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Curso do Distrito Federal

Mapeamento, analise e modelagem e Valorzacao -
de processos

Rogério de Souza Leitdo

Um pouco sobre mim:

Servidor publico hd mais 15 anos,
gestor da carreira de politicas
publicas, graduado em
administracao, especializacao em
Marketing e Gestao Publica,
mestrando em administracgao,
atualmente trabalhando com
Governanca e Compliance na
Controladoria-Geral do DF.
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O que vamos aprender neste curso!

= Conceituar mapeamento de processos e notacdes BPM, conforme o
CBOK 4.0;

= [dentificar cadeia de valor, por meio de processos essenciais, gerenciais
e de apoio;

= Modelar e desenhar processos, utilizando a Bizagi;
= [dentificar gargalos e propor melhorias;

= Criar um plano de implementacdo de melhorias.

= Metodologia: serdo aplicadas atividades praticas e metodologias ativas.
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Mapeamento e modelagem de processos
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Regras do jogo

Panorama geral da utilizacao continua da modelagem
de processos no ambiente empresarial

Dados dos respondentes

enin/Produgio: 3.36%

euax::
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Qual o resultado esperado com a modelagem de processos?
_— Automatizar
(software) os
processos.
l N

Aumentar a Documentar

performance 0S processos.
dos processos.

Padronizar as
atividades entre os
envolvidos.

Para que serve a Gestao de Processos na sua organizacao?

o8

Elevar a performance
do negacio.

Documentar e padronizar
as atividades das pessoas.

Manter certificagdes
(ex.: ISO 9000).
Desenvolver Workflows

Levantar requisitos de (BPMS).

sistemas (TI).
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Como a sua organizacao faz Gestao de Processos?

/

Cada departamento .~~~
faz do seu jeito. //'
Existe uma area ‘1’ J
responsavel por . ,
identificar melhorias,.” o /!

’
v
’
’
’
~ ’

Nao temos um
método estruturado.

------ -" Existe um processo
estruturado para

governang¢a de processos.
Escola de Govemo
do Distrito Federal

Nunca tivemos iniciativa
alguma de processos.

Nesta iniciativa, o foco foi a
totalidade de processos.

Nao teve foco/estratégia especifica,
simplesmente foi feito.

0 objetivo foi trabalhar somente *
processos com a maior dor.

Escola de Governo
do Distrito Federal
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Sua organizacdo aplica o conceito de Processo ponta a ponta?

Processo ponta

a ponta 51% Nao aplica. Os processos

é aquele que ultrapassa sdo por departamento.
as barreiras Aplica-se, mas ndo tem
departamentais, pois 34% indicador resultante do
considera uma visdo processo.

holistica das fungdes de . Lo
Aplica-se, e temos o indicador

negocio,
g resultante de cada processo.

independentemente

dos setores que 2 Ndo estou trabalhando
participam da execugdo atualmente.

desse processo.
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Diferenciacdo entre Gestao de Processos
e Gestao por Processos

Gestao de Processos: processo identificado, definido, mapeado,
monitorado, controlado.

Gestao por Processos: processos interligados; visao sistémica da
organiza¢ao; maior satisfacdo para a cliente (cidadao).

Gestio g # por Processos
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Gestao da Mudanga com apoio da Gestao por Processos:
contextualizando o esfor¢co de mapeamento de processos

A gestao de mudanca se baseia em trés grandes dimensoes:
Resultados: desenvolver e entregar resultados do processo de mudanca;
Interesses: mobilizar e influenciar pessoas para que a mudanca aconteca;

Emocgoes: permitir que as pessoas e a cultura se adaptem as mudancas.

Escola de Govemno Secretaria Exscutiva de Secretaria ﬁGDF
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Os principais tipos de mudancas:

Mudancas incrementais: superficiais e geram pouco impacto na
empresa;

Mudancas planejadas: idealizadas com antecedéncia, tém impacto
moderado;

Mudancas emergentes: inesperadas e afetam de modo
significativo o negdcio;

Mudancgas radicais: alteram por completo determinada area,
atividade-chave ou ainda a empresa de um modo geral.
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0 modelo mais tradicional de gestao de mudanga é o de Kurt Lewin, de
1951. Lewin divide a mudancga em trés fases:

= Descongelar;
= Mudar;

