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SERVICO 2: EXECUCAO DE 3
PROJETOS DE TRANSFORMACAO
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Gerir Projeto e Mudanca

EPM.06 Gerenciar a execucao do projeto por meio do monitoramento de escopo, prazo, custo, dentre
outros fatores, além de viabilizar o gerenciamento das expectativas das pessoas envolvidas
na mudanca.
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@ Principais Etapas W

PLANEJAR MONITORAR ENCERRAR
PROJETO E |:> PROJETO E |:> PROJETO E

MUDANCA MUDANCA MUDANCA

@ Descrigao das Etapas

= Planejar Projeto e Mudanca

As informagbes fundamentais para o planejamento do projeto devem ser registradas como objetivo,
descricdo do projeto, duracao, equipe, possiveis ganhos, premissas e diretrizes e o que nao sera feito.
ApOs o levantamento de tais informacdes conduzida uma reunido de planejamento do projeto a fim de
confirmar as informacgdes fundamentais do projeto, além de estabelecer as diretrizes que serdo levadas
em consideracdo em cada etapa do projeto, além dos entregaveis esperados.

* Monitorar Projeto e Mudanca

Realizacdo do monitoramento do projeto considerando a execucao das etapas do projeto previstas em
cronograma e a implementacdo das melhorias ja aprovadas. As informacdes a respeito do status do
projeto devem ser consolidadas a fim de subsidiarem a realizagdo da Reunido de Status Report do
projeto. Na reunido € importante debater sobre problemas, desempenho do projeto, percepg¢do da
equipe em relacdo as expectativas e resisténcias das pessoas envolvidas na mudanca, ajustes de
escopo, expectativas de ganhos e acbes que visem o melhor desempenho do projeto. Os
encaminhamentos e decisdes tomadas em reunido séo disseminadas para os envolvidos no projeto.

* Encerrar Projeto e Mudanca

Registro de licdes aprendidas do projeto de transformacdo, analisando boas praticas que podem ser
aproveitadas no gerenciamento de futuros projetos. A documentacdo do projeto, que caracteriza a
entrega final do mesmo, deve ser disponibilizada para acesso de todos os interessados.
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Gerir Projeto e Mudanca

EPM.06 Gerenciar a execucao do projeto por meio do monitoramento de escopo, prazo, custo, dentre
outros fatores, além de viabilizar o gerenciamento das expectativas das pessoas envolvidas

na mudanca.
.

@ Conceitos e Dicas

= Gestdo de Projetos

A gestao de projetos, assim como a gestdo de processos, € uma disciplina gerencial que contempla
conceitos, ferramentas e boas praticas. As contribuic6es desta disciplina sdo perfeitamente aplicaveis
arealidade de um projeto de transformacé&o de processo, que precisa ter escopo, prazo, qualidade,
custo, dentre outros fatores, gerenciados. Este documento ndo tem como propésito detalhar em
profundidade a disciplina de gestao de projetos, mas é importante para o entendimento desta etapa do
método a elucidacdo dos seus conceitos principais.

Segundo o PMBOK (42 Edi¢do), um projeto € um esfor¢co temporario empreendido para criar um
produto, servico ou resultado exclusivo. Ainda segundo o mesmo guia, a gestdo de projetos é a
aplicacdo de conhecimento, habilidades, ferramentas e técnicas as atividades do projeto a fim de
atender aos seus requisitos. E realizado através da aplicacéo e da integracdo dos seguintes processos:
iniciacdo, planejamento, execu¢do, monitoramento e controle, e encerramento. Abaixo um
resumo das nove areas do conhecimento tratadas pelo PMBOK:

1 INTEGRACAO: garantir que os varios elementos do projeto estdo propriamente coordenados

ESCOPO: garantir que o projeto inclui todo o trabalho requerido, e somente o trabalho
requerido, para completar 0 processo com sucesso

3 TEMPO: garantir que o projeto seja completado dentro do prazo

4 CUSTOS: garantir gue o projeto seja completado dentro do orgamento aprovado

5 QUALIDADE: garantir que o projeto vai satisfazer as necessidades pelas quais ele foi feito
6 RECURSOS HUMANOS: fazer o uso mais efetivo das pessoas envolvidas no projeto

COMUNICACAO: garantir rapida e adequada geracdo, colecdo, disseminacao,

7 . . a g . ~ .
armazenamento e disposic¢ao final das informagdes do projeto
8 RISCOS: identificar, analisar e responder aos riscos do projeto
9 AQUISICOES: adquirir bens e servicos de fora da organizacéo "dona" do projeto.

Figura 12:Gestéo de Projetos — Nove areas do conhecimento
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Gerir Projeto e Mudanca

EPM.06 Gerenciar a execucao do projeto por meio do monitoramento de escopo, prazo, custo, dentre
outros fatores, além de viabilizar o gerenciamento das expectativas das pessoas envolvidas
na mudanca.

= Gestdo da Mudanca

DE TRANSFORMACAO

Para o Escritorio de Processos Organizacionais, mudanca organizacional € ir da situacao atual a viséo
de futuro, onde as pessoas séo solicitadas a implementarem a nova forma de operacao definida,
introduzir novas tecnologias, mudar suas atitudes e a adquirir novas competéncias com o intuito
de aprimorar e melhorar seus desempenhos e se adequar a nova realidade.

Toda mudanca organizacional, inclusive a transformacgéo de processos, envolve dois lados da moeda:

EXECUCAO DE PROJETOS

Organizacao Pessoas
Figura 13:0s dois lados da moeda na mudanca organizacional

Para o sucesso da mudanca é necessario considerar estas duas dimensdes fundamentais:

Dimensao Organiza¢ao

= Necessidade de mudanga ou oportunidade é identificada

= Mudanga é Planejada

= Mudanga Ativada

= (Cria-se a rotina e governang¢a de acompanhamento da implementa¢dao da mudancga e realiza-se o teste do
NOVO Processo.

Ll Mudanga é encerrada de forma a modificar a cultura para que os novos habitos sejam de fato enraizados
e os resultados alcangados

Dimensao Pessoas

=  Gestdo das expectativas das Pessoas

Ll DefinicOes de alocacdo de pessoas

= Conhecimento de como realizar a mudanca

Ll Habilidade para implementar a mudancga

Ll Desejo de participar e apoiar a mudancga

Ll Reconhecimento para realizar e manter a mudanca e seus resultados

Assim como a gestéo de projetos, a “gestdo da mudanca” € uma outra grande area do conhecimento
em administracdo. Para aprofundamento na tematica recomenda-se leitura especializada.

A transformacéo de processos fundamentalmente exige trabalhar a expectativa das pessoas e 0s
anseios da organizacao. Sendo assim, a equipe deve estar consciente do desafio e aplicar néo
somente técnicas tradicionais de gestédo de projetos, mas também trabalhar a gestdo da mudanca.
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Construir Visao de Futuro

EPM.07 Construir uma viséo de futuro inspiradora para 0 processo a partir da confirmacao do escopo
do processo que serd trabalhado, da definicdo de ganhos e do levantamento de ideias de
melhoria.

m

. 2Ok .
— 8 @ Produtos Esperados :@ @ Ferramentas de Ap0|o?*f'u-) @ Atores envolvidos @
J.0
)z> 35‘ = Agenda de Melhorias = Diagrama de Escopo = Patrocinador do Processo
) : .
3 > = Diagrama de Escopo = Guia de Documentos para Analise = Gestor do Processo
§ 3 = Canvas de Transformacéo * Status Report do Projeto = Executor do Processo
>0 . ;
O Agenda de Melhorias = Gestor/Executor de TI
]

_| [ ] a , ~
og Canvas de Transformacao = Lider de Transformagéo

)

@ Principais Etapas Q?

CONDUZIR

CONDUZIR REALIZAR MOBILIZAR WORKSHOP
ESTUDO DO ALINHAMENTO ENVOLVIDOS DE VISAO DE
PROCESSO ESTRATEGICO FUTURO

@ Descricao das Etapas

= Conduzir Estudo do Processo

ApOs o planejamento do projeto de transformagdo, € necessario estudar os documentos e
informacdes previamente desenvolvidos sobre o processo a fim de definir e nivelar os envolvidos
sobre o escopo do mesmo, abrangendo informacdes como: principais regulamentacfes e normas que
regem O processo, suas principais atividades, interfaces de entrada e saida, sistemas envolvidos,
indicadores, insumos, produtos e escopo. Antes de qualquer intervencéo, é fundamental entender as
frustracbes e tentativas anteriores de se melhorar a atual realidade do processo por meio dos
registros formais e didlogos informais.

= Realizar Alinhamento Estratégico e Mobilizar Envolvidos

A fim de engajar todos os envolvidos na transformag¢édo que estd por vir, em torno de um mesmo
propdsito, propde-se a realizagdo da reunido de visdo de futuro. A mobilizacdo dos envolvidos €
fundamental para a iniciacdo da gestdo da mudanca, tendo em vista que serdo as pessoas que
trabalham no processo 0os maiores responsaveis pelo sucesso ou fracasso da iniciativa.

= Conduzir Workshop de Visdo de Futuro

Conducéo de um Workshop de Visdo de Futuro, em que se busca criar um ambiente criativo para a
geracdo de ideias em busca de uma visao de futuro inspiradora para ao processo, e a0 mesmo tempo
alcancéavel. O objetivo do workshop € confirmar o escopo do processo que sera transformado e os
ganhos que deverdo ser alcancados, além de debater sobre as dores dos clientes e levantar ideias de
melhoria para o processo que habilitem os ganhos estabelecidos.
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Construir Visao de Futuro

EPM.O7 Construir uma viséo de futuro inspiradora para o processo a partir da confirmacao do escopo
do processo que serd trabalhado, da definicdo de ganhos e do levantamento de ideias de
melhoria.
s
@ Conceitos e Dicas §
- ’

= Escopo do Processo

Escopo do processo é a definicdo dos principais elementos que compfem 0 processo: missao,
reguladores, indicadores, atores envolvidos, sistemas, infraestrutura, instrumentos, evento inicial, evento
final, interfaces de entrada e saida, entradas, principais etapas do processo e saidas. O escopo também
determina os “limites” do processo.
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Figura 14: Relacdo entre escopo, ganhos e melhorias de um processo

= Ganhos

Diferenca entre o desempenho atual do processo e o desempenho desejado pactuado na visdo de
futuro de um projeto de transformacao. O ganho é o proposito do projeto. Ele direciona a atuacéo e é
0 mecanismo capaz de unir as pessoas em torno de um mesmo propésito. E importante que o ganho
seja mensuravel e de facil comunicacéo.
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Construir Visao de Futuro

EPM.07 Construir uma visao de futuro inspiradora para o processo a partir da confirmagéo do escopo
do processo que sera trabalhado, da definicdo de ganhos e do levantamento de ideias de
melhoria.

m
O
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g T Aumentar em 30% o
2 rgn desempenho do processo GANHO: 30%
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SITUAGAO ATUAL META

Figura 15: llustracao do conceito de ganho: diferenca entre o0 desempenho desejado e a situagéo atual

= Melhorias

Solug&o de negdcio que visa contribuir para o alcance dos ganhos propostos para o projeto. O
conjunto de melhorias proposto € o meio que visa alcancar um determinado fim (ganhos). Exemplos de
melhorias sdo: realizagdo de treinamento, integragdo entre sistemas, alteracdo em regra de negdcio,
criacéo de indicador de controle e alteragdo nos mecanismos de reconhecimento da equipe.

= Visao de Futuro

A visdo de futuro para um processo € a busca
de um “céu azul”, ou seja, de um cenario ideal
de desempenho em que tudo funciona como
desejariamos. Entre 0 que desejamos e como
é de fato a realidade, existe uma lacuna a ser
preenchida. Esta lacuna é mensurada por
meio dos ganhos, conceito descrito acima.

A transformacdo de um processo exige a
mudanga de cultura, possivelmente a
implementagdo de um novo sistema ou mesmo
a alteracédo de funcdes. A reunido de visao de
futuro do processo é um marco inicial que
engaja os atores envolvidos em torno de um
mesmo proposito.
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Entender e Analisar Processos

EPM.08 Entender a situacdo atual do processo caracterizando 0 passo a passo de atividades e
problemas identificados, além de analisar as causas que geram problemas e mensuragdes.

2

o) _ ..
@ Produtos Esperados :@ @ Ferramentas de Apoio™ @ Atores envolvidos @
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= Fluxogramas

= Painel de Indicadores = Executor do Processo

_ = Painel de Indicadores
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= Mapa de Experiéncia do Cliente = Lider de Transformagéo
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ENTENDIMENTO |:> E MENSURACAO |:> ANALISE DE
DA SITUACAO DA SITUACAO PROCESSO
ATUAL ATUAL

@ Descrigcao das Etapas

= Conduzir Reunides de Entendimento da Situacéo Atual

Apos a definicdo da visdo de futuro é necesséario conduzir reunides para o entendimento da situacéo
atual do processo. Nestas reunides sdo levantadas informagfes como o detalhamento do passo a
passo de execucdo do processo, como 0s sistemas sao utilizados, quais sdo os problemas
enfrentados, além de serem identificadas novas melhorias para o processo do ponto de vista de quem
esta sendo entrevistado.

» Validar Entendimento e Mensuracéo da Situag&o Atual

As informacgbes levantadas referente ao passo a passo do processo sdo consolidadas em
fluxogramas de processos. Dados quantitativos a respeito do processo também séo levantados a fim
de entender, por meio dos numeros, a situagdo atual. Os dados precisam ser consolidados em
graficos para que sejam analisados posteriormente. Ambas as ferramentas séo validadas em reuniédo
para que sejam posteriormente objeto de analises.

= Conduzir Andlise de Processo

A partir do mapeamento e da mensuracao da situacao atual, sdo conduzidas analises basicas como a
verificagdo de tendéncias nos graficos ou a evidenciacdo de gaps de maneira visual no préprio
fluxograma. E recomendavel também a conducéo de andlises avancadas de processo considerando
técnicas como a mineragdo de processos, a andlise da jornada do cliente e a derivagdo/benchmarking
para analises comparativas. O resultado da analise é a consolidagdo de um conhecimento maduro a
respeito do processo e de suas principais problematicas.
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Entender e Analisar Processos

EPM.08 Entender a situacdo atual do processo caracterizando 0 passo a passo de atividades e
problemas identificados, além de analisar as causas que geram problemas e mensuracoes.

