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INTRODUGAO




o Apresentagao

Os modelos de gestao praticados pelas organizagbes, sejam elas publicas ou
privadas, vém evoluindo sistematicamente ao longo das ultimas décadas. Tal aprimoramento
busca a obtencdo de ganhos de desempenho, cumprimento de exigéncias legais, ajuste as
praticas de governanga e exceléncia corporativa, alcance de produtos e servigcos de
qualidade.

Nesse contexto, a Gestdo de Processos apresenta-se como uma pratica que
direciona as fungdes de uma organizagao com base nas sequéncias de suas atividades, ao
contrario da abordagem funcional tradicional, em que as instituicbes estdo separadas por area
de atuacgao, altamente burocratizadas e sem visao sistémica do trabalho que realizam. O
comprometimento com o aperfeigpamento continuo é seu o principal objetivo, de modo a
evitar retrabalhos, gargalos e garantir a qualidade do processo de trabalho.

O fundamento principal da Gestdo de Processos encontra-se na ideia de que
as organizagbes sO podem agregar valor a seus clientes, a si mesmas e as demais partes
interessadas através de processos de trabalho funcionais e interdependentes. E por meio
destes que a instituicdo executa sua estratégia, sendo primordial que eles sejam geridos e
otimizados continuamente, tornando-os mais eficientes e eficazes.

Em 2015, como resultado de um contrato de consultoria firmado com a
empresa ELOGROUP, o Tribunal Regional Eleitoral da Paraiba elaborou a sua Metodologia
de Gestdo de Processos. A maneira como a instituicdo deve aplicar o Gerenciamento de
Processos de Negécio (BPM) na analise e melhoria dos seus processos de trabalho encontra-
se descrita neste manual.

A metodologia foi desenvolvida com base no modelo de referéncia da EloGroup
denominado “Framework de Gestao por Processos”, devidamente adaptado para atender a
realidade do Tribunal. Tal método origina-se na abordagem BPM (Business Process
Manegement) para gestao, que tem como principal objetivo viabilizar o alcance de melhores
resultados sustentaveis através da estruturagdo de métodos e de boas experiéncias de
gestdo de processos. O aprimoramento dos processos € realizado por meio da analise,
definicdo, execugdao e monitoramento dos mesmos, com foco em pessoas e aplicagdes
informatizadas, visando ao alcance de resultados consistentes e alinhados com as metas
estratégicas da organizagéo.

A principal finalidade da metodologia consiste em expurgar os fluxos de
trabalho desconexos e as atividades sem qualquer valor agregado, responsaveis, em parte,
pela reducéao da eficiéncia e da qualidade do servigo prestado ao cidadao.

O Escritério de Processos Organizacionais - EPO, unidade vinculada a
Assessoria de Planejamento, Estratégia e Gestédo - ASPLAN, é o responsavel por atualizar,
disseminar e replicar o conteudo desta metodologia e, ainda, pelo esclarecimento de
eventuais duvidas que possam vir a surgir a partir da leitura deste manual. Porém, as
unidades finalisticas e de suporte da organizagdo também devem atuar de maneira
colaborativa na adogao dos métodos e ferramentas aqui propostos.

Espera-se que esta ferramenta seja Util para a melhoria dos processos de
trabalho e para o alcance dos objetivos estratégicos do Tribunal Regional Eleitoral da Paraiba,
devendo ser aperfeicoada a medida que o 6rgao evolua em maturidade na sua aplicagao.

Escritério de Processos Organizacionais
Assessoria de Planejamento, Estratégia e Gestao



e Introdugao ao Gerenciamento de Processos de Negodcio (BPM)

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

As bases para a formacao dos conceitos que permeiam o BPM surgiram muito
antes de sua titulacdo como disciplina gerencial. Quatro importantes pilares formam as
origens do Gerenciamento de Processos de Negbcio, sao elas:

* Especializacao do Trabalho: Os principios da administragdo cientifica
estipulados por Frederick Taylor (Taylorismo) e, posteriormente, impulsionados por Henry
Ford (Fordismo) ofereceram as bases para a especializagdo do trabalho, produgdo em
larga escala e aumento de produtividade.

* Movimento da Qualidade: Movimento caracterizado pela preocupacédo com
a qualidade do produto/servigo final entregue considerando preco, confiabilidade, prazo de
entrega, celeridade e satisfacao do cliente, além da aplicagéo de técnicas estatisticas para
controle da qualidade.

* Gestao Estratégica do Negodcio: Refere-se ao entendimento da
organizagao como um conjunto de processos que entregam determinado valor ao cliente. A
vantagem competitiva de uma organizacdo somente € alcangcada por meio da
transformacao dos resultados daqueles processos que reforcam a sua proposta