= Recongelar.
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Outro modelo extremamente conhecido é o modelo de oito passos de
Kotter. No modelo de Kotter, os oito passos sdo:

1. estabelecer um senso de urgéncia;
2. formar uma coalizdo de apoio a mudanga;
3. criar uma visao do estado final do processo de mudanca;

4. comunicar a visao (Kotter fala sobre a necessidade de ser
extremamente repetitivo, comunicando 10 vezes mais do que o
planejado para que se tenha o resultado desejado);

5. empoderar para a mudanca, dando apoio e capacidade para que as
pessoas ajam da nova maneira envisionada;
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6. planejar e reconhecer pequenas vitdrias (quick wins), para que se crie
um momento pré-mudanga;

7. consolidar a mudanca, promovendo e reconhecendo os
comportamentos alinhados ao processo de mudanga;

8. institucionalizar a mudanga, transformando-a em processos e
padroes.
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Dicas para uma gestao de mudanca:

= crie um senso de urgéncia; PN
= invista na comunicag¢dao com o time;
= defina pequenos alvos de transicao;
= trabalhe com a equipe;

= elimine as barreiras burocraticas;

= use uma tecnologia exponencial.
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Modelos Sistémicos

Introducao aos conceitos de Cadeia de Valor e Macroprocessos,
necessarios a organizacao de processos modelados

Cadeia de valor no setor publico consiste no conjunto de atividades
desempenhados pelo 6rgdo, considerando seus recursos, sua matéria-
prima, sua infraestrutura, seus regulamentos, desde o inicio até a
entrega do servico prestado ao cidadao com eficiéncia e qualidade.

Macroprocessos consistem em um conjunto de processos executados de
forma ordenada, em uma ou mais unidades, para a realizacdo de
objetivos e metas da organizacao.

Escola de Govemno Secretaria Exscutivade  Secretaria @'GDF
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Cadeia de valor
f————————— Processos Estratégicos ————————————|

’

Corregedoria

» 0

Entrega de

Conti J Cont {1
ontencioso ontanclons Valor Publico

I Processos Finalisticos 4

Apolo Técnico-Cientifico e Operacional

Cidadéo

Administracio Geral

Tecnologia de Informag8o @ Comunicacas

————————————— Poceonde Superte. ———————————
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Compreensao da interligacao entre processos

Pausa para reflexdo
“mesa redonda”

Hora de se exercitar

Vamos ao estudo de caso?

. Executivade  Socretaria [ & QeI
do Distrito Federal deVida de
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Ambiente fisico

Relagdes com o
mercado

Modelagem Multidimensional de Processos

BPM Servico publico Significado
Multidimensional
Informacao Politicas publicas, interesses Elemento a ser transformado em servigo que, para tanto,
politicos e econémicos necessita ser armazenado, recuperado, movimentado,
padronizado e administrado.
Atividade Atividade Atividade humana ou mecanizada transformadora e/ou
geradora de servico.
Tecnologia da Infraestrutura tecnoldgica, Tecnologia (maquinas, equipamentos e seus softwares)
Informacio sistemas de apoio, banco de utilizada na transformacgdo/geragio do servigo.
dados
Regra de negécio Normas, decretos, regulamentos, Regras de transformagao/geragao do servigo, que determinam
leis, diretrizes etc. as acoes das pessoas e/ou maquinas.
Recursos humanos Recursos humanos Servidores responsaveis pela execugao das atividades e

operagdo das maquinas e equipamentos.

Ambiente fisico Infraestrutura necessaria para instalacao dos postos de
trabalho e maquinas/equipamentos de transformacao.

Demanda da sociedade Relagdes que disparam o processo de atendimento (demanda).

Modelagem Multidimensional de Processos

Evento de

negocio Regra de negdcio

Local de
j processamento
ATIVIDADE
Entrada — | —> Saida

Classe de ator

\

Suporte de tecnologia

Componentes multidimensionais da atividade (COELHO, 2001.)

Escola de Governo

do Distrito Federal Valorizagao e Qualidade de Vida de Economia
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As vantagens em utilizar o conceito multidimensional sao:

a) representa todas as dimensdes necessarias em cada atividade; assim,
a granularidade é completa e perene a todas as atividades durante o
processo de modelagem dos processos;

b) adocumentagdo é comum a todos os modelos gerados;

c) todos os modeladores que se utilizarem dessa técnica irdo produzir
modelos semelhantes.
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Arquitetura de Processos

Partindo da Cadeia de Valor, a Arquitetura de Processos ¢ a estrutura
que permite a organizacao identificar como seus objetivos estratégicos
estdo conectados aos recursos da empresa e ao trabalho realizado pelas
pessoas no dia a dia da operacao.