@ Conceitos e Dicas

= Mapeamento de Processo

Solltante

Representacdo visual da situacdo atual do
processo, desenvolvido em ferramenta
especializada, que tem por objetivo explicitar
um processo de neg6cio ponta a ponta. O
fluxograma n&o € somente um instrumento de
documentacdo de  processos, mas ¢é
principalmente uma poderosa ferramenta de
entendimento e analise de processos. A
construcdo do mesmo € fundamental para
construir-se a visdo do todo, independente das
areas funcionais.
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Figura 16: Fluxograma desenhado na notacdo BPMN
= Mensuracédo de Processo

Representacao grafica e numérica do desempenho de um processo, a fim de viabilizar a analise
histérica, além de possibilitar a realizagcdo de projecbes e definicAo de metas. A mensuracdo é
fundamental para tornar tangivel os ganhos do processo para a atores envolvidos e Alta
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Figura 17: Mensuragéo de processo comparando a situacéo atual com a situagéo
futura, além do progresso més a més do desempenho

% - = Analise de Processo

O mapeamento e a mensuracdo do processo,
juntos, viabilizam a conducéo de técnicas de
- andlise que tém por objetivo investigar em
11T : profundidade os problemas de um processo e suas
s causas geradoras. E recomendavel a utilizacdo de
técnicas analiticas (segue exemplo ao lado) ou
técnicas criativas para a andlise de processo.
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Figura 18: Exemplo de técnica analise - Grafico de Pareto
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Conceber Solucdes e Redesenhar Processos

EPM.09 Conceber e priorizar solucbes de melhoria que visam eliminar a causa dos problemas e
aproveitar eventuais oportunidades com o objetivo de viabilizar o alcance dos ganhos
definidos na viséo de futuro.

= Gestor/Executor de Tl

» Lider de Transformacéo
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VALIDAR
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SOLUGOES DE |:> SOLUGOES DE |:> RED[E)giNHo
R VIERHORIA PROCESSOS

@ Descricao das Etapas

= Consolidar Solu¢des de Melhoria

Ap6s o entendimento aprofundado da situacdo atual, a equipe estd preparada para conceber e
consolidar as melhores solu¢des para o processo, visando o alcance dos ganhos estabelecidos.
Recomenda-se novamente o envolvimento dos atores do processo a fim de refinar as informagtes
relevantes, tais como: causas do problema identificado, ganhos esperados com a implementacdo da
melhoria, o detalhamento da solugédo, o esfor¢o de implantacdo e os impactos estimados.

= Priorizar Solugdes de Melhoria

As melhorias consolidadas seguem para serem priorizadas em reunido, considerando que a
organizacdo possui recursos humanos, tecnolégicos e financeiros escassos, além de tempo restrito
para implementacdo e alcance de resultados de curto prazo. A priorizagéo € realizada considerando
critérios como impacto, esforgo e prazo limite de conclusdo. Conduz-se a reunido de priorizagcdo de
solucdes para o processo e, em seguida, faz-se uma reunido de homologacgéo da solu¢cbes aprovadas
caso seja necessario.

= Validar Redesenho dos Processos

A fim de garantir que as solucdes priorizadas sejam implementadas, 0s processos precisam ser
redesenhados considerando as mudangas propostas. Deste modo, s@o desenvolvidos e validados
0 resenho do processo que contempla a sua visdo de futuro, por meio da entrega de fluxogramas,
manuais e indicadores para o0 processo.
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Conceber Solucbes e Redesenhar Processos

EPM.09 Conceber e priorizar solugcbes de melhoria que visam eliminar a causa dos problemas e
aproveitar eventuais oportunidades com o objetivo de viabilizar o alcance dos ganhos
definidos na visé&o de futuro.

@ Conceitos e Dicas ﬁ

S —

-

= Priorizacéo de Melhoria

Apos o entendimento, mensuragao e analise do processo, a equipe parte para a reunido de priorizagédo.
A reunido é conduzida por meio da Matriz de Priorizacdo de Melhorias, que utiliza os seguintes critérios:

1. Impacto (eixo vertical): Representa o impacto que a solu¢bes de melhoria em questdo tem
para a viabilizacdo do alcance dos ganhos definidos;

2

Y
O

m &
;_U|C
>
Z 0
1 O
om
A T
23
28
g
o)
wm

2. Esforco (cor): Representa o esforco demandado para a implementacdo da solucdo de
melhoria levando em consideragdo 0sS recursos que serdo necessarios para tal e a
complexidade;

3. Prazo Limite de Conclusédo (eixo horizontal): Representa a estimativa limite de prazo
para a concluséo da implementacéo da solu¢do de melhoria.

A ferramenta oferece um panorama geral de todas as melhorias que precisam ser implementadas, o
que facilita 0 momento de priorizagao.
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Radar de Melhorias
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‘ Processos e Fluxos de Trabalho . Sistemas e Infraestrutura

Figura 19: Matriz de Priorizacdo de Melhorias.

= Redesenho de Processos

Representagéo visual da situacéo futura do processo em um fluxograma, ja considerando as melhorias
gue serdo implementadas visando o alcance dos ganhos estipulados. A partir de entdo, o redesenho
passa a ser o documento oficial do processo, sendo este o novo padrdo vigente para 0 mesmo que
deve ser buscado.
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Implementar Solugdes

EPM.10 Implementar solucées de melhoria que visam o desenvolvimento de melhorias definidas
para viabilizar os ganhos definidos na visdo de futuro. As implementacdes seguem o0s
cronogramas de um plano de acéo especifico, ndo possuindo um fluxo especifico.

S

. S0k : :
@ Produtos Esperados :@ Ferramentas de Apoio™ @ Atores envolvidos @
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@ Principais Etapas Q?
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@ Descricao das Etapas

= Implementar Solugdes: Fluxo de Trabalho e Regras de Negdcio

O processo de trabalho “Fluxo de Trabalho e Regras de Negdcio” descreve as melhorias referente as
regras de execucdo das atividades, mudanca do sequenciamento, mudanc¢a de responsabilidades,
SLA’s, etc. Também séo solugbes de Fluxo ou Regras as definicbes de politicas dos processos ou
macroprocessos transformados.

= Implementar Solugdes: Pessoas e Organizagao

As solucbes de pessoas e organizagdo trata das agbes de desenvolvimento pessoal, tal como
treinamentos, desenvolvimentos de competéncias, alteragcbes de cargos, mudanca de organizagéo
interna, dimensionamento, etc.

= Implementar Solugdes: Sistemas e Infraestrutura

As solucdes de sistema e infraestrutura descreve aquelas que envolvem desenvolvimento de sistema,
ferramentas, aplicativos para a execugcdo das novas atividades, mudanca estrutural no local de
trabalho, recursos para execugédo, automagao, etc.
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Implementar Solugdes

EPM.10 Implementar solucées de melhoria que visam o desenvolvimento de melhorias definidas
para viabilizar os ganhos definidos na visdo de futuro. As implementacdes seguem o0s
cronogramas de um plano de acao especifico, ndo possuindo um fluxo especifico.

@ Conceitos e Dicas

» Fluxo de Trabalho e Regras de Negocio

Com base nas experiéncias de execucdo de projetos do género sao definidos diversos “padrées de melhoria de

processos”. Sendo assim, propde-se abaixo uma classificacdo sobre os tipos de solu¢cbes de melhoria para um
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processo no que tange ao tema “Fluxo de Trabalho e Regras de Negdcio”, com o intuito de orientar os envolvidos
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sobre as diferentes formas que existem para se melhorar um processo de trabalho.

As atuais informacdes para iniciar o processo sdo necessarias e adequadas? As informag6es

RECEBIMENTO E sdo enviadas na forma e no tempo estipulado? O critério para distribuir demandas entre os

DISTRIBUICAO profissionais envolvidos € adequado? Por tipo, regido, complexidade, cliente,
disponibilidade?

O processo é devidamente descrito em procedimentos que prescrevem como o trabalho deve

PADRONIZACAO ser realizado?

Atividades, regras, controles, "passagens de bastdo" e relatérios que ndo agregam valor

UL IRISAZAL podem ser simplificados ou eliminados para dar agilidade ao processo?

Controles de registro, verificacdo, validacdo, revisdo ou aprovagdo podem ser reforcados

CONTROLE . : .
para reduzir os riscos existentes?

Atividades, regras e controles necessarios podem ser opcionais? Em quais condigbes

FLEXIBILIDADE e .
especificas eles devem ser obrigatorios?

Uma atividade pode ser dividida em duas customizando diferentes fluxos para diferentes

GRSV (EA(0) tipos de demandas ou cliente?

Atividades podem ser antecipadas, postergadas ou paralelizadas? O trabalho é realizado

RSSO S SN quando todas as informacdes sdo disponiveis?
As condi¢des de avanco do fluxo para o proximo estagio séo adequadas? O fluxo deve ser
GATILHO -
empurrado ou puxado? Utilizar lotes por tamanho ou tempo?
LEGISLACAO E Normas, procedimentos e politicas podem ser adequadas ou desenvolvidas devido a alguma
REGULAMENTACAO mudancga na legislacdo e regulamentacéo vigente?

Os métodos e técnicas adotados para a execucdo do processo sdo adequados? Quais as
boas praticas existentes?

ABORDAGEM TECNICA

CLIENTE
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Implementar Solugdes

Implementar solugées de melhoria que visam o desenvolvimento de melhorias definidas
para viabilizar os ganhos definidos na visdo de futuro. As implementacdes seguem o0s
cronogramas de um plano de acéo especifico, ndo possuindo um fluxo especifico.

EPM.10

= Pessoas e Organizacao

2

Com base nas experiéncias de execucdo de projetos do género sdo definidos diversos “padrdes de melhoria de
processos”. Sendo assim, propfe-se abaixo uma classificacdo sobre os tipos de solu¢cdes de melhoria para um
processo no que tange ao tema “Pessoas e Organizagao”, com o intuito de orientar os envolvidos sobre as
diferentes formas que existem para se melhorar um processo de trabalho.

DESENHO DAS
UNIDADES

CENTRALIZAR /
DESCENTRALIZAR

INTERFACES

COORDENACAO
LATERAL

DESENHO DE
CARGOS

DIMENSIONAMENTO

ALOCACAO

CAPACITACAO

RECONHECIMENTO

OUTSOURCING/
INSOURCING

REMUNERACAO

O atual recorte para dividir o trabalho entre unidades é aderente processo? Dividir unidades
por produto, cliente, regido, competéncia ou processso?

O processo pode ser centralizado/descentralizado buscando padronizacdo/eficiéncia ou
flexibilidade/customizacéo?

A formalizacdo de responsabilidades e as passagens de bastdo entre as unidades sdo bem
ajustadas assegurando a fluidez do processo?

A coordenacdo lateral entre as unidades envolvidas pode ser reforcada? Reunibes
sistematicas, relatorios, patrocinadores ou comités séo utilizados?

As atribuicdes e competéncias necessdrias aos papéis que executam o processo podem ser
enriquecidas? Em qual posicdo promover especializagao?

A quantidade de profissionais designados para executar o processo é adequada? Existe
super ou sub alocac¢ao?

O perfil dos profissionais alocados condiz com a necessidade do processo? Contratar ou
movimentar internamente? Competéncias podem ser melhor aproveitada?

Os profissionais estéo treinados e capacitados de acordo com as competéncias necessarias
para a posicdo ocupada?

Formas de reconhecimento financeiras e nao financeiras podem ser aprimoradas ou
incluidas de forma a melhor a satisfagéo dos colaboradores?

Custos podem ser reduzidos por meio de terceirizagdo de profissionais sem que prejudique o
desempenho do processo? A experiéncia de profissionais hoje terceirizados pode ser
aproveitada por meio da internalizagdo dos mesmos?

A remuneragéo e os beneficios dos colaboradores envolvidos no processo condizem com as
responsabilidades que desempenham? S&o condizentes com o mercado e atual situagdo da
organizagéo?

DE TRANSFORMACAO
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Implementar Solugdes

EPM.10 Implementar solucées de melhoria que visam o desenvolvimento de melhorias definidas
para viabilizar os ganhos definidos na visdo de futuro. As implementacdes seguem o0s
cronogramas de um plano de acao especifico, ndo possuindo um fluxo especifico.

= Sistema e Infraestrutura

Com base nas experiéncias de execucdo de projetos do género sdo definidos diversos “padrées de melhoria de

processos”. Sendo assim, propde-se abaixo uma classificacdo sobre os tipos de solugbes de melhoria para um
processo no que tange ao tema “Sistemas e Infraestrutura”, com o intuito de orientar os envolvidos sobre as

diferentes formas que existem para se melhorar um processo de trabalho.
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Novos sistemas devem ser comprados ou desenvolvidos? Sistemas legados devem ser

MO Stk descontinuados?

Atividades de cadastro, andlise, calculo, validacédo e controle podem ser automatizadas nos

SISO sistemas existentes?
INTEGRACAO A passagem de informacdo entre sistemas é automatizada, evitando recadastro e controles
paralelos?
FUNCIONALIDADES As atuais funcionalidades podem ser melhoradas, simplificadas ou eliminadas?
. . > A lani A & oo A
USABILIDADE A usabll'ldade dp sistema pode ser melhorada? A légica de navegacao € intuitiva? A interface
de uso é agradavel?
. . . ~ - . ”
GOVERNANCA As responsabilidades quanto & governanca dos sistemas sé@o definidas e comunicadas? O

usudrio sabe a quem recorrer em caso de problemas?

O sistema apresenta histérico de erros, perda de dados ou lentiddo? Quais as ultimas falhas

CONFIABILIDADE . )
ocorridas no sistema?

Existem servicos de Tl que podem ser terceirizados ou internalizados? Os contratos de

FORNECEDOR DE TI ) - ; -
terceiros precisam ser revistos de forma a melhorar o servigo prestado?

O gestor possui todas as informagfes necessarias para a tomada de decisdo de forma visivel

YiElElkIapiE e de facil acesso?

Os relatérios gerados sédo todos utilizados? As informagdes disponiveis podem ter um melhor

RELATORIOS
uso?

Os recursos materiais a serem utilizados pelo processo chegam em boas condi¢es? Eles

RECURSOS MATERIAIS ~ . o :
sédo disponibilizados ao processo na forma e tempo estipulados?

Os equipamentos e ferramentas do processo podem ser aprimorados ou modernizados, de
EQUIPAMENTOS forma a aumentar a performance e qualidade da operacdo? A aquisicdo ou venda de
equipamentos é necessaria?

