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CONCEITOS ESSENCIAIS <

* Processo = série de tarefas/etapas que:

1. Recebem insumos
2. Agregam-lhes valor
3. Produzem produtos para o cliente

* Tipos:(Gongalves e Cury)
*  Denegdcios
( Ou de clientes, finalisticos, primarios,
centrais, ponta a ponta ou essenciais

*  Organizacionais

( Ou de apoio, de suporte
ou administrativos

. Gerenciais
(ou de gerenciamento)

MATURIDADE DE PROCESSOS @ oxcare
« Conforme o guia BPM-CBOK/Gespublica:

Inicial Gerenciado Padronizado

Previsivel Otimizado

»  Conforme SDPS/Gespublica:

Processos Processos Processos
modelados simulados emulados

Processos Processos
encenados interoperados

v

GUIA BPMCBOK | (%resssr s’ )
E um guia de melhores praticas
(ndo é uma metodologia)
* Visa alinhar os processos de negdcio a estratégia
da organizacdo
para que ela obtenha o desempenho desejado

AREAS DE CONHECIMENTO EM GESTAO DE PROCESSOS

Gerenciamento de processos de negdcio
Modelagem de processos

Andlise de processos

Desenho de processos

Gerenciamento de desempenho de processos
Transformacdo de processos

Organizacdo do gerenciamento de processos
Gerenciamento corporativo de processos
Tecnologias de BPM
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CICLO DEVIDA DEPROCESSOS <
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DESENHO EMODELAGEM (To be)

Planejamento

Refinamento
Monitoramento Anadlise de processos
e controle de negdcio
Desenho e
Implementagdo modelagem
PLANEJAMENTO

» , Elaboracdo do plano/estratégia
Direcionam o gerenciamento de processos
* Deve assegurar que a gestdo de processos
integre:
Estratégia # pessoas
+ processos + sistemas

ANALISE DE PROCESSOS DENEGOCIO ~ (4sis)

* Busca entender os processos atuais, ja
considerando as metas/objetivos desejados

* Foco = identificacdo do contexto
+ diagndstico da situacdo atual

* Voltada ao desenho internacional dos processos de
negocio para entrega de valor ao cliente

*  Definem-se as especificacdes dos processos de negdcio
(0 qué, onde, por guem, como)

Modelagem = representacdo do processo
Exatamente como se apresenta ( ndo recorrer a )

.\ reducdo/simplificacdo
mapeamento de processos atuais ¢ priees
+ propostas de melhoria

IMPLEMENTACAO

= Realizacdo do desenho de
processo aprovado
Através de procedimentos e
fluxos de trabalho

5 MONITORAMENTO E CONTROLE

* Fornece informagBes de desempenho de
processos através de métricas ligadas a

metas estabelecidas
valor para a organizacao

—> REFINAMENTO
* = Ajustes e melhorias feitos apds a
implementacdo do processo

» Com base nas informagdes obtidas na
medicdo/monitoramento



LEVANTAMENTO DE INFORMACOES

Pesquisa (técnicas)

Entrevistas
Workshops estruturados
Videoconferéncias
Observacdo direta
Fazer em vez de observar
Analise de video
Brainstorming Geragao de ideias atraves de
) o uma discussdo sem julgamento
Simulacdes

SW1H ( Técnica baseada em )
perguntas e respostas

ABORDAGENS NA MODELAGEM DE PROCESSOS:

Top-down (de cima para baixo)
Middle-out (do meio para fora)
Bottom-up (de baixo para cima)

> FERRAMENTAS DE MODALEGEM

Quadro branco e #jp charts
Modelagem e projecdo audiovisual

Fluxogramas
Representa o ﬂuxQ/seguéncia normal de
um processo, utilizando-se de simbolos

BPMN (Business Process Model and Notation)

(notagdo padronizada para modelagem de processos)
Mapofluxogramas

Fluxo de movimentagdo fisica de um item
conforme uma rotina preestabelecida

Service Blueprinting
Retrata:
*  Processo de servico
* Pontos de contato

*  Evidéncias fisicas do servico
(Ponto de vista do cliente)

Mapeamento Lean

Mapeamento baseado no Just In Time, tentando
gerar economias para um processo enxuto

SI1P.O.C.
Diagrama de causa-efeito (/shikawa)

Causa 4 Causa 1

Efeito

/ (problema)

Causa 3 Causa 2

Cmapasaaan



APRIMORAMENTO DE PROCESSOS <

TECNICAS INCREMENTAIS
» = Melhoram gradativamente processos ja
existentes
*  Exemplos: Visa reduzir os 7 desperdicios: produgdo
. lean Manag@m@m‘ excessiva, tempo de espera, transporte, )
processamento, estoque, movimentagao e refugo

Melhoria continua (Mudanca organizacional de forma incremental,
participativa, suave e continua, € bottom up
"Gerenciamento de Qualidade Total” : visa garantir
- TQM |quea organizagao satisfaca/exceda os requisitos do
cliente enfatiza medi¢do e controle de processos

- Processo sistematico e continuo de avaliacdo
* Benchmarking (de produtos, servicos, processos de trabalho )
que representem as melhores praticas

o . - v
- Seis Sigma Enfoca a reducdo de defeitos em qualquer
rocesso utilizando-se de dados estatisticos
g ) 1S0 9000
«  Método ABC/ABM (Custeio baseado em atividades) .
*  Modelo de melhoria de desempenho * = Normas de qualidade
( Visa alinhar os processos da organizagdo com) *  Pressup®e uma organizagdo que faga a
sua estratégia e com requisitos do cliente gestdo de seus processos com foco no
REENGENHARIA  Elouwro cliente Qualidade total e
* Contexto da 1 \jelhoria continua
* = Repensar fundamentalmente a organiza¢do
Traz mudancas radicais e drasticas aos PRINCIPIOS DA GESTAO DE QUAUDADE
processos —* Sdo substituidos por outros )
inteiramente novos/revolucionarios * Foco no cliente

* Lideranca

* Deve ser feita de cima para baixo .
*  Engajamento das pessoas

REDESENHO *  Abordagem de processo

* = Redefine os processos com base naqueles ja existentes * Melhoria . o

« E um meio termo entre reengenharia e a melhoria *  Tomada de deciséo baseada em evidéncia
continua *  Gestdo de relacionamento
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