Ela apresenta, de forma hierdrquica e organizada, todos os processos da
empresa ou, se esta assim desejar, aqueles que estdo na sua area de foco.
E, a partir dela, a organizacdo forma uma base de conhecimento que
viabiliza o Gerenciamento Corporativo de Processos, ou seja,
possibilita gerenciar recursos, produtos, servigos, seus respectivos
processos e as relacdes existentes destes com os outros processos da
organizacao.

Escola de Govemo Secretaria Exscutivade  Secretaria ﬁGDF
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Objetivos
. Formalizar a visdo de processos da organiza¢cdo em um mapa estruturado
\ 1 partindo da Cadeia de Valor.

Viabilizar a priorizacdo de processos criticos a serem trabalhados na
k 2 melhoria de produtos e servicos da organizagao.

3 Conhecer os processos primarios, de suporte e de gestdo da organizagao,
k identificando duplicidades, desconexdes ou auséncia de processos
(oportunidades de melhoria).

Escola de Govemo Secretaria Exscutivade  Secretaria -ﬁ'GDF
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Arquitetura de Processos
Metodologia

. . .'HI Consolidagio N
Entendimento | ldentificagio | Levantamento Cadeia de Valor da Priorizagao

do negécio dos objetivos } dos evantamento de processos

S Arquitetura e
estrategicos | Imacroprocessos de processos q criticos

de Processos

de negdcio
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Arquitetura de Processos consolidada

|

o o
T o Ja Ja
g i w0 e ja
Visdo funcional

ARQUITETURA DE
CADEIA DE VALOR PROCESSOS

Visdo por processos
Agrupamento por Afinidade
de Relacionamento (APAR)
para identificar os processos
de negdbcio

Dimensao operacional da
organizagio Entrevista em cada area para

levantar as atividades operacionais.

Metodologia

1 - Visdo estratégica
Apresenta os macroprocessos em visdo que permite compreender em um olhar de alto nivel tudo o
que é feito na organizagdo e como as principais atividades de negdcio estio integradas.
Notagdo grafica, Diagrama de VAC (Cadeia de Valor Agregado) ou fluxograma.

2 - Visao gerencial

Mais importante mostrar quais atividades de negécio sdo realizadas e como estdo
interligadas do que propriamente quem é responsavel pela execugdo ponta a ponta.
Notagdo grafica, Diagrama de VAC (Cadeia de Valor Agregado), Diagrama EPC, Fluxograma
ou BPMN.

3 - Visao tatica
Explicita o que é o trabalho realizado para cumprir aquele etapa do processo
de negdcio.
Notagdo grafica (BPMN), Fluxograma e EPC.

4 - Visao operacional
Detalha como o trabalho é feito.
Notagdo grafica (BMPN), Fluxogramas ou Procedimentos
Operacionais Padrao.

Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria
do Distrito Federal Valorizacao e Qualidade de Vida de Economia
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Dicas importantes

1) Nao é necessario mapear todas as atividades e processos de forma
detalhada em todos os niveis de visdo;

2) Elabore e mantenha a arquitetura da Visdo Estratégica e Gerencial
(Processos de Negodcio) para consolidar o entendimento do negécio
realizado pela organizacao e guiar projetos de transformacao de processos.

3) Priorize quais Processos de Negdcio valem a pena ser detalhados em Fluxos
de Trabalho para o Nivel Tatico, considerando os mais relevantes para
analise, redesenho e transformacao.

4) Seja bastante criterioso sobre a real necessidade de detalhar o nivel
operacional, selecionando as atividades na qual esse detalhamento seja, de
fato, necessario e, nesse caso, defina responsabilidades para manté-lo
atualizado.