O planejamento de manutencdo preditiva pode ser melhorado? Sao necessarios

MANUTENCAO . i -
investimentos em manutengao?
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Implementar Solugdes

EPM.10 Implementar solucées de melhoria que visam o desenvolvimento de melhorias definidas
para viabilizar os ganhos definidos na visdo de futuro. As implementacdes seguem o0s
cronogramas de um plano de acéo especifico, ndo possuindo um fluxo especifico.

FORNECEDOR DE
INFRAESTRUTURA

DESENVOLVIMENTO DE
FORNECEDORES

FIDELIZACAO DE
FORNECEDORES

LAYOUT

POSTO DE
TRABALHO

Os equipamentos fornecidos apresentam boa qualidade? O servico de manutencdo e
atendimento de solicitagcdes € satisfatorio? Os contratos precisam ser revistos de forma a
melhorar o servigo prestado?

Politicas podem ser criadas a fim de estimular o desenvolvimento de fornecedores, no
sentido de torna-los mais produtivos e qualificados? E necessaria a promocédo de
capacitagbes ou recompensas?

E possivel estreitar o relacionamento com fornecedores e parceiros a fim de estabelecer um
relacionamento de longo prazo e de reduzir custos?

A disposicao fisica dos equipamentos e ferramentas pode ser melhorada de maneira a
facilitar a fluidez do processo?

Os aspectos ergondmicos e de seguranca dos postos de trabalho estdo adequados,
preservando a saude e conforto do colaborador? As condi¢Bes do posto de trabalho respeita
a legislacao?

&

i

C IS
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Ativar Processos e Realizar Operacéo Assistida

EPM.11 Detalhar informacdes do processo a fim de migrar a atuagdo de melhoria para a gestdo do
dia a dia e realizar uma operac¢éo assistida a fim de retirar eventuais duvidas e garantir que
0 processo seja executado da forma como foi definido.

%
9 m §O% ;
pe: @ Produtos Esperados :@ @ Ferramentas de Apoio*= @ Atores envolvidos @
J.0
)Z> )ON = Fluxograma TO BE = Agenda de Melhorias = Patrocinador do Processo
n
8 % = Manual do Processo = Canvas de Transformacéao = Gestor do Processo
g % = Status Report do Projeto = Executor do Processo
>0 . . ~
e |_<|—_-| = Boletim do Processo = Lider de Transformacéao
¥
O
n
@ Principais Etapas Q?
ESTRUTURAR REALIZAR
A MIGRACAO REUNIAO DE REALIZAR
PARA A |:> ATIVAGAO DO |:> OPERAGAO
GESTAO DO NOVO ASSISTIDA
DIA A DIA PROCESSO

@ Descricao das Etapas

= Estruturar a Migracao para a Gestdo do Dia a Dia

Ap6s a implementacdo das solucdes propostas e consequente alcance dos ganhos estabelecidos
inicialmente para o projeto, sao definidos aspectos importantes que viabilizardo o inicio da execucao
do processo e de seu monitoramento dentro da gestdo do dia a dia, sdo eles: novos papéis e
responsabilidades, o formato de conducédo do rito de monitoramento e sua periodicidade, além da
promocao do uso das ferramentas da gestéo do dia a dia como indicadores, metas e planos de acao.

= Realizar Reunido de Ativacdo dos Novos Processos

Para que o desempenho e resultados do processo sejam sustentados apds a transformacdo é
necessario apresentar o novo processo aos colaboradores que serdo impactados pelas mudancas a
fim de capacitd-los e retirar eventuais duvidas. Sao apresentadas também as definicbes de
governanca e ferramentas que foram estruturadas para a migracao para a gestédo do dia a dia.

= Realizar Operacao Assistida

A sustentacdo do desempenho e resultados de um processo exige disciplina para a correta aplicacdo
do método de gestédo do dia a dia, até que a melhoria continua seja algo perene e faca parte da cultura
organizacional. Alguns meses ap6s a transformacdo sdo destinados a realizacdo da chamada
“operacgao assistida”, em que a equipe que conduziu a transformacéo fica a disposi¢cado dos executores
do processo para eventuais davidas quanto a aplicacdo do método de gestdo do dia a dia e também
para a conducdo de um monitoramento com prazo para conclusdo, que tenha como foco a
transferéncia de conhecimento.
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Ativar Processos e Realizar Operacéo Assistida

EPM.11 Detalhar informacdes do processo a fim de migrar a atuagdo de melhoria para a gestdo do
dia a dia e realizar uma operacgéo assistida a fim de retirar eventuais ddvidas e garantir que
0 processo seja executado da forma como foi definido.

.
@ Conceitos e Dicas §
-

= Migracao do Projeto de Transformacao para a Gestao do Dia a Dia

2

O encerramento de um projeto de transformacéo é caracterizado apos a implementacéo das solucdes
de melhoria e consequente alcance dos ganhos estabelecidos. Ao fim de uma transformacéo, se
ndo for implantada uma abordagem gerencial que vise sustentar o desempenho alcangado, existe
grande possibilidade de em alguns meses o0 processo voltar para o desempenho anterior
constatado. Isso porque as pessoas e, consequentemente, 0s processos de negdcio, tendem para uma
zona de conforto. A Gestdo do Dia a Dia é uma abordagem que prega a melhoria continua, e evita
este problema por meio de mecanismos como: indicadores, metas, planos de acdo e ritos de
monitoramento organizado pelo Lider de Processos.

DE TRANSFORMACAO
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Sendo assim, migrar do projeto de transformacéo para a gestdo do dia a dia, nada mais é do que
encerrar o projeto e “inaugurar” a fase de melhoria continua para o processo, que exige
determinagéo, disciplina, ferramentas e governanca apropriada.

Gestao do Dia a Dia

Desempenho Desempenho

Melhoria [ransformacao
Continua Dreanizacionall

Tempo

MIGRAGAO

Figura 20: Migracéo do Projeto de Transformacao para a Gestédo do Dia a Dia
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Ativar Processos e Realizar Operacéo Assistida

EPM.11 Detalhar informacdes do processo a fim de migrar a atuagdo de melhoria para a gestdo do
dia a dia e realizar uma operagéo assistida a fim de retirar eventuais ddvidas e garantir que
0 processo seja executado da forma como foi definido.

= QOperacéo Assistida

A tendéncia de retorno do desempenho para a situacédo anterior é alta. E como “perder peso” e
manter-se vigilante para ficar em forma. Dado esta constatacdo, a equipe responsavel pelo projeto de
transformacéo deve acompanhar as primeiras semanas de funcionamento do novo processo. E a
chamada operacgéo assistida.

A operacdo assistida precisa data para comecar e data pra terminar, além de um formato definido
de acompanhamento pactuado entre os envolvidos.




SERVICO 3:
GESTAO DO DIA A DIA
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Monitorar Desempenho e Resultados

Mensurar o desempenho e os resultados do processo a fim de viabilizar uma analise critica
a respeito da saude do processo aos atores envolvidos no mesmo.

)
0 o) |
j—>| Produtos Esperados __ Ferramentas de Apoio Atores envolvidos ]
2
8 = Boletim do Processo = Painel de Indicadores = Patrocinador do Processo
8 = Agenda de Melhorias = Lider do Processo
E = Canvas de Transformacéo = Gestor do Processo
O = Boletim do Processo = Executor do Processo
=
@ Principais Etapas %

COLETAR DISPONIBILIZAR
ANALISAR
INDICADORES, DESEMPENHO E PAUTA DA

EVENTOS E ANALISE
MELHORIAS RESUETADOS CRITICA

@ Descricao das Etapas

= Coletar Indicadores, Eventos e Melhorias

De acordo com a periodicidade definida de monitoramento do processo, sédo levantados os eventos
ocorridos e a mensuracao dos indicadores definidos, para que possam servir de insumos a elaboracao
de propostas de a¢des corretivas, preventivas e de melhoria continua.

= Analisar Desempenho e Resultados

Com as informagdes anteriormente levantadas sobre a execucdo do processo, o Lider de Processo é
responsavel por analisar tais informacdes e, de forma antecipada, prever possiveis solu¢des de
melhorias e analises para o processo. Esta pratica € fundamental para subsidiar a Reunido de Analise
Critica j& com analises robustas.

= Disponibilizar Pauta da Anélise Critica

O Boletim do Processo € a principal ferramenta de consolidagéo das informac¢des sobre o mesmo.
Desse modo, é necessario que apos a consolidacdo dessas informacgdes, o Boletim do Processo seja
atualizado com o andamento das acdes, ideias de acdes preventivas, corretivas e de melhoria
continua e a andlise do desempenho do processo para que os envolvidos possam ser informados.
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Monitorar Desempenho e Resultados

Mensurar o desempenho e os resultados do processo a fim de viabilizar uma analise critica
a respeito da saude do processo aos atores envolvidos no mesmo.

@ Conceitos e Dicas

= Evento

Qualquer informacédo, fato ou eventualidade que ocorre no processo e provoca algum tipo de
instabilidade no mesmo. Os eventos podem ou ndo se caracterizarem como problemas. Exemplos de
eventos: “queda” de um sistema, afastamento de um colaborador do processo, conflitos com 6rgéos
reguladores, entre outros.

GESTAO DO DIA A DIA

= Ac&o corretiva, preventiva e de melhoria

A concretiza¢do de um evento como um problema, a previsdo de ocorréncia de um evento ou mesmo a
visualizacdo de uma nova oportunidade podem ser atacados de trés maneiras distintas, a saber:

1. Acéo Corretiva: Agao emergencial com o objetivo de interromper rapidamente os efeitos de
um problema. Uma acgéo corretiva é sempre seguida de uma agéo preventiva.

2. Acao Preventiva: Agao planejada com o objetivo de identificar potenciais problemas e
eliminar as suas causas, antes que 0s problemas de fato acontecam.

3. Acdao de Melhoria: Agao que tem como objetivo a manutengao do processo em um mesmo
patamar ou promogdo de saltos de desempenho que demandam baixo esforgo de
implementacédo. Acdes de melhoria ndo visam a eliminagcédo de um problema mas o alcance
de uma oportunidade.

= O Papel do Lider de Processo

Responsavel pela “saude” do processo, ou
seja, ele é o principal interlocutor entre as areas
de negécio, que pensa no desempenho do
processo ponta a ponta visando o 6timo do
todo, e ndo somente das partes.

O Lider de Processo é responséavel por manter a
documentacdo do  processo  atualizada,
mensurar o0s indicadores em dia, analisar
periodicamente 0os mesmos, e levantar acdes
corretivas, preventivas e de melhoria.

s N

Este papel é complementar a atual funcéo
desempenhada pelo colaborador. Sendo
assim, é importante que o gestor de um Lider de
Processos considere as suas novas
responsabilidades e dimensione melhor o
trabalho para que ele execute ambas com
exceléncia.
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Realizar Analise Critica do Processo

Realizar uma reunido de andlise critica do processo entre os diversos atores envolvidos na
execucdo do mesmo a fim de levantar problemas e melhorias para a construgdo de planos
de acao, e consequente sustentacao do desempenho e resultados desejados.

= Gestor do Processo

= Executor do Processo

)

& 5 |

j—>| @ Produtos Esperados ,’A@ @ Ferramentas de Apoio @ Atores envolvidos ]
8 = Boletim do Processo = Canvas de Transformacéo = Patrocinador do Processo

8 = Agenda de Melhorias = Lider do Processo

>

>

,

=

@ Principais Etapas g

REALIZAR
REUNIAO DE

CONSOLIDAR

IDEIAS
APROVADAS

ANALISE
CRITICA

@ Descricao das Etapas

= Realizar Reunido de Anéalise Critica

Com base no Boletim do Processo disponibilizado, é realizada a Reunido de Analise Critica do
processo, a fim de reunir os principais atores de um processo para que sejam debatidos os seus
problemas e oportunidades. A analise e debate em conjunto permite a determinacdo solucbes de
melhoria, prazos e responsaveis.

» Consolidar Ideias Aprovadas

As ideias aprovadas na Reunido de Andlise Critica que precisam ser implementadas podem ser de
dois tipos. O primeiro, é a melhoria incremental do dia a dia, que € adicionada ao Boletim do Processo
para posterior construcao do plano de acéo detalhado. O segundo, é a melhoria estruturante, em que
sdo definidas as suas principais informagfes para que companha uma proposta de projeto de
transformacéo.
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Realizar Analise Criticado Processo

Realizar uma reunido de andlise critica do processo entre os diversos atores envolvidos na
execucdo do mesmo a fim de levantar problemas e melhorias para a constru¢do de planos
de acao, e consequente sustentacao do desempenho e resultados desejados.

s
@ Conceitos e Dicas §

-

= Apalise Critica

A andlise é importante ndo somente para a transformacéo de um processo, mas também para a gestao
do dia a dia. Nesta abordagem gerencial, o papel da chamada analise critica € promover uma reflex&o
em nivel bésico a respeito dos eventos relevantes ocorridos, resultados correntes dos indicadores,
além de um debate sobre acdes corretivas, preventivas e de melhoria necessarias para o periodo.
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A andlise critica é realizada por meio de uma reunido periddica, conduzida pelo Lider de Processo,
em que participam os Gerentes Operacionais envolvidos no processo. O Lider de Processo é quem

prepara as informag¢des que serdo postas a mesa, além de mediar o debate com a objetividade
necessaria.

A andlise critica é a concretizagdo do “rito de gestdao” decisivo para a implantacdo da cultura de
melhoria continua. Este momento é de fundamental importancia para o método, que, se bem
conduzido, permite excelentes desdobramentos.

Financeiro

Juridico Compras

Solicitantes
chave

Figura 21: Reunido de Analise Critica
EloGroup, Educacdo Executiva, Gestdo do Dia a Dia (2013)
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Executar Plano de Acdo e Padronizar Processo

Execucédo os planos de acéo definidos a fim de sustentar ou otimizar de maneira incremental
o desempenho e resultados alcancados, além de atualizar a padronizagdo vigente do
processo.

= Gestor e Executores de suporte

)

m

0 o) |

j—>| Produtos Esperados __ Ferramentas de Apoio Atores envolvidos ]
2

8 = Agenda de Melhorias = Canvas de Transformacéo = Lider do Processo

8 * Manual do Processo » Agenda de Melhorias = Gestor do Processo

> = Fluxograma = Executor do Processo

>

,

>

@ Principais Etapas g

ATUALIZAR
PADRONIZACAO

CONSTRUIR IMPLEMENTAR
PLANOS DE PLANOS DE

ACAO ACAO DOS

PROCESSOS

@ Descricéo das Etapas

= Construir Planos de Acao

As solucdes de melhoria contempladas pelo Boletim do Processo precisam ser detalhadas em planos
de acdo, a fim de aprofundar o nivel de detalhamento em relacdo ao que foi discutido na reunido.
Dessa maneira, tem-se a clara visibilidade técnica de quanto tempo realmente sera levado para a
concluséo da atividade. Sendo assim, o prazo pactuado pode ser confirmado ou mesmo repactuado.

= Implementar Planos de Agédo

Os planos de acao construidos e pactuados sdo executados. A implementacédo de um plano de acao
incorre na implantacdo de funcionalidade de um sistema, publicagdo de um normativo interno,
realizacdo de um treinamento ou mesmo a simples readequacdo de um formulario. S8o acbes
corretivas, preventivas e de melhoria que visam a melhoria continua do processo.

= Atualizar Padronizacdo dos Processo

Caso os planos de acdo implementados contemplem acfes de melhoria, estas implicam em alteracdo
na padronizacdo vigente no processo. Sendo assim, os documentos, normativos, fluxogramas e
manuais do processo precisam ser atualizados e comunicados aos envolvidos, para que todos tenham
conhecimento da nova forma de se executar 0 processo.
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Executar Plano de Acdo e Padronizar Processo

Execucéo os planos de acdo definidos a fim de sustentar ou otimizar de maneira incremental
o desempenho e resultados alcancados, além de atualizar a padronizacdo vigente do
processo.

N

@ Conceitos e Dicas

= Plano de Acgéo

O Plano de Acdo é a concretizagdo de todas as acgbes corretivas, agdes preventivas e agbes de
melhoria propostas para 0 processo, com a determinacdo de responsaveis e prazos para a
implementacdo das mesmas. O plano de acdo formaliza a ata da reunido de anélise critica e € 0
instrumento que baliza a discussdo do Lider de Processo com 0s respectivos responsaveis pelas
implementacdes. O plano de agéo esta incluso na ferramenta “Boletim do Processo”.
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Governanca

Garantir a manutencao e sustentabilidade do Gerenciamento de Processos de Negdécio a
partir da definicao de papéis e responsabilidades, mecanismos de avaliagdo de maturidade
e de um roadmap para evolucéo da aplicacédo da disciplina.

@ Papéis e Responsabilidades

A aplicacdo da disciplina de Gerenciamento de Processos de NegoOcio no contexto da organizacgéo,
exige a definicAo dos papéis organizacionais e suas responsabilidades no que tange as suas
contribuices para o funcionamento adequado da metodologia.
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Abaixo uma figura que ilustra os seis papéis organizacionais considerados. Vale ressaltar a importancia
do Lider de Processo como um papel integrador na gestéo de processos e o Nucleo de Processos como
um disseminador da metodologia.

ALTA ALTA ADMINISTRA(;Z\O
ADMINISTRACAO Prioriza Iniciativas
GERENCIA GERENCIA EXECUTIVA
Eacilitador e RUEELNA Patrocina as iniciativas e viabiliza
recursos

guardido do
desempenho do
processo ponta a
ponta

GERENCIA GERENCIA OPERACIONAL
OPERACIONAL  Gerencia o desempenho das funcdes
sob sua responsabilidade no processo
que estdo inseridas
’8 EQUIPE DE EXECUCAO
Executa as atividades operacionais do

LiDER DE
PROCESSO processo
4& = NUCLEO DE PROCESSOS
EQUIPE DE Atua como consultor interno,
EXECUCAO mantenedor de padrdes e provedor de

conhecimento

Figura 22: Papéis e Responsabilidades na Gestdo de Processos
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Garantir a manutencao e sustentabilidade do Gerenciamento de Processos de Negdécio a
partir da definicdo de papéis e responsabilidades, mecanismos de avaliagdo de maturidade
e de um roadmap para evolucéo da aplicacédo da disciplina.

@ Mecanismos de Avaliacdo de Maturidade

E recomendavel que a gerencia avalie anualmente a maturidade de toda a organizac&o na aplicacéo da
metodologia proposta. Para a avaliacdo de maturidade, precisa-se destacar trés elementos: Praticas
Avaliadas, Escala de Maturidade, Método de Avaliacdo e Diagndstico de Maturidade. O formato da
avaliacdo foi adaptado do modelo de maturidade proposto pela EloGroup a fim de atender as
necessidades do organizacgéao.
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Praticas Avaliadas

As praticas avaliadas sdo segmentadas de acordo com os trés servigos ofertados pela metodologia,
além de uma quarta categoria: “Gestao Estratégica”, “Execugao de Projetos de Melhoria”, “Gestao do
Dia a Dia” e “Governancga”. Abaixo o detalhamento das préticas que serdo avaliadas:

Desdobramento da
estratégia para processos

Alinhamento e ligagdo entre o plano estratégico e a execu¢do dos processos.

Construgzt:o?gtg:rtfollo L Existéncia de uma légica de identificacdo, priorizagdo e gestao de projetos estratégicos.
Estimulo as
pessoas para
implantar a estratégia

Relacdo entre incentivos e atuagdo das pessoas na adogdo ao plano estratégico e plano
setorial.

Defini¢cdo do escopo do

projeto Forma pela qual o escopo dos projetos de melhoria é definido.

Estimativa e apuracgao de

ganhos Levantamento dos ganhos com os Projetos de Melhoria.

Geracdo de ideias de

. Geracdao de ideias de melhoria e inovagéo nos Projetos de Melhoria.
melhoria

Gestdo da mudanca na
implementacéo do
processo

Adocdo de praticas de gestdo da mudanca na implementagdo e operacdo assistida do
Projeto de Melhoria.
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Padronizacéo dos
processos

Defini¢do do escopo dos
indicadores de processo

Conducao de reunides de
anélise critica

Conformidade e auditoria
de processos

Governanca

Garantir a manutencéo e sustentabilidade do Gerenciamento de Processos de Negécio a
partir da definicdo de papéis e responsabilidades, mecanismos de avaliagdo de maturidade
e de um roadmap para evolucéo da aplicacédo da disciplina.

elogroup»

SERVIGO 3: GESTAO DO DIA A DIA

Adequacdo e atualizagcdo dos processos e sua documentagdo existentes na organizacéo,
bem como a incorporagdo de novos processos.
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Estruturacéo e mensuracao de indicadores de processo na organizagao.

Ativacdo de reunides periddicas para avaliagdo desempenho do processo, proposicdo de
acoes de correcao e acompanhamento de agbes de corre¢cdo em andamento.

Verificacdo da conformidade da execucédo real dos processos em relacdo a padrdes,
regulamentos e legislagfes.

GOVERNANCA

Patrocinadores

Guardiao de Processos

Gestores Funcionais

Envolvimento de lideres que patrocinam e direcionam a aplicacéo da metodologia.

Formalizagdo de um guardido para suportar a gestéo do dia a dia de um processo.

Entendimento sobre a existéncia e estruturacdo de métodos para a gestdo das unidades e
das ferramentas que a suportam.
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Governanca

Garantir a manutencao e sustentabilidade do Gerenciamento de Processos de Negdécio a
partir da definicdo de papéis e responsabilidades, mecanismos de avaliagdo de maturidade
e de um roadmap para evolucéo da aplicacédo da disciplina.

Escala de Maturidade

Desdobramento
da estratégia para
processos

Construcéo do
portfélio de
projetos

Estimulo as
pessoas para
implantar a
estratégia

SERVICO 1: GESTAO ESTRATEGICA

Nao ha ligacéo entre as
diretrizes estratégicas e
a Gestao por
Processos na
organizacdo. A
priorizagédo da
estratégia ndo
considera o impacto

em processos.

N&o existem projetos
de melhoria na
organizacao (ou
existem de maneira
informal e pontual).

As pessoas ndo
adotam praticas de
gestédo, pois ndo sao
motivadas e nem
cobradas por isso.

Desdobramento da
estratégia é
formalizado a partir de
metas funcionais,
focadas em resultados
financeiros.

Projetos de melhoria
séo solicitados e
priorizados de forma
desestruturada a
qualquer momento,
sem que haja
alinhamento com o
ciclo da estratégia.

Pessoas adotam
praticas de gestédo por

obrigacao institucional.

Desdobramento da
estratégia é
formalizado a partir de
metas de processo.

Projetos de melhoria
sdo solicitados de
forma estruturada e
priorizadas a partir das
metas desdobradas do
plano estratégico e da
definicdo do
orgamento.

Mecanismos nao
financeiros, alinhados a
estratégia de RH, sédo
definidos para
estimular as pessoas a
aplicar métodos e
praticas de gestdo e
atingir as metas
desdobradas da
estratégia.

Desempenho dos
processos influenciam
a construcéo da
estratégia, ajudando a
definir prioridades de
atuacao a partir do
entendimento das
necessidades dos
clientes.

Projetos de melhoria
estdo integrados com o
portfélio corporativo e a
abordagem de gestéo
de projetos.

Mecanismo financeiros,
alinhados a estratégia
de RH, sao definidos
para estimular as
pessoas a aplicar
métodos e praticas de
gestédo e atingir as
metas desdobradas da
estratégia.



Defini¢do do
escopo do projeto

Estimativa e
apuracao de
ganhos

Geragao de ideias
de melhoria

Gestéo da
mudanca na
implementacédo do
processo

Governanca

elogroup

Garantir a manutencéo e sustentabilidade do Gerenciamento de Processos de Negécio a
partir da definicdo de papéis e responsabilidades, mecanismos de avaliagdo de maturidade
e de um roadmap para evolucéo da aplicacédo da disciplina.

N&o ha defini¢édo de
€scopo para 0s
projetos de melhoria.

Ganhos ndo sao
calculados e
demonstrados no
projeto.

N&o existe abordagem
estruturada de geracéo
de ideias de melhorias.

A implementac¢é&o do
Novo processo nao &
gerenciada no projeto.

O escopo do projeto de
melhoria é uma
unidade organizacional
ou sistema de
informacéo.

Ganhos séo
identificados
qualitativamente como
consequéncia do
projeto.

A abordagem de
geracdo de ideias
envolve melhorias
operacionais.

A gestéo da mudanca é
baseada em reunides
periédicas com foco em
controlar cronograma e
planos de acéo para
implementagéo do
NOVO processo.

O escopo do projeto de
melhoria € um
processo transversal
da organizacao.

Ganhos séo estimados
a priori e definidos
como o proposito do
projeto.

A abordagem de
geracdo de ideias de
envolve melhorias
estruturantes.

A gestéo da mudanca
envolve a mobiliza¢éo
dos envolvidos para
construir e operar o
Nnovo processo,
fazendo com que se
sintam responsaveis
por conceber um
legado a ser utilizado
pelos préximos anos.

O escopo do projeto de
melhoria inclui o
processo do cliente.

Ganhos séo apurados
e disseminados como
evidéncia do sucesso
do projeto.

A abordagem de
geragéao de ideias
envolve inovagdes na
jornada e experiéncia
do cliente com o
processo.

A gestdo da mudanca
envolve a preparacdo
de gestores para
sustentar o novo
processo, a partir de
capacitacdo e
operagéo assistida na
gestdo do dia a dia.
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Padroniza¢éo dos
processos

Definicao do
escopo dos
indicadores de
desempenho

Conducéo de

reunides para

gestdo do diaa
dia

Conformidade e
auditoria de
processos
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Governanca

Garantir a manutencao e sustentabilidade do Gerenciamento de Processos de Negdécio a
partir da definicdo de papéis e responsabilidades, mecanismos de avaliagdo de maturidade
e de um roadmap para evolucéo da aplicacédo da disciplina.

SERVIGO 3: GESTAO DO DIA A DIA

N&o existem padrdes
associados aos
processos da
organizacdo e/ou 0os
mesmos estao sempre
desatualizados.

N&o existe a préatica de
gestéo a partir de
indicadores na
organizacéo.

A organizagao nédo
sistematizou reunides
periédicas de gestao
do dia a dia.

N&o existe sistemética
para assegurar a
conformidade dos
processos executados
em relagéo aos
padrées, regulamentos
e legislacdes

Os padrdes (fluxos,
normativos,
procedimentos,
politicas) associados
aos processos nao
estdo atualizados na
maior parte do tempo,
sendo revisado de
forma reativa a partir
de uma solicitagéo ou
demanda formal.

Indicadores monitoram
o0 atingimento de metas
funcionais de uma
unidade organizacional
na realizacéo de suas
atribuicGes.

A organizacdo
sistematiza reunides
nas unidades com foco
em conformidade da
execucgdo e controle de
desvios do
desempenho.

A conformidade dos
processos com 0s
padrdes, regulamentos
e legislacgao é
verificada e cobrada de
forma sistematica pelos
gestores funcionais.

Os padrdes associados
aos processos sao
atualizados de forma
sistematica a partir de
prazos ou regras pré
definidas (por exemplo,
auditoria,
desenvolvimento de
sistemas, etc.).

Indicadores monitoram
o0 atingimento de metas
compartilhadas entre
unidades funcionais
que executam o
mesmo processo.

A organizacao
sistematiza reunides
nas unidades com foco
na melhoria continua
do desempenho,
despertando uma
consciéncia para
orientacéo por
processos.

Os processos de
negocio passam por
auditorias internas e/ou
externas formais. As
nao conformidades
identificadas sao
devidamente tratadas
ao longo da gestéo do
dia a dia.

Os padrdes associados
aos processos estédo
sempre atualizados,
sendo usualmente
consultados por
executores, gestores e
unidades de interface.

Indicadores monitoram
0 atingimento de metas
que materializam as
necessidades e
expectativas dos
clientes.

Além das reunies nas
unidades, a
organizacao
sistematiza reunides
taticas de gestéo para
cada processo ponta a
ponta, visando a
aprimorar sua tomada
de deciséao.

Os processos de
negocio tem seus
controles e riscos
analisados de forma
integrada a abordagem
de gestado de
processos. As
deficiéncias de controle
€ riscos sao
monitoradas e
devidamente tratadas
ao longo da gestédo do
dia a dia.



Patrocinadores

Guardiao de
Processos

Gestores
Funcionais

Governanca
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Garantir a manutencéo e sustentabilidade do Gerenciamento de Processos de Negdécio a
partir da definicdo de papéis e responsabilidades, mecanismos de avaliagdo de maturidade
e de um roadmap para evolucéo da aplicacédo da disciplina.

N&o existe a figura de
um patrocinador que
enxerga a importancia
da Gestéo por
Processos como
disciplina de gestéo.

N&o ha suporte formal
na organizagao para a
gestdo do dia a dia
segundo a viséo de
processos.