Escola de Govemno Secretaria Exscutivade  Secretaria ﬁGDF
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Arquitetura de técnicas de levantamento de processos

Técnica de entrevistas

Escola de Govemo Secretaria Exscutivade  Secretaria ﬁGDF
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Vantagens

= Permite recolher informagdo rica, em certos casos, com bastante
profundidade;

= Recolhe testemunhos e interpretagdes das pessoas dentro dos seus quadros
de referéncia, contexto cultural e linguagem;

= Permite identificar as atitudes do grupo;

= Estabelece hipoteses iniciais para as motivacdes subjacentes a atitudes e
comportamentos;

= Apresenta grande flexibilidade e adaptabilidade, o que permite explorar
grande parte da informacao;

= Interacao;
= Apresenta as informag¢6es com maior precisao;
= Obtém dados em profundidade sobre aspectos da vida social;

Escola de Govemo Secretaria Executivade  Secretaria ﬁGDF
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= Apresenta técnica com poucos custos.

e ————————

Desvantagens

= Falta de motivacdo do entrevistado;

= Obtencdo de respostas falsas (consciente ou inconscientemente);
= Capacidade pessoal do entrevistado em responder as questdes;

= Influéncia do entrevistador nas respostas;

= Retenc¢do da informagao, com medo da perda ou reten¢do do anonimato;
= Técnica que consome muito tempo;

= Método dificil de tratar;

= Possibilidade de ser indutora;

= Exigéncia de analise do contetido;

= Técnica subjetiva e potencialmente parcial;

= Desvio da entrevista pelo desejo de agradar o entrevistador;

= Preconceitos do entrevistado.

Escola de Govemo Secretaria Exscutivade  Secretaria ﬁGDF
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Hora de se exercitar (em duplas)

= Um participante entrevistara o outro para entender
como € realizado um determinado processo do seu
dia a dia e tomara nota (de 5 a 10 minutos).

= Ao final, o entrevistador relatara o processo ao
entrevistado, a partir do seu ponto de vista (com
suas palavras), sem interrupgoes pelo entrevistado.

=0 entrevistado avaliard se o entendimento do
processo foi correto.

Escola de Governo Secretaria Executivade  Secretaria ﬁGDF
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Arquitetura de técnicas de levantamento de processos

Técnica de Brainstorming

Escola de Govemo Secretaria Exscutivade  Secretaria ﬁGDF
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Vantagens

= Interatividade;

= Possibilidade de expor ideias;

= Colaboradores mais valorizados;

= Boa ferramenta para resolver problemas;
= Estimulo ao trabalho em equipe;

= Ajuda na comunicacgao;

= Sensacao de confianga nas equipes;

= Incentivo a colocar ideias em pratica.

Escola de Govemno Secretaria Exscutiva de Secretaria ﬁGDF
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Desvantagens
= Funciona melhor para problemas mais genéricos;

L, S - Leva apenas a fixar uma ideia, podendo bloquear
outras iniciativas;

= Pode haver o plagio de ideias, diminuindo a
criatividade;

= Grandes pausas podem interromper o ciclo
criativo e de solugdes;

= Funciona melhor individualmente.
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Formacao de equipes de modelagem

- Modelagem de processos: neste momento,
o objetivo é modelar o processo atual em

execucdo, gerando o modelo AS IS. Nao se 3 ’
entra no mérito do quanto eficiente e efetivo

0 processo estd sendo ou quais sao seus : o
problemas/oportunidades de melhoria. “
As pessoas envolvidas nesta etapa, ' '

3
assim, devem ter conhecimento de como E’i"
o processo €, de fato, executado na ! P ==
organizacao, mas ndao necessariamente

precisam conhecer todos os seus problemas

e ter visdo mais abrangente.

Escola de Govema Secretaria Exscutivade _ Secretaria 'ﬁ‘GDF
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= Andlise de processos: esta etapa tem o

objetivo de coletar informag¢des sobre o
desempenho do processo, ou seja, fazer
julgamento de valor do qudo adequado e
eficiente um processo esta sendo.

Dessa forma, as pessoas escolhidas para
atuar nesta etapa, além de conhecerem o
processo, devem ser capazes também de
identificar os problemas que ocorrem no
processo e ter visdo mais abrangente.

Escola de Govemo Secretaria Exscutivade  Secretaria .ﬁrGDF
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- Redesenho de processos: esta etapa tem o objetivo de definir
melhorias em um processo para torna-lo mais eficiente e alinhado com
0s objetivos da organizacao, gerando o modelo TO-BE.

As pessoas escolhidas para atuar nesta etapa devem ser representativas
dos papéis do processo, sendo importante estarem motivadas com a
iniciativa BPM e carentes da mudanca, de forma a auxiliar de maneira
proativa a defini¢do da visao futura do processo.

R;?gig::;” Elaborar Walidar
o Be) Procedimento Informagdes
Redesenho do Procedimento
Processo

Escola de Govemo Secretaria Exscutivade  Secretaria ﬁGDF
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= Automacao de processos: nesta etapa, o processo TO-BE definido
na etapa de Melhoria de Processos (TO-BE) sofrera melhorias do ponto
de vista tecnolégico, de forma a deixa-lo mais rapido, eficiente e
automatizado, onde for possivel.

Escola de Governo Secretaria Executivade  Secretaria ﬁGDF
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A Diagramacao de Processos na notacao BPMN
(Business Process Modeling Notation)

Modelo e Notacio de Processos de Negdcio é uma notacdo da
metodologia de gerenciamento de processos de negocio e trata-se de
uma série de icones padrao para o desenho de processos, o que facilita o
entendimento do usuario. A modelagem é uma etapa importante da
automacao, pois é nela que os processos sao descobertos e desenhados.

E nela também que pode ser feita alguma altera¢io no percurso do
processo, visando a sua otimizacdo. A notacdo também pode ser
utilizada para a modelagem de Arquitetura de Processos.

Escola de Govemo Secretaria Executivade  Secretaria ﬁGDF
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Para pensar...

= Como ocorre hoje, no 6rgao onde vocé trabalha, quando alguém assume
uma nova func¢ao?

= De que forma o trabalho é passado?

Escola de Govema Secretaria Exccutivade  Secretaria ﬁGDF
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Compreensao da interligacao entre processos

Hora de se exercitar

Dinamica do Leitdao

Escola de Governo Secretaria Executivade  Secretaria ﬁGDF
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A Diagramacao de Processos na notacao BPMN
Processos de Negocios

Processos Primarios sio aqueles que abrangem as atividades essenciais que
uma organiza¢do precisa realizar para cumprir sua missdo de negocio.
Também sao conhecidos como Processos Essenciais, Processos Operacionais
ou Processos Finalisticos.

Processos de Suporte sao aqueles que ajudam ou facilitam a execu¢do dos
Processos Primarios. Também sao conhecidos como Processos de Apoio.

Processos de Gerenciamento sdo aqueles que medem, monitoram e
controlam as atividades de uma organizagdo. Sdo parecidos com os Processos
de Suporte, pois ndo agregam valor ao cliente, mas a outros processos, como 0s
Processos Primarios e os Processos de Suporte.

Escola de Govema Secretaria Exccutivade  Secretaria ﬁGDF
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Diferenca entre BPM e Workflow (implementacao de fluxos)

Workflow é um tipo de tecnologia para automacdo do fluxo de atividades
de um processo, que existe ha varios anos. Com uma ferramenta de workflow,
€ possivel coordenar a execucdo de um processo de negdcio por meio da
execucdo ordenada de tarefas, que podem ser de responsabilidade de pessoas
ou de sistemas.

BPM (Business Process Managament), segundo a definicdo do BPM CBOK, é
“uma abordagem disciplinada para identificar, desenhar, executar,
documentar, medir, monitorar, controlar e melhorar processos de negdcio
automatizados ou nao para alcancar os resultados pretendidos consistentes e
alinhados com as metas estratégicas de uma organizacao”.
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)

o Lararscismantn da Frocain da Ragors

BPM CBOK

Guilas para o
Gerenciamento de Processos de Negdclo
Corpo Comum de Conhecimento
ABPMP BFM CBOK V3o
FEDIGAD

& 703 Ameciation of fusnes Prooe Marnapemens Profrsional:
Rraat
Toxden e e acken

B R PR

https://cdn.ymaws.com/www.abpmp.org/resource/resmgr/Docs/ABPMP_CBOK Guide Portuguese.pdf
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= Piscinas: sdo um espago que contém todos os passos de um unico
processo. O nome dado a piscina é o nome do processo.

Processn |
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= Raias: sdo divisdes da piscina que representam setores ou papéis.

Froesso

Setes B
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= Eventos: representam algo que acontece ou pode acontecer durante um
processo.