Os gestores da
organizagdo usam a
Gestéo por Processos
para padronizagdo de
atividades. Ao longo do
dia a dia, diversas
decisfes séo tomadas
e posteriormente a
Gestéo por Processos
atualiza normativos e
procedimentos para
institucionalizar a
mudanga na
organizagao.

GOVERNANCA

A alta administragcéo
patrocina de forma
timida a adocéo da
Gestéo por Processos,
aprovando a realizagdo
de Projetos de
Transformacéo e
estimulando a
realizacdo de reunifes
de gestéo do dia a dia.

Os projetos de
transformacéo e
dindmicas de gestdo do
dia a dia séo
fortemente executadas
pelo Engenheiro de
Processos. Néo existe
ainda um guardiao de
processo formalizado.

Os gestores realmente
acreditam que a
Gestao por Processos
€ um instrumento para
melhorar 0s processos
da organizacéo e
entregar melhores
produtos e servicos
para seus clientes.

A alta administracdo
patrocina de forma
ativa os Projetos de
Transformagao, dando
diretrizes para sua
realizagédo, priorizando
as melhorias a serem
realizadas e cobrando
efetivamente a
implantacao dos planos
de acgéo.

O guardido de
processos é treinado
pela unidade de
processos e legitimado
para suportar a
dinamica de gestédo do
dia a dia. Este guardiéo
apoia a coleta de
informag@es, media
reunibes e acompanha
planos de agéo,
trazendo sempre a
consciéncia da
orientagéo a
processos.

Os gestores da
organizacéo veem a
Gestao por Processos
como a melhor forma
de gerir. Os conceitos
e praticas de Gestao
por Processos foram
incorporados
organicamente no dia a
dia da organizagéo e
se tornaram uma
melhor forma de se
fazer gestéo.

A alta administracao
patrocina de forma
ativa da gestéo do dia
a dia, definido as metas
para 0s processos a
partir da estratégia,
participando das
reunides de analise
critica e efetivamente
utilizando estes foruns
para tomar decisoes.

O guardiao de
processos é treinado
pela unidade de
processos e legitimado
para liderar os projetos
de transformacéo. Este
guardido apoia na
construcao de futuro,
analise de processos,
preparagéo de planos
de acéo, gestdo da
mudanca e
implantacdo de novos
processos.

Os gestores da
organizacdo usam a
Gestéo por Processos
para padronizacao de
atividades. Ao longo do
dia a dia, diversas
decisdes séo tomadas
e posteriormente a
Gestéo por Processos
atualiza normativos e
procedimentos para
institucionalizar a
mudanga na
organizagao.
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Governanca

Garantir a manutencao e sustentabilidade do Gerenciamento de Processos de Negécio a
partir da definicao de papéis e responsabilidades, mecanismos de avaliagdo de maturidade
e de um roadmap para evolucéo da aplicacéo da disciplina.

Método de Avaliacéo

Anualmente:

» ATUALIZAR Préaticas Avaliadas e Escala de
Maturidade

Os Analistas do Escritério de Processos atualizam
em conjunto as praticas que serdao avaliadas e a
escala de maturidade que serd utilizada como
referéncia. E fundamental que as alteracdes sejam
realizadas somente quando estritamente
necesséarias, tendo em vista que alteracdes
frequentes inviabilizam uma comparacdo de
resultados de anos distintos.

» PONTUAR as praticas avaliadas de acordo
com a escala de maturidade

Os Analistas do Escritério de Processos pontuam
em conjunto as praticas avaliadas de acordo com a
escala de maturidade definida, a fim de construir o
“‘Radar de Maturidade” do ano.

» CONSOLIDAR Diagnéstico de Maturidade

Os Analistas do Escritério de Processos consolidam
um “Diagnostico de Maturidade” da empresa na
aplicacdo da Metodologia de Gestdo de Processos
num formato de apresentacdo executiva. As baixas
pontuacfes evidenciam 0s gaps que precisam ser
trabalhados no préximo ano.

» ATUALIZAR Roadmap de Implementacédo da Metodologia

Os Analistas do Escritorio de Processos atualizam o Roadmap de Implementacdo da Metodologia
definido para o ano anterior, a fim de absorver as conclusbes da nova avaliagdo de maturidade. As
acles sdo sugeridas de acordo com evidenciacdo presentes no “Radar de Maturidade”.

» APRESENTAR Diagno6stico de Maturidade e Roadmap de Implementacédo da Metodologia

Os Analistas do Escritério de Processos apresentam o Diagnéstico de Maturidade e o Roadmap de
Implementacdo da Metodologia para a Alta Administracdo apontando os gaps presentes na aplicacdo da
metodologia e as a¢gdes que estdo sendo planejadas para contornar tais gaps.

» DIRECIONAR encaminhamentos, decisfes e prioridades para evolug¢éo ao longo da gestéo

A Alta Administracdo direciona encaminhamentos, decisbes e prioridades que favorecam a
implementacdo das acfes previstas no roadmap e consequente evolucdo da aplicacdo da metodologia
em todo o organizagao ao longo da gestéao.
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Garantir a manutencéo e sustentabilidade do Gerenciamento de Processos de Negécio a
partir da definicdo de papéis e responsabilidades, mecanismos de avaliacdo de maturidade,
diagnostico de maturidade e de um roadmap para evolugéo da aplicacdo da disciplina.

@ Diagndstico de Maturidade

A avaliagcdo de maturidade proporciona a constru¢gdo de um “Radar de Maturidade” que evidencia os
gaps ainda presentes na aplicagdo pratica da metodologia. Abaixo um exemplo:

Utilizagdo da cadeia de valor /

arquitetura de processos P
qone P Desdobramento da estratégia

Gestores Funcionais para metas funcionais e de
processos
i Construgdo de um portfélio de
Guardido de Processos . & P al
1 1 Projetos de Transformagdo

Estimulo as pessoas para
implantar a estratégia

Patrocinador da Gestdo por
Processos

Conformidade e auditoria de

Defini¢do do escopo do projeto
processos e P proj

\
\

Estimativa e apuragdo de
1 ganhos

Condugio de reunides para |
gestdo do dia a dia

Defini¢do do escopo dos

indicadiores de desempsnho Geragdo de ideias de melhoria

Gestdo da mudanca na

Padronizagdo dos rocesso; >
& P implementagao do processo

Figura 23: Radar de Maturidade. Desenvolvido pela EloGroup.

Com base na andlise de cada uma das pontuagfes presentes para cada pratica de gestao, propde-se
um roadmap de acdes que visam o0 aumento da maturidade na aplicacdo da metodologia, e consequente
aumento da pontuacao no proximo ano.

A partir do radar e do roadmap, tem-se condicdes de construir o “Diagnostico de Maturidade” que
consiste em uma apresentacao executiva a ser desenvolvida pelos analistas.
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Garantir a manutencéo e sustentabilidade do Gerenciamento de Processos de Negdécio a
partir da definicdo de papéis e responsabilidades, mecanismos de avaliacdo de maturidade,
diagnostico de maturidade e de um roadmap para evolugéo da aplicacdo da disciplina.

@ Roadmap para Evolucéo

Com base no diagndstico de maturidade realizado, é necessario desenvolver um plano de acédo a fim
de promover a evolucao da metodologia. Para tal, evidencia-se os gaps de maturidade existentes de
acordo com o Radar de Maturidade previamente construido.

VONVYNHIAOD

A resolucédo do gap de maturidade demanda a implementacdo de um plano de acdo, que pode ser
ilustrado por meio do “roadmap” abaixo. Ele prevé acdes para a evolugcdo da metodologia e
consequentemente dos resultados alcancados.

{ Conduzir novas iniciativas de Ativacdo da | Criar programa de formacao e sucesséo

i ;: Gaciio 84 Bolna 5 para cada paF?el na Governanca de
i?otoucziler :::3: L": Estabelecer método | Heessas
el o
: Gestdo da Rotina T " :
Rotina . Acompanhar aplicacdoda Gestdoda | Evoli d e
i Rotina nos processos em que ela foi ST L s UHEI S L )
atvada praticas de Gestédo de Processos
Desdobrar a Detalhar as diversas praticas associadas
o estratégia em . aAbordagem Cocamar de Gestao de
gggg‘rfgé% (;Z metas de Processos
: processos e
ulelrs & csabeecrum
Cocamar portfeiio de projetos Estabelecer papéis e responsabilidades

de melhoria de

processos associados a Governanca dos Processos

Conduzir projetos de melhoria de alguns
processos Administrativos (foco em
desempenho dos processos)

Figura 24: Roadmap de acbes para evolucdo da metodologia. Desenvolvido pela EloGroup.
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a ANEXO: Glosséario de Conceitos

Acéo corretiva

Processo

Causa

Causa Raiz

Consequéncia

Desdobramento da

Estratégia

Desempenho do Processo

Desempenho Estratégico

Eficacia

Eficiéncia

Escala de Maturidade

Escopo de Processo

Execucdo de Projetos de

Melhoria
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Acédo de melhoria

Acéo preventiva

Anélise Critica de

Avaliacdo de Maturidade

CONCEITO DESCRIGAO

Acédo emergencial com o objetivo de interromper rapidamente os efeitos de um problema.
Uma acao corretiva € sempre seguida de uma agéo preventiva.

Acao que tem como objetivo a manutencdo do processo em um mesmo patamar ou promogao
de saltos de desempenho que demandam baixo esfor¢o de implementagéo. A¢des de
melhoria continua ndo visam a eliminagédo de um problema mas o alcance de uma
oportunidade.

Acéo planejada com o objetivo de identificar potenciais problemas e eliminar as suas causas,
antes que os problemas de fato acontegam.

Préatica gerencial para analise das medi¢des e ocorréncias de um processo a fim de avaliar o
desempenho e resultados do processo no periodo de analise e propor planos de acéo para
correcao de desvios e alcance de novas oportunidades.

Avaliacdo da aplicacao pratica da Metodologia de Gestao de Processos tendo como base um

modelo de maturidade composto de préaticas a serem avaliadas e uma escala de maturidade
pré-definida.

Motivo gerador de um evento.

Motivo fundamental gerador de um evento, geralmente é o desdobramento de sucessivas
causas intermediérias.

Consequéncia resultante de um problema.

Pratica que tem como objetivo desdobrar o Plano Estratégico para a Cadeia de Valor e metas
de processo, a fim de evidenciar os gaps operacionais que inviabilizam o alcance dos
resultados estratégicos e posterior proposi¢éo de projetos para solucionar tais gaps
identificados.

O desempenho do processo indica o esfor¢o necessario para a execu¢ao do mesmo. O
desempenho de um processo é mensurado por meio de indicadores de eficiéncia.

O desempenho estratégico indica o esforco necessario para a execugao dos objetivos
estratégicos. O desempenho estratégico € mensurado por meio de indicadores de eficiéncia.

Fazer a coisa certa.

Fazer mais com menos.

Escala definida para realizar a avaliacdo de cada pratica gerencial proposta pela Metodologia
de Gestao de Processos. E dividida em quatro niveis: 0, 1, 2, 3, sendo 0 um baixo nivel de
maturidade e 3 um alto nivel de maturidade na pratica avaliada.

Definicdo dos “limites” do processo; o que ele abrange e definicdo das informagées
fundamentais sobre o mesmo.

Servigo que propde a execucdo de projetos de melhoria visando o alcance de grandes saltos
de desempenho e resultados para um determinado processo.
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CONCEITO DESCRIGAO

Ganho

Gestdo do Dia a Dia

Gestéo Estratégica

Governanga

Ideia de melhoria

Indicador

Indicador de Processo

Indicador Estratégico

Limites de Controle

Mapeamento de Processos

MedicBes

Melhoria Continua

Meta

Meta de Processo

Meta Estratégica

Diferenca entre o desempenho atual do processo e o desempenho desejado pactuado na
visao de futuro de um projeto de melhoria.

Servigo que propde a ativacéo de um rito de gestéo periddico e continuo entre diversas areas
a fim de sustentar o desempenho de determinado processo e promover melhorias
incrementais.

Servigo que prop&e o desenvolvimento de instrumentos de gestao a fim de direcionar a
estratégia da organizacdo para o alcance de resultados concretos e mensuraveis, além de
monitorar e disseminar o desempenho e resultados alcangados.

A governanga organiza e define os principais elementos que comp6em a metodologia: papéis
e responsabilidades, padrdes e mecanismos de avaliagao, de forma a viabilizar a aplicagcdo da
metodologia como uma maneira de potencializar o alcance de resultados estratégicos para a
organizacao.

Sugestao pontual, ndo estruturada e ainda em carater incipiente, pensada por um colaborador
a fim de promover a melhoria continua ou uma transformacao organizacional. Ideias surgem
devido a uma necessidade identificada ou mesmo de maneira criativa e aleatdria.

Rela¢do matematica entre uma ou mais métricas que tem como objetivo indicar uma
informacéo especifica, Util para a tomada de decisao e que usualmente é representada de
forma gréfica para facilitar o entendimento.

Indicador que tem como objetivo mensurar o desempenho/resultados de um determinado
processo de negdcio da organizagdo. Um indicador de processo pode ser também um
indicador estratégico quando o alcance de um patamar de desempenho de um processo é
fundamental para o alcance de um objetivo estratégico.

Indicador que tem como objetivo mensurar o desempenho/resultados de um determinado
objetivo estratégico da organizacao.

Limites de Controle: séo balizadores que informam se o processo esta sob controle estatistico
ou ndo, ou seja, definem, de forma estatistica, os limites superior e inferior de desempenho do
processo.

Técnica que tem como objetivo representar o passo a passo das atividades de um processo a
fim de facilitar o seu entendimento e analise, além de ser uma técnica utilizada para a
padronizagdo de processos.

Dados quantitativos mensurados por um sistema de informagé&o ou planilha eletrénica a
respeito de um processo que viabilizam a construgdo de indicadores e analise do
desempenho/resultados.

Melhoria continua do desempenho de um processo por meio da manutencgdo do processo em
um mesmo patamar ou promogéao de saltos de desempenho que demandam baixo esforgo de
implementacéo.

Desempenho futuro desejado para um determinado indicador que direciona os esfor¢os da
organizagao para um determinado patamar de desempenho.

Desempenho futuro desejado para um determinado indicador de processo. Uma meta de
processo pode ser também uma meta estratégica quando o alcance de um patamar de
desempenho de um processo é fundamental para o alcance de um objetivo estratégico.