O QO Q

Evento de inicio Evento intermediario Evento de fim
Indica o inicio Indica que algo Indica o fim
do processo. ocorre durante do processo.
0 processo.
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= Atividades: representam as atividades do processo.

Tarefa 1

Escola de Govema Secretaria Exccutivade  Secretaria ﬁGDF
do Distrito Federal L] de Vida de LT

Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria
do Distrito Federal Valorizagao e Qualidade de Vida de Economia




27

= Subprocesso: aponta para um outro conjunto de atividades,
caracterizando um novo fluxo de processo.

Tarefa l
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= Gateways: sdo elementos usados para controlar o fluxo do processo.

2 ® Q

Gateway exclusivo Gateway paralelo Gateway inclusivo
Permite a mudanga Permite que trechos Mais de um caminho
de fluxo seguido pelo do processo sejam pode ser escolhido
processo. A decisao executados pelo processo, mas nao
serd tomada em uma em paralelo. necessariamente
condicional. todos. A decisdo sera
tomada em uma
condicional.
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'

Escola de Governo
dio Distrito Federal

= Sequéncia de fluxo: seta que indica o caminho seguido pelo processo.

= Associacdo: € usada para associar informacoes e artefatos com atividades.

snc:mum En:umm m‘““““ o ﬁcj.n.l.:

= Artefatos

Anotacao

Caixa de texto usada
para informacao
adicional sobre
0 processo.

Agrupamento

Usado para agrupar

4

Objeto de dados

Fornece informacgdes

atividades. sobre quais documentos

Escola de Governo
do Distrito Federal

sdo usados durante
0 processo.

Secretwts Busoutimde  Sscratedis ﬁ(il‘_:tl_:
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H 4-3-15-":_'5"_';“‘3" 4.3.3. Aprovar
olicitar
- Solugio para &
E M“Pmm Mudangas itte
)
i Formulino de : Soluglio da
Solicitagio de Mudpnea
-E Mudanca Aprojaca?
= Sim INBo
Formulano de
w Solicitagio de v
% Mudanga 4.35. Informar
= Sim = as Partes
3|8 SL Interessadas
5 2 Existe Alteragio g -
T | T Critida no 4 por 2 Plangj
= | 3 Projpto? todas as
‘g = instincias
g decisorias?
5 v hvd
g - 4.3.2. Analisar
g g3 aSolicitagio de 5im
5 E Mudangas =
Formulinio de
& Pertinente? Nao Solicitagio de
Mudanga
2
E ¥
~ N 4.3.4. Aprovar
i 4 | R ke Mudangas
" - Criticas
= Formulario de
E Solicitagio de Formulario de
= Mudanga Solictagio de
ol Mudanga

Compreensao da interligacao entre processos

Hora de se exercitar

Exercicio em grupo - Mapeando seu processo

o #% cor
do Distrito Federal deVida de
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A Diagramacao de Processos na notacao BPMNS

(Business Process Management Suites/System)

Sao as ferramentas/sistemas de softwares t‘

responsaveis pela automacdo e pela
execucdo, pois controlam e monitoram Drzagl
as etapas das atividades e tarefas
realizadas em uma organizacao.

Appian

© outsystems Bﬂﬂ"dBPM
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Documentacao de processos

Para que padronizar e documentar processos? Para:

= deixar claro como os processos devem ser executados;

= definir papéis e responsabilidades (quem deve fazer o qué);

= utilizar como base para comunicac¢ao e treinamento;

= avaliar os padrdes e conformidades requeridas;

= entender o processo em diferentes situagoes, usando simulacgao;
= desenhar novo processo para um processo existente;

= servir de base para analise e identificacdo de melhorias;

= descrever requisitos para nova operacao do negdcio.
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Impactos da falta de padronizacao

= Esclarecimento de como os processos devem ser executados;
= Variabilidade em um mesmo produto/servigo;

= Dificuldade em identificar falhas/problemas;

= Erros recorrentes;

= Trabalho excessivo e retrabalho;

= Baixa confiabilidade.
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Beneficios da padronizacao

= Esclarecimento sobre como os processos devem ser executados;
= Alinhamento do conhecimento;

= Melhoria do fluxo de trabalho;

= Aumento da produtividade;

= Melhora da qualidade dos produtos/servicos;

= Melhora no controle dos processos;

= Reducao de retrabalho e diminui¢do de desperdicio;