Desempenho futuro desejado para um determinado indicador estratégico.
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CONCEITO DESCRIGAO

Métrica

Ocorréncia

Operacdo Assistida

Plano de Agéo

Ponto de Controle

Portfélio de Projetos

Problema

Processo de Suporte

Processo de Trabalho

Processo Finalistico

Processo Gerencial

Programa de Formac&o em
Gestéo para Resultados

Projeto

Projeto de Melhoria

Resedenho do Processo

Dado quantitativo mensurado pela organiza¢do com o objetivo de ser manipulado para que
seja transformado em um indicador.

Qualquer evento na execucdo de um processo que evidencie um problema, acontecimento
relevante, alerta ou oportunidade identificada.

Periodo de acompanhamento assistido por um ator externo ao processo a fim de assegurar a
sua estabilidade e utilizagdo dos métodos e ferramentas da gestéo do dia a dia. A operagao
assistida é uma técnica que deve ser aplicada por periodo determinado de tempo acordado
previamente entre os envolvidos.

Instrumento que controla prazo e responsavel pela implementacéo de uma acao corretiva,
acdo preventiva ou acdo de melhoria.

Momentos definidos para debate sobre a necessidade de a¢des corretivas no processo, tendo
em vista os problemas ocorridos no periodo debatido.

Conjunto de projetos estratégicos aprovados junto a Alta Administragao que precisam ser
executados ao longo de um ciclo de gestao.

Desempenho inadequado de um processo.

Processo que tem escopo focado em suportar os processos finalisticos. Processos de suporte
estdo usualmente ligados a gestéo de recursos humanos, tecnologia da informacéo, aspectos
legais, contabilidade, infraestrutura, compras e contratos.

Processo de trabalho é um escopo de atividades que entrega valor para o cidaddo, para a
prépria organizagao ou para outros stakeholders. Processo de trabalho pode ser explicitado
somente como "processo”.

Processo que tem escopo focado no produto ou servico oferecido pela organizacéo.
Processos finalisticos estdo usualmente ligados ao desenvolvimento de produtos e servicos,
compra de insumos, vendas, producao e distribuicao de produtos e servicos, além do
recebimento e cobranca.

Processo que tem escopo focado na gestéo e direcionamento do negdcio. Processos
gerenciais estdo usualmente ligados a gestao estratégica, orcamentaria, de riscos e gestédo do
relacionamento com stakeholders estratégicos.

Programa estruturado com o objetivo de viabilizar a formag&o dos colaboradores na aplicacéo
da Metodologia de Gestao de Processos.

Um projeto é um esforgo temporario empreendido para criar um produto, servi¢o ou resultado
exclusivo.

Um projeto de melhoria de processo consiste em um esfor¢o temporario empreendido para
implementar mudancas estruturantes numa realidade de trabalho, visando o alcance de
ganhos mensuraveis.

Consiste no mapeamento da situacao futura de um processo, ja considerando as melhorias
propostas que visam alterar de maneira estruturante a situacao atual.
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Cadeia de Valor
Instrumento gerencial que consolida a representacdo dos processos R A S L
de trabalho que comp&em a organizacéo, possibilitando uma analise I—
de quais séo aqueles que precisam ser melhorados a fim de viabilizar
0 alcance da estratégia definida.

» Utilizada na etapa de Desdobramento da Estratégia para
Processos

ORGAOS REGULADORES E DIRECIONADORES

E— UNIVERSIOADE
= o Fi
0 0 e e . e EE e

ESSENCIAIS PROCESSOS ESTRATEGICOS BENEFICIARIOS

— . ELABORARO PLANEJAMENTO ELABORARO PLANEJAMENTO E;&?’é‘;ég;‘ .'? 3‘3?,?,? é.‘}l}ﬁ?,fm
ESTRATEGICO ORCAMENTARO ORCAMENTARO

a
= v
= PROCESSOS FINALISTICOS "
GRADUACAOC o 3
VERIFICAR AS F3
Agj:ézxégm;i? ELASORAROFLANO i achs ADMITIR ALUNOS (S1SU) IMPLEMENTAR O PFC c?:NODLIElééiZGRA ‘W“Lé::gjfgi)os ge g £
bl v
é PROVER A MANUTENCAO ACADEMICA NA GRADUACAO Norocomoecd
POS-GRADUACAO 2
AROKZAR ELABORAR A SELECIONAR E ELABORARE SELECIONAR IMPLEMENTAR VENIFICAR A% AVALIAROS H
INTERNAMENTEA CONSOLIDAR E CONDICOES =
- ELAORACAO DO CURRCULAR DoCenTES ENVIARAPCN "eoiAL CANDIDATOS CURRICULAR PATA r GRADUAGRO )
2 CURSO. DIFLOMAR 5
G e e Y
:—; PROVER A MANUTENCAO ACADEMICA NAPOS-GRADUACAO
' :
g PROVER INSUMOS EXECUTAR OS AVALAS DS SILADOSDA §
2 3 ELABORAR OS PROJETOS DE FORNECER BOLSAS PARA O FOMENTO PROJETOSDE PRODUCOESCIENTIHCAS |
i é Azl EFINANCIAMENTOS DAS PESQUISAS PESQUISA ESTIMULARADIFUSAODAS | 'Y
< S PESQUISAS ELABORADAS e
33
P SUBMETER OS AVALIAR OS 3z
2
52 ELABORAR OS PROJETOS DE PROJETOS el il i) RESULTADOS DOS \cceeee)
gg EXTENSAO ELABORADOS AOS SIGPROJ EXTENSAO PROJETOS DE
S EDITAIS ABERTOS EXTENSAO
<)
=
PROCESSOS DE SUPORTE .

GERIR ORCAMENTOS e GERIR INFORMACAO E | GERIR INFRAESTRUTURA GERIR b GERIR ASSISTENCIA . 4
E FINANCAS COMUNICACAO ESERVICOS BASICOS | BENS E CONTRATOS ESTUDANTIL

N
PORNECEDOR
B
TERCEREEADOS

QUALIBADE
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Lista de Indicadores de Processo
Ferramenta que consolida o "scorecard" de todos os indicadores de L LA A 1
processo da organizacdo com suas informagdes fundamentais. I—

» Utilizada na etapa de Desdobramento da Estratégia para
Processos

“" LISTA DE INDICADORES DE PROCESSOS
DE PERNAMBUCO
INDICADOR PROCESSO ASSOCIADO META OBJETIVO PERIODICIDADE FORMULA UNIDADE ORIGEM DA COLETA

Indicador do Processo Nome do Processo

Indicador do Processo Nome do Processo

Indicador do Processo Nome do Processo

Indicador do Processo Nome do Processo

Indicador do Processo Nome do Processo

Indicador do Processo Nome do Processo

Indicador do Processo Nome do Processo

Indicador do Processo Nome do Processo

Indicador do Processo Nome do Processo

Indicador do Processo Nome do Processo

Indicador do Processo Nome do Processo

Indicador do Processo Nome do Processo

Indicador do Processo Nome do Processo

Indicador do Processo Nome do Processo

Indicador do Processo Nome do Processo

Indicador do Processo Nome do Processo

O
Indicador do Processo Nome do Processo %V
Q
Indicador do Processo Nome do Processo o
S
Indicador do Processo Nome do Processo
e ———
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Matriz de Desdobramento de Estratégia

Sistema de informacéo que viabiliza o gerenciamento integrado de R A S L
projetos e portfélio da organizacao. I—

» Utilizada na etapa de Desdobramento da Estratégia para
Processos

TRANSFORMACAO

MATRIZ DE
DESDOBRAMENTO DA
ESTRATEGIA

1
OBJETIVOS

ESTRATEGICOS
3
PROJETOS DE

- - N &~ |+~ - N N~ N N |-~
8 8[8 3|8 8(8 8|8 3|188(8 5|8 8(88[88
=) o|o o|o oo oo oo o> > | O
2 T 2L LB 20 QB DO DB DO DD D
g SRl Rl o g o|sglss|ss|s @
> ol n|le B|o aln a|lo B|lo Bl|le B|lo B|ln @ 2
w www wiw ww W ww wijw wjw wjw w
ssleslsslssssesgslgslsslss ‘ PROCESSOS
= =1 b P = - - i \
Qual a necessidade de transformagéo do macroprocesso Somatsri Qual 0 impacto que o projeto de transformagéo
omatorio
para viabilizar o objetivo estratégico? MACROPROCESSO INDICADOR A tem no desempenho do macroprocesso?
orrelagdes
Correlagao: Inexistente (0) / Marginal (1) / Relevante (3) s Correlagdo: Inexistente (0) / Marginal (1) / Relevante (3)
Indicador de Processo
Indicador de Processo
Indicador de Processo 0
Indicador de Processo
Indicador de Processo 0
Indicador de Processo
Indicador de Processo 0
Indicador de Processo
Indicador de Processo 0
Indicador de Processo
Indicador de Processo 0
Indicador de Processo
Indicador de Processo 0
Indicador de Processo
Indicador de Processo 0
Indicador de Processo
Indicador de Processo 0
Indicador de Processo
Indicador de Processo 0
Indicador de Processo
COMO UTILIZAR A FERRAMENTA: Pontuago
- - - W | 0of0|O0fO0OfO|O0O|O0O|0|0]|TF
1. Preencha os objetivos estratégicos e metas do Plano Estratégico Final

2. Preencha os macroprocessos e metas de processo da Arquitetura de Processos

Reunido de Desdobramento da Estratégia:

3. Realize as correlagdes entre estratégia e macroprocessos

4. Preencha os projetos de transformagdo sugeridos pela Alta Administragdo

5. Realize as correlagdes entre macroprocessos e projetos de transformagéo

6. Selecione os projetos que irdo compor o portfdlio para priorizagdo com base na pontuagdo alcancada

Semana de Geragdo de Ideias:

7. Represente as correlagdes da estratégia e processos visualmente na Arquitetura de Processos para direcionar a geragdo de
ideias dos envolvidos para os principais gaps
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Portfélio de Projetos de Transformacgéo

Instrumento construido a partir da andlise dos gaps evidenciados A U 05
pela avaliagcdo de maturidade na aplicagdo da Metodologia de Gestéo I—
de Processos, que representa as ag¢Bes que precisam ser

implementadas visando a melhor aplicacdo da metodologia.

» Utilizada na etapa de Desdobramento da Estratégia para

VL - PORTFOLIO DE PROJETOS PROJETO " AVALIAGAQ DE GANHOS i
b, N AVALIAGAO DE GANHO FINANCEIRO AVALIAGAO DERI! AVALIAGAQ GERAL
I K, DE TRANSFORMAGHO OBRIGATORIO L OPERACIONA'S GALDERSC 6
Protzado )
MATRI DEGALCULO MATRZOE GANHO GRAFICODEBOLHAS Utlize a errament Glalo Ganho Financeio para , ) »
automaticame . Ulize » feraments Griicode Bolhas para uma anlise comparatia dos
TR lalarasinfomages franceias d aca Utlize  eraments Utlize  feraments e ersments Sliode ol 1 una il o o0
REFERENTEAO AN DE: B projeto, depois preencha os campos abaivo. Gilculodos Pesos para || Gileulo dos Pesos para proletes, s ’
OLTMA ATUALIZAGRO it alalarosganhosde || claularo fsco de cada P ; .
Utilize VPLou TIR 0. Ca te pel d; jete 1
DISPONIBILIDADE DE ORGAMENTO - ANO donegéciono | | e o4 TIRPara 3 prionzacac. G50 opte pelo (2oaprok projte firanceirs orgamento).
VBLé prcisoveificaras formulas
INVESTIVENTO - ANO RS - mercado.

PROJETO
OBRIGATORIO?

cALCULO RSCO
(Corigido: Quanto maior,
menor orisco)

PONTUAGAO PONTUAGAO PONTUAGAO

chicuo

NOME DO PROJETO (GANHOS

VPL(RS) TR (%) (GANHO FINANCEIRO GANHOS RISCO

(Tamanho) (U]

1 0000 0000 0000
2 0000 0000 0000
3 0000 0000 0000
1 0000 0000 0000
5 0000 0000 0000
6 0,000 0000 0000 0000
7 0,000 0000 0000 0000
3 0,000 0000 0000 0000
9 0,000 0000 0000 0000
10 0,000 0000 0000 0000
1 0,000 0000 0000 0000
2 0,000 0000 0000 0000
3 0,000 0000 0000 0000
14 0,000 0000 0000 0000
15 0,000 0,000 0,000 0,000

GANHOS OPERACIONAIS

Redugao de Reduggodo  Aument da
perdas, erros, Reduggode ~Redugdo do Aumeno da
mules, i recanacoes  empo de. s, comleis.  safsiagao dos

Aumento de
Receila com
CRITERIOS vendas ou
margem de
vendas

Maior controle
5:1‘;;‘;0;: e visbiidade E{I/:3(0)/'N ll‘.[\ONLNA-‘
colaboradores P22 020 [CLLERNRITO

indenizagoes h;” ou devolugdesexecugio do Regulagbes  gesbres e
ou processos . jente deciens  processo  conbrmidades  inenase  colaboradores de decisao
judcials ouhas  exeras

1 Aumeno de Receil com vendas ou margem de vendas 0 0 00%
2 Redugdo de perdas, erros, mulas, indenizagdes ou processos judicas 0 0 00%
3 Redugdo de cusios com homer-hora ou comhora exta 0 0 00%
4 Aument do indice de safiiagdo do clenke 0 0 00%
5 Aumento do numero de cienes 0 0 00%
6 Redugdo de recamagdes ou devolugdes de cientes 0 0 00%
7 Redugdo do mpo de exeaudo do processo 0 0 00%
8 Redugdo de erros, defeios, né ahas 0 0 00%
9 o comleis. Regulagdes inernas e externas 0 0 00%
10 Aumeno da safsiagao dos gestores e colaboradores 0 0 00%
11 Redugao do tmover dos oolaboradores 0 0 00%
12 Maior contole e visbiidade para bmada de decisdo 0 0 00%
SUBTOTAL COLUNA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0 0 00%
(L R—
B MATRIZ DE GANHO FINANCEIRO << PORTFOLIO

Assume que os fluxos sGo constantes ao longo do ano
T "
Nome do projeto |
Investimento total RS 0,00
Taxa de desconto
Taxa de crescimento no Ano 11
Ganhos

I I el il I
DE RECEITAS DE CUSTOS LIQUIDO DESCONTADO
Ano O - -
Ano 1
Ano 2
Ano 3
Ano 4
Ano 5
Ano 6
Ano 7
Ano 8
Ano 9
Ano 10
Perpetuidade = =

VPL p

(%) VPL/ INVESTIMENTO
PAYBACK DESCONTADO
TAXA INTERNA DE RETORNO (TIR
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Agenda de Melhorias

Ferramenta que viabiliza a evolugéo das ideias ndo estruturadas em e L S
solucdes de melhoria robustas, incluindo a exploracdo da ideia, —

desenvolvimento da solucdo e definicdbes de critérios para EEEEEEE | P-csnvemisiimiio|
priorizacao. f
« Utilizada em Todas Etapas do Framework e i /_/‘

CRIACAO Liquidado de Pagamento - UFPE PRIORIZACAO v - . v
: - B - PROCESSORELACIONADUY  TIPO DE MELHORIA AREA RELACIONADA
MELHORIA EVENTO / CAUSA / CONSEQUECIA SOLUCAO ESFORCO [MPACTO

r

-

"

I
!"

i70
» “Op
{0
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Canvas de Transformacéao

Ferramenta utilizada para potencializar os momentos de ideacg&o
promovidos como a Visao de Futuro e a Analise Critica do Processo,
levando em consideracdo a visdo de que boas ideias habilitam o
alcance de ganhos, que, por sua vez, possibilitam a transformacao oo P—

Melhoria

organizacional. o
« Utilizada em Todas Etapas do Framework

Desdobramento da Estratégia para Processos

Gest&o do Dia a Dia a a acao

Tempo

3 Ii
CANVAS DE TRANSFORMACAO DE PROCESSOS ﬁ e
CLIENTES GANHOS
INTERFACES ENTRADAS ATIVIDADES DO CLIENTE SAIDAS INTERFACES
DE ENTRADA DE SAIDA
ATIVIDADES DA ORGANIZACAQO
FLUXO DE TRABALHO / REGRAS DE NEGOCIO IDEIAS EM
AGAO

PESSOAS / ORGANIZAGAO

SISTEMAS / INFRAESTRUTURA

CARACTERISTICAS DO PRODUTO/SERVICO
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Boletim de Processo

Ferramenta de report do processo, informando o desempenho das e L A M2
atividades, as andlises dos indicadores a as agdes corretivas I

pI’OpOStaS . Gestao do Dia a Dia

» Utilizada em Todas Etapas do Framework e

Melhoria

Iransformacao;
Continua ional

Boletim do Processo A
FOME DO PROCESSO FUARDLAD 0 PROCESSO MES DE REPORTE

"

STATUS MELFOMAAS B I PFLANTH A L P GOAES D PACECESSD

Agiim

SLIIT LSS

L i e EEERL T 2t ]

EWERITOS OO RIS n ACDES PARE NMELHOMA CORTIRLAE,
I o, (i

L RGO D S O S W
5 ) el

(5] Rk

55 ES PRESTEMTTNAS | COARETIV &S y
N ¥ T

T

S — ) ﬁfﬂ‘" El ;fffajn‘}iff.

.l'r. — e e T e (e L

S b e WL

&
S
S
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Guia de Diretrizes do Projeto

Ferramenta utilizada ao longo de um Projeto de Melhoria com o
objetivo de determinar as principais diretrizes que permeiam cada
etapa do projeto, a fim de alinhar as expectativas dos envolvidos
sobre as entregas e trabalhos a serem desenvolvidos.

» Utilizada em Todas Etapas do Framework

GUIA DE DIRETRIZES DO PROJETO

Tempo

ITENS

Patrocinador do Processo
Gestor(es) do Processo
Executores "chave" do Processo
Todos os Executores do Processo

Em grupo com todos os envolvidos

Em pequenos grupos com os envolvidos

Individual apenas com pessoas consideradas "chave"
Individual com todos os envolvidos

Entrevista semi-esfruturada com checklist de perguntas
Dinamica de "post-its"
Dinamica utlizando software de modelagem

Fluxograma da situagdo atual do processo

Manual da situagéo atual do processo

Fluxograma da situagao atual do processo

Rascunho do fluxograma da situagéo atual do processo
Nao sera entregue um fluxograma para a situagdo atual

Afravés de informagdes disponiveis por meio de indicadores existentes
Afravés de dados espalhados que precisam ser reunidos, manipulados e consolidados
Afravés de medicdo e/ou estimativa, pela falta de dados

Sim

N&o

Andlise do Fluxograma AS IS

Gréfico de Pareto

Andlise de Desperdicios (Lean)
Arvore de Realidade Atual (ARA)
Mineragéo de Processos
Dimensionamento de Pessoas

Job to Be Done

Living It

Benchmarking e Derivagao

Outras (listar no campo "Observagao")

OBSERVAGOES
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Mapa de Riscos

Mapa que define os principais riscos do projeto, apontando a
probabilidade da ocorréncia, o impacto, os controles respectivos aos
riscos e os responsaveis pela manutencéo dos controles. [ EReccaD Ge Projetos de tramsformaceo |

» Utilizada na etapa de Execucéo de Projeto de Transformacao j

MAPA DE RISCOS

Grau do

ID RISCO ﬂ Descrigdo do Risco - Data de Iden(\lica(.‘éﬁ Fonte de Identificacdo Risco - Descricao do Impacto -

Status Responsav
[~ P - |

Yo
-
OQO
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Status Report do Projeto

Ferramenta que consolida as informacdes fundamentais de um
projeto de melhoria, ideal para comunicar os resultados e esfor¢os

empreendidos de um projeto ou para a realizacdo de uma
apresentagéo executiva.

| " EXeclicat de Projetos de Transtormacao |

‘: I
Utilizada na etapa de Execucéo de Projeto de Transformacé&o i

STATUS REPORT DO PROJETO

Dihpefivo do Progein e o Profeto 1 Proepress s
| —— bjedi | — rocinsdord IO &
irjui |

Eardn A

e
wor do Pro: sss
ider it sl re ks i _ T
Feriormance Geral Curve S Frincapass. Cmenbarsses
e
WO O A S—— -
i [ =i opFeEEn i e ik
L < f rejmbo.
l\'\'\.\.___‘_f'll ' RISCEs -—
= AR HaA, s Ls =W 0 1 _Ls
i, e
Mk Douirich
DESCRICAD BTA e
a5 L1 182 IR LLE] 1153 L0 b2 ]

Principsis Ristos & T6out
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Diagrama de Escopo

Ferramenta fundamental para a o levantamento basico e inicial dos
principais elementos do escopo de um processo.

Utilizada na etapa de Execucao de Projeto de Transformacé&o

bz sey s g |
Diagrama de Escopo =
NOME DO PROCESSO:
B oo le -
e LEIS, NORMAS & POLITICAS l‘ l MISSAO @ INDICADORES

EVENTO INICIAL (DE):

RESULTADO (ATE):
s INTERFACES

P OF ENTRADA &P ENTRADAS

0-0

: =1

PROCESSO (VISAO DO CLIENTE)

) INTERFACES
SAlDAS DESAIDA

fh’ [ 1~[] PROCESSO (VISAO DA ORGANIZAGCAD)
@ ATORES ENVOLVIDOS E

SISTEMAS, INFRAESTRUTURA & INSTRUMENTOS

L

Depois de preencher o Diagrama de Escopo, sinalize os pontos problemdticos com pequenas esferas em vermelho.

&
S
S
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Cronograma

Ferramenta que auxilia 0 acompanhamento da execuc¢do do projeto
de transformacéo, mostrando as atividades, os tempos de execucao
e seus prazos de entrega.

» Utilizada na etapa de Execucéo de Projeto de Transformagéao

ﬁm“* CRONOGRAMA DO PROJETO

XXIXXIXXXX
N° Atividade ponosi G?stores Executores Envolvidos | Consultores Envolvidos Areasde Interfa.ce ! Observagdo
Envolvidos Suporte Envolvidas
Etapa 1

Construir Visdo de Futuro I

Construgao da Visao de Futuro
Processo 1
Processo 2
Processo 3

Validagao da Visdo de Futuro
Processo 1
Processo 2
Processo 3

SENEW)
Entender e Mensurar Situagéo Atual

Mapeamento da Situagéo Atual
Processo 1
Processo 2
Processo 3
Validagdo da Situagao Atual
Processo 1
Processo 2
Processo 3
Homologagéo da Situagao Atual
Processo 1
Processo 2
Processo 3
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Mapa de Experiéncia do Cliente

Ferramenta que auxilia o entendimento da viséo do cliente durante o
processo de analise da situacdo atual.

» Utilizada na etapa de Execucéo de Projeto de Transformacgéao

ﬁﬁ“ MAPA DE EXPERIENCIA DO CLIENTE
|

ETAPAS

AGOES DO CLIENTE

o
=4
=
frr}
=
o
o
[im}
=)
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Q ANEXO: Glossario de Ferramentas

Fluxogramas

Ferramenta principal para a representacdo detalhada da situag&o
atual e da situacdo futura de um processo. Sera utilizado a

ferramenta Bizagi para modelagem dos processos. [ EXCCUaD G Projetos deTranstormacao |

8

» Utilizada na etapa de Execucéo de Projeto de Transformagéao

Gostia da Dt 4 Dbt >
15, EXECUTAR AGOES E PADRONIZAR PROCESSCS

Gunrehio do Processo

comsTTMANGE SE ko > IENENTAR M AN S ACkO v ATUALTARPASRONIACAS BE OGRS

1
o so
whosa.

r
= |
()r—%— .
[ =

L

Gustemes

Exeatcres

o E—— Ee———
2 2

{
|
|
|
|
|
T
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
1
|
|
|
|
|
1
|
|
|
|
|
|

Modelos de Fluxogramas feitos no Bizagi
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Guia de Documentos para Anéalise

Ferramenta de apoio para o levantamento dos principais documentos
que precisam ser controlados e analisados a fim de subsidiar o
entendimento completo do processo a ser melhorado.

» Utilizada na etapa de Execucédo de Projeto de Transformacéo

Tempo

ﬁﬁm GUIA DE DOCUMENTOS PARA ANALISE

S A SEREM BUSCADAS DOCUMENTO LEVANCIA ’ DATA ‘ QUEM ENVIOU ‘

OBSERVAGAO

Ordenamento das atividades, atores envolvidos, sistemas

" . ) Fluxogramas e procedimentos
ufiizados, interfaces, gargalos e controles existentes. 9 P

Apresentagdes realizadas mente e externamel Apresentacoes diversas

Relatorios, atas de reunides de grupos de trabalhos realidos dentro i
o Grupos de trabalhos especificos
da organizagéo.
Direcionadores do processo, diretrizes e regras existentes e datas " o
o o Politicas e diretrizes
de suas aprovagdes / atualizagdes.
Apontamentos de inconformidade e indicagdes de solugbes a o . e
Relatério de risco e auditoria
serem adotadas.
Exigéncias a serem cumpridas e prazos para cumprimenio o
T Pareceres de 6rgaos reguladores
dessas exigéncias.
Melhorias diagnostcadas, responsaveis pelas melhorias e prazos

R S S Planos de agao em andamento

Perdas financeiras efou de performance ocorridas . |Relatério de perdas

Objefivos e agdes relacionadas ao processo, metas estratégicas e
operacionais que impactem no processo.

Planejamento estratégico

Regras de negdcio existentes, informagdes disponiveis nas telas de

) Especificagdo de sistemas atuais
consulta e nos relatorios. P G

Regras de negécio previstas, informagdes a serem disponibilizadas
nas telas de consulta e nos relatorios.

Informagdes gerais sobre os projefos que foram realizados, bem  [Relatérios de projetos realizados e
como os que estdo em andamento na organizagéo. em andamento

Necessidades de corregéo ou desenvolvimento de funcionalidades Log de demandas corretivas e

de sistema. evolutivas para o sistema

Modelagem de automagdes futuras
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Matriz RACI

Ferramenta que define os papéis e responsabilidades que permeiam

a governanga da Metodologia de Gestéo de Processos.

. . GOVERNANCA
» Utilizada na etapa de Governanca e Maturidade >

MATRIZ RACI - ESCRITORIO DE PROCESSOS - PROCIT

PORTFOLIO DE SERVICOS

SERVIGOS DE DESDOBRAMENTO DA ESTRATEGIA PARA PROCESSOS GRS D o RATROCTADOR DSIS ECRICHOR
PROCESSO PROCESSO | EXECUTORA (PRO-REITORIAS/DIRETORIA) GOVERNANCA

Gerir a manutengéo da Cadeia de Valor e/ou Arquitetura de Processos R

Desdobrar a estratégia em processos ) R CIA |
Prospectar e analisar de ideias e demandas A R C C C CIA R*

Elaborar o portfélio de projetos ) R Cc* C
Priorizar as agdes estratégicas e seus respectivos projetos ) R CIA c* |
Monitoramento o portfdlio de projetos em execug&o TR R | | |

Revisar o portfélio de projetos A R CIA c*

Disseminar os resultados e a cultura orientada a processos A R

|
= GESTOR DO LIDER DO AREA PATROCINADOR NTI - ESCRITORIO DE
I SERVICOS DEFROJETOS DE TRANSFORMACAO n PROCESSO PROCESSO | EXECUTORA (PRO-REITORIAS/DIRETORIA) NTE-BsIs GOVERNANCA

Planejar o Projeto de Transformagao R A, RIC

Delimitar do escopo do processo A R RIC RIC C A, RIC C**l
Gerenciar os projetos ) R RIC [} C | R*
Gerir mudancas (comunicagéao, sensibilizagao, etc) A R R/IC C | R R*
Realizar a reunido de Vis&o de Futuro ) R CIA R Cc CA CH/*l
Mapear os processos (AS-IS) T cre CIA R C CA C*/R*
Analisar os processos mapeados ) CIR* R C*R*
Construir as possiveis solugdes 3 C/RY CIA R C CA C*/R*
Redesenhar os processos (TO-BE) T oor R CA CHR*
Elaborar o plano de implantagéo A CIR* RIA R C CA C*R*
Implantar 0os novos processos oo R R R R.C CI**
Monitorar a operacéo A R C [} | I*
Treinar os senidores para executarem os processos modificados T oor ] R | | C*R*

Automatizar e controlar a execucéo dos processos (via BPMS)

_ GESTOR DO LiDER DO AREA PATROCINADOR NTI - ESCRITORIO DI
I SERVICOS DA GESTAO DODIA A DIA n PROCESSO PROCESSO | EXECUTORA | (PRO-REITORIAS/DIRETORIA) NTE-BsIs GOVERNANGA
] | |

Monitorar o desempenho e os resultados dos processos R

Realizar a andlise critica dos processos A C R R R/IC C c*
Elabora o boletim de status dos processos ) | R | | I*
Elaborar o plano de ag&o para ac6es preventivas ou corretivas A C AR R C,l | c*
Executar o plano de ag&o e padronizar 0os processos ) R R R C c*
Reportar os resultados para os gestores e para o Escritério de Processos A | R R | | I*
Gerir riscos - R - - -

Gerir a maturidade dos processos

| PROCESOS INTERNOS

GESTOR DO LIDER DO AREA PATROCINADOR NTI - ESCRITORIO DE
PROCESSOS DE APOIO NTI - DSIS
PROCESSO PROCESSO | EXECUTORA (PRO-REITORIAS/DIRETORIA) GOVERNANCA
R

Gerir os métodos e ferramentas
Gerir de padrdes e convengdes de BPM
Capacitar em Gesté&o por Processos

Estabelecer dos papéis e responsabilidades no que tange Gestéo por
Processos na UFPE

Gerir o catalogo de senicos de BPM da UFPE

I T XTI D
P
O X

Legenda: %V
R - Responsavel
A - Aprovador Q
C - Consultado o
| - Informado
- Focado em Tl
- S6 atuara quando o outro executor ndo for capaz tecnicamente de executar a tarefa
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Ferramenta que auxilia a conducdo da priorizacdo das melhorias,
junto a Alta Administracdo, que deverdo ser implementadas em um
projeto de melhoria. A matriz oferece uma visdo completa e executiva e

a ANEXO: Glossario de Ferramentas

Matriz de Priorizacao de Melhorias

de todas as solu¢des de melhoria propostas.