= Melhor aproveitamento dos recursos;

= Facilidade no treinamento de novos colaboradores.
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Documentacao de processos

Principal objetivo da documentacao

Comunicacao

Escola de Govemno Secrotaria Exccutivade  Secretaria ﬁ'GDF
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Padronizar e documentar # engessar

CO“ 1‘“0‘3‘ CONTR OLE CONTROLE

CONTROM® | CONTRoLE JEONEROLE

\ | CONTROLE CONTROLE
Processo vulneravel Processo engessado Processo ideal
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A documentacao deve proporcionar:

= visao geral do processo e do ambiente de negdcio;
= propoésito do processo;

= diagrama de modelo do processo (notagio BPMN);
= dados e problemas de desempenho;

= redundancias de processo;

= regras de negdcio e analise de execugao;

= principais problemas do processo;

= regras e politicas que afetam o processo;

= riscos e seus impactos no negdécio;

= oportunidades de melhoria.
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Documentacao enxuta
= Documentar apenas o essencial;

= 0 que nao for essencial deve ser descartado assim que nao for mais
necessario;

= Documentar de forma a facilitar a manutencao.
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Processos de negocio

Pensando no seu trabalho

1. Identifique um processo em que vocé atue no dia a dia.
2. Quais sao as atividades executadas neste processo?

3. Quem poderia ser o dono deste processo?

4. Quem é€ o cliente deste processo?
5

Faca uma representacao simples das principais atividades.
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Aplicacao de técnicas de redesenho de processos
Dicas e praticas para a identificaciao das oportunidades
de melhorias - primeiros passos

Passo 1: selecionar o problema ou processo que sera abordado primeiro
(ou em seguida) e descrever a oportunidade de melhoria;

Passo 2: descrever o processo atual que envolve a oportunidade de melhoria;

Passo 3: descrever todas as causas possiveis do problema e obter um acordo
quanto a(s) causa(s)-raiz;

Passo 4: desenvolver uma solugdo e um plano de agao eficazes e praticaveis,
incluindo alvos para melhorias;

Passo 5: implantar a solu¢do ou mudanga de processo;
Passo 6: verificar e avaliar os resultados da mudanca;

Passo 7: refletir e agir com o aprendido.

Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria
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Diagrama de Ishikawa

Método Mao de Obra Material

EFEITO

Medida Meio Ambiente W ELITE

Hora de se exercitar

Identificando gargalos

do Distrito Federal deVida de &GDF
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Espinha de peixe - modelo

/ Procrastinagdo Jf Priorizagéo / Cobrangas

/F'regui:;a /Planejamento /Indicadores
/Distracﬁo /Disciplina /Metas

Conhecimento /Execucéo

©Falta de

tempo

\Nole"mk \ Feriados \ Softwares
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Aplicacao de técnicas de redesenho de processos

Analise 5W2H

= Surgiu no Japao, com o intuito de auxiliar a gestdo
da qualidade na industria automobilistica.

= Hoje, atua como um mapa de atividades que

auxilia na elaborac¢do de um plano de agao,
estabelecendo:

= 0 que vai ser feito (what);
= Porque ser4 feito (why);
= Onde sera realizado (where);

= Quando vai acontecer (when);
= Quem vai fazer (who);

= Como vai ser realizado (how);
= Quanto vai custar ou por quanto vai ser feito (how much).

Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria
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Como envolver os gestores com as mudancas de processos
12 passo: promova a confianca nos lideres.

22 passo: ouca o que seu funciondrio tem a dizer sobre as mudangas
organizacionais.

32 passo: envolva seus funcionarios em todas as etapas da mudanca
organizacional.

42 passo: mostre os beneficios proporcionados com a mudanga.

Escola de Govemo Secretaria Executivade  Secretaria ﬁGDF
do Distrito Federal o Vida de el

e ————————

Implementac¢ao do plano de mudancas

1) Que atores serao envolvidos no processo de mudanca? De que forma
eles serdo afetados, seus antigos papéis e a sua gestdao?

2) Quem precisa de ter conhecimento das mudangas no sistema e
processo em todos os niveis das institui¢des afetadas?

3) O que € que cada um destes atores precisa de saber? Por exemplo: de
que forma as mudancas no servico X afetam cada um? Quais sao os
beneficios das mudangas? Quando serao feitas as mudangas?