Utilizada na etapa de Execucao de Projeto de Transformacéao

elogroup

Desempenho

ALTO

MEDIO

BAIXO

Radar de Melhorias

|8

Impacto

BAIXO

. Processos e Fluxos de Trabalho

MEDIO ALTO porm—

. Sistemas e Infraestrutura

85



elogroup

a ANEXO: Glossario de Ferramentas

Plano de Implementacéao

Ferramenta de apoio para o planejamento das melhorias pontuadas
no projeto de transformacdo, onde se define as atividades, os

responsaveis, 0 prazo de execucdo e o status atual. Servindo Bz nnioeon ol
também de apoio no acompanhamento da execugdo do plano de [—
acao. r

+ Utilizada na etapa de Execucéo de Projeto de Transformagao

Plano de Implementagéo

Legenda O 1-Nioinicado (M 2-28%Concluido (P 3-50%Concluido ) 4-75%Conclido @) 5- 100% Concluido Atualizagao 22 /08 /2014

Status | Responsavel In|C|o Término Inicio Término "
Melhoria Responsavel Direto Observagdes
Global Geral Previsto | Previsto Real Real

0

z o}

(o] 3 0
4 (o]

5 o}

r 1 o}
2 0

3 o}

(o] 4 [
5 0

6 o}

7 o}

r 1 [
2 0

3 o}

4 ¢}

5 [

& 6 o
7 0

3 0

9 0

10 o}

r 1 0
2 0

3 o}

4 0]

4 5 ¢
6 0

7 o

8 ¢}

1 ¢}

2 o}

3 o

o 7 [
5 ¢}

6 o}

r 1 o
2 0

3 0

4 O

5 0

(o} 6 0
7 0

8 3

9 0

10 0

11 0
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a ANEXO: Glossario de Ferramentas

Painel de Indicadores

Ferramenta fundamental para a compilacdo, analise e controle dos
indicadores que mensuram o desempenho e resultados de um

Gestao do Dia a Dia

processo.
» Utilizada na etapa de Execucao de Projeto de Transformacao e
Gestao do Dia a Dia i

PAINEL DE INDICADORES

Nome do Indicador Responsavel | Nome do Indicador

100,0%
e i A\

Fev 80,0% —

Mar V
Abr 60,0%
Mai
Jun 40,0%
Jul
| _Ago 20,0%
Set
Out 0,0% T T T T T T T T T T T y
Nov Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

Més | Real | Meta
Jan 92,09 90,0%

Fev 85,0% 90, U:/o

Mar__ 80,07 90,0%

Abr__79,0% _90,0% |
Mai__ 78,0% 90,0%

Jun 83,09
Jul 86,07
Ago__ 90,0
Set 92,07
Out )

Nov 69,

Dez
.

Dez % 90,0% |

Nome do Indicador i | Responsavel i Nome do Indicador i | Responsavel

Més | Real | Meta | LIC | LSC
10

Jan

Fev 7
Mar 13
Abr
Mai
Jun
Jul
Ago
Set

Out
Nov
Dez
e

Jan

Més | Real | Meta
10 11

Fev

Mar

Abr

Mai

Jun

Jul

Ago

Set

Out

Nov

Dez
LR
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Q ANEXO: Glossario de Ferramentas

Diagnéstico de Maturidade

Apresentacdo executiva que consolida os resultados da avaliacdo de
maturidade, além da proposicdo do roadmap de implementagéo de
acles que visam a eliminacdo/reducao dos gaps evidenciados.

» Utilizada na etapa de Governanca e Maturidade

DADOS DO RADAR

GOVERNANCA

elogroup

Utilizacdo da cadeia de valor / arquitetura de processos
Desdobramento da estratégia para metas funcionais e de
processos

Construg¢ao de um portfélio de Projetos de Transformacgao
Estimulo as pessoas para implantar a estratégia

Padronizacdao dos processos
Defini¢ao do escopo dos indicadores de desempenho

Condugdo de reunides para gestdo do dia a dia
Utilizagao dos resultados de conformidade e auditoria
Envolvimento do Patrocinador da Gestao por Processos
Atuacao do Lider de Processos

Consciéncia dos Gestores Funcionais

Consciéncia dos Gestores
Funcionais  w- u
-

,"”JJ \ - 3

Envolvimenta da Patrocinador
da Gestdo por Processos “".' /

Utilizacdo dos resultados de |
conformidade e auditoria ||

CondugEe de reunides para"'-
gestdo do dia a dia 2

-
Definigdo do escopo dos 4
indicadores de desempenhe s,

Padronizagdo dos proce ssc;s

== S5itua cio Atual

""-p-.
-1..*‘
r,

y "ﬁestﬁo da mudanca na
implementacdo do processo

« o » SituacEo Futura

Utilizacdo da cadeia de valor /
arquitetura de processos

Desdobramento da estratégia

para metas funcionais e de

., processos

/ \-\ Construgdo de um portfdlio de
. Projetos de Transformac@o

H
Y
- N
\\ :‘ ", Estimulo s pessoas para
\ \i’ ~| implantar a estratégia
T
| %
| s
. ',A Definicdo do escopo do projeta
:d
L4
*
'
. .9
| y : ,i: Estimativa e apuracdo de
\ 2;' ganhos
o

N
"y a iy : 0
L+ Geracdo de ideias de melhoria V

o<§°
S
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e ANEXO: Notacio BPMN

O BPMN é uma notacédo criada para representar processos de negécio. Trata-se de um conjunto de simbolos
padrdo para o mapeamento e desenho de processos, o que facilita 0 entendimento do usuario.

Tipos de Processos mapeados

Descritivo:

v" Nao se preocupa com granularidade das atividades

v Mapeamento orientado ao negdcio ‘ « ) Al
v" Nao se preocupa com atividades mais operacionais

v' Documentagao simples do fluxo de processos
v' Usa elementos basicos da BPMN

Gerar

solicitacdo

Aguarda
mercadaoria

Departamento de
Compras

= Atualizar

5 Validar MF dados no

= sistema
Analitico:

v' Descreve de forma precisa o fluxo de negdcio incluindo caminhos de execucao e eventos
v O modelo é entendido pela Tl e area negocial
v" O processo detalha as atividades facilitando o entendimento para as pessoas que executam

[ (=

o =
= Gerar =

Enviar pedido Recgber Produto

solicitacaa mercadoria entregue

Solicitante

) |
T Motificacdo ‘

|
para gerar ! V=
solicitagio g
Receber sifictacio de
altemcin

|
|
|
|
T
T
|
|
v 0. ——©
Ervi
50 nalisar Bl enviar
edido solicitacao de
y ajustes
Receber ‘
&
Validar pedido

Atendente

solictacio
Solicitacio

Conferente

0.
Gerar NF

Fornecedor

I
Enviar pedido .

Tiansportadora
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e ANEXO: Notacio BPMN

Executavel:

v' Descreve de forma precisa o fluxo de negdcio incluindo caminhos de execucgéo e eventos
v" O modelo é entendido pela Tl e area negocial
v' O processo detalha as atividades facilitando o entendimento para as pessoas que executam

Transportadora

]

Enviar pedido

( 14 5
‘E salicitacio Erwiar pedida Ret Produto
= = mercadoria entregue
= &) |
2 . 5 |
Notificacio I |
para gerar } = |
solicitacio | [ (] }
|
|
: Receber sffctacio de |
alterpcin 1
T +
|
T
|
| 1
| 1 }
Y ) 57 = |
b Envi |
5D pnalisar = |
edido solicitacdo de I
P ajustes |
Receber Solicitagio de }
solictacio Ajustes |
|
T
|
|
|
|
& Solicitacio |
- Validar pedido cancelada }
3 |
3 S
3 |
H |
5 ‘ |
= |
T
|
|
|
|
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Piscina e Raia

Funcionam como um mecanismo de organizacdo das atividades em categorias visualmente separadas. Dentro de
cada piscina é representado um Unico processo, cortado horizontalmente por diversas raias que representam as
areas (atores) que atuam naquele processo.

Simbolo Descrigao

Piscina: Uma “piscina” (pool, em inglés) representa um processo de
negécio. Ele atua como um container gréafico para dividir um conjunto
de atividades que fazem parte do processo que esta sendo modelado.

Processo

Raia: Uma “raia” (lane, em inglés) é uma subdivisdo dentro de uma

g piscina usada para organizar e categorizar as atividades em funcéo
g dos executores, ou responsaveis pela execucéo, de cada atividade no
- = processo.
- =
-] -9
B
& £
L)
2
=
-y
Atividade

A “atividade” € um termo genérico para um trabalho executado. Os tipos de atividades utilizadas pela notagéo séo a
tarefa e o subprocesso.

Simbolo Descrigao

Tarefa: As atividades séo representadas por retangulos arredondados,
e podem ocorrer uma s vez ou por repetidas vezes (loop).

Tarefa

i 3 Subprocesso: A representacdo de um subprocesso em BPMN é
diferente da utilizada para a representacéo de tarefas por um pequeno
Contraido quadrado com uma “+” no centro inferior da figura. E uma atividade que
pode ser decomposta, ou um conjunto de tarefas que pode ser
El J analisado em mais detalhes. Visualmente pode aparecer contraido ou
expandido.
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Eventos
Um evento é algo que acontece durante o processo do negocio. Estes eventos afetam o fluxo do processo e tém

geralmente uma causa (gatilho) ou um impacto (resultado). Existem trés tipos béasicos de eventos com base no
“ponto” em que afetam o fluxograma: evento de inicio, evento intermediéario e evento de fim.

Descricao

Vazio (inicio): Representa que o processo pode ser inicializado a
qualquer momento.

Timer (inicio): Neste caso representa que 0 processo sera iniciado
quando o tempo (data ou ciclo), previamente definido, ocorrer.

Vazio (intermediério): Representa um marco no processo.

Mensagem (intermediario): Representa que 0 processo esta
recebendo ou enviando uma “mensagem”.

&)

OO0 OBOE

Receber Enviar
Timer (intermedidario): Neste caso representa que 0 processo esta
aguardando um prazo para continuar.
Vazio (fim): Representa que o processo foi finalizado.
Conectores

Os conectores indicam a sequéncia de atividades ou atroca de informacfes ao longo do processo
representado no fluxograma. Os conectores associam também textos e outros artefatos a objetos no fluxo.

Simbolo Descricdo

Fluxo de sequéncia: E usado pra mostrar a ordem (sequéncia) com que as
» atividades serdo executadas em um processo.

Fluxo de mensagem: E usado para mostrar o fluxo das mensagens entre dois
articipantes diferentes que os emitem e recebem.
Ommmm e —— =  Pariep 9

Associacdo: E usada para associar dados, anotagdes em formato texto e
outros artefatos a objetos de fluxo.
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Gateways

Os gateways sdao utilizados para controlar a divergéncia (bifurcacao) e a convergéncia (juncéo) da sequéncia de
fluxo. Assim, determinara decis@es tradicionais, como juntar ou dividir trajetos ao longo dos fluxogramas de
processos. Sao representados por losangos e o simbolo interno representa o tipo de gateway, ou seja, o tipo de
“comportamento” da légica do fluxo.

Descricao

Gateway Paralelo: Utilizado quando se tem ramificagBes que acontecem
simultaneamente. Todas as saidas deste tipo de gateway acontecem ao
mesmo tempo. Quando ha a necessidade de sincronizar novamente as
ramificagdes, usa-se 0 mesmo tipo de gateway
Gateway Exclusivo: Utilizado quando se tem uma deciséo e sé pode ser
tomada uma das saidas propostas. Necessariamente

que fornecera o dado para e tomada a deciséo.

uma ou mais das saidas propostas. Necessariamente

Gateway Inclusivo: Utilizado quando se tem uma decisédo e pode ser tomada
C que fornecera o dado para ser tomada a decisao.

Artefatos

Os artefatos em BPMN possui a capacidade de mostrar informagé&o além da estrutura béasica do fluxo do processo.

Simbolo Descricao

Objeto de dados: O objeto de dado é um mecanismo para mostrar como 0S
dados sao requeridos ou produzidos por atividades. Sao conectados as
atividades com as associacdes. Nao tem efeito direto sobre o fluxo de
sequéncia ou fluxo de mensagem, mas podem fornecer informagées
necessarias a realizagéo da atividade.

Milestone: E uma sub-particdo dentro do processo. Sdo usadas para organizar
Milestone 1 M Milestone 2 0 processo em etapas

Lane 1

Process 1

Lane 2

Anotagdes: As anotacdes sdo mecanismos para fornecer informagées

adicionais para o leitor de um diagrama BPMN.
Anotacdo
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Processos de Interface

A interface 1 é um subprocesso e representa que este sera executado inteiramente, e em seguida a préxima
atividade sera realizada.

A interface 2 é uma representacao de subprocesso e representa que este iniciado ao receber o documento,
dando prosseguimento as demais atividades do Processo — Exemplo 2. Nao ha necessidade de manter
desenhado todo o processo referente ao Processo XYZ.

Processo - Exemplo 2

O SubProcesso serd executado
inteiro. SO depois que serd  see e G
chamado » atividade B )
+

Processo abe

.'Y".
Recebimento
de GJ:Ln‘en‘o

O ScbProtesso serd chamado ¢ j&
cdara continuidade para a ativdade
c

C
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