4) Que métodos de comunicacdo devem ser empregados para partilhar
noticias das mudangas? Por exemplo: comunicag¢do escrita por e-mail,
carta; comunicac¢do direta por meio de reunides de equipe; recursos
visuais, ou seja, cartazes.
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5) Quando cada ator devera ser informado?
6) Quem pode agir como “Agentes das Mudangas” dentro da organizacao?
7) Como sera monitorada a aceitacao/feedback sobre as mudangas?

8) Como sera respondido o feedback sobre as mudancas?
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AS-IS mudancas e melhorias para o ideal TO-BE

AS-IS é a visao dos processos atuais de uma organizagdo, que mostra
como uma empresa realiza suas atividades em um determinado
momento.

TO-BE é a visdo dos processos futuros de uma organizacio, que
mostra a melhor forma de realizar o processo. O TO-BE é também
chamado de desenho de processos. Seu objetivo é propor melhorias
nos processos das organizagoes, com base no que foi verificado no AS-IS.
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Hora de se exercitar

Vamos praticar:
como deveria ser a melhoria?
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Melhoria continua de processos
Aplicacao dos Ciclos PDCA

Planejar a melhoria -
Gestao para melhorar

Melhorar os resultados de um
processo, renovando os padrdes
existentes ou criando novos padroes.

Agir

para padronizar Executar a melhoria

MELHORIA
Novo padrao, redesenho

Verificar os resultados da melhoria
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Aplicacao dos Ciclos SDCA

Agir para
melhorar o padrao

ROTINA
Estabilidade, previsibilidade

Conhecer o padrao

X

Verificar o trabalho
conforme o padrao

Gestdo para manter
Manter os resultados constantes,
ou seja, com um minimo de
variagdo, para que se possa ter
uma operacdo constante.

Executar o trabalho
conforme o padrao

. Foco no cliente
. Lideranga proativa

. Melhoria continua

. Visdo sistémica

O N O Ul oA W N R

. Decisdo baseada em fatos

. Boarelacdo com os fornecedores

. Gerenciamento por processos

. Conscientizagao de todos os colaboradores

Escola de Governo
do Distrito Federal

Gestao da qualidade para o aperfeicoamento dos fluxos decisdrios

= Os 8 pilares fundamentais para a gestdo da qualidade
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= Os 7 beneficios da gestio da qualidade
1. Melhor desempenho organizacional
2. Satisfacdo do cidadao ou cliente interno
3. Consisténcia dos servigos prestados
4. Implementacdo das melhores praticas
5. Produtividade
6. Aumento do desempenho financeiro

7. Melhoria da comunicagao interna

Escola de Govemo
do Distrito Federal

Aplicacdo dos Métodos
de Avaliacao Quantitativa de Desempenho

Identificacao de oportunidades com base em resultados

Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria
do Distrito Federal Valorizacao e Qualidade de Vida de Economia




42

Caracteristicas da avaliacao quantitativa

= Avalia de forma rigorosa os métodos utilizados.

= Gera observacdes e demonstragdes a respeito de um grupo especifico.

= Por meio dos resultados identificados, confirma as hipéteses da pesquisa.
= Os dados obtidos permitem abordagem mais assertiva.

= Tem como objetivo medir eventos.

= Permite a andlise direta dos resultados.
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Indicadores

Qualidade
Estratégia

Capacidade

Produtividade
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Relatorios quantitativos

= Ideal para quando o gestor precisa de visdo rapida sobre a situacdo
do negocio.

= Nao exige muito esforco de interpretagao.

= Traz, de maneira clara e objetiva, os nimeros que interessam para a area
da instituicdo que se deseja analisar.
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Indicadores

A principal finalidade do desempenho organizacional é garantir que
todos os processos e subprocessos, assim como a organizacao em si,
trabalhem juntos para garantir os resultados pretendidos.

Na primeira etapa, a organizacdo precisa definir quais caracteristicas
dos seus subprocessos mais influenciam nos resultados da empresa.

Na segunda etapa, ocorre a comparagao com os objetivos propostos,
iniciando desde a definicdao destes, da mesma maneira que fora feita a
defini¢cdo dos indicadores de desempenho organizacional.
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Obrigado!

https://rogerioleitao.com.br

“Tepld  http://egov.df.gov.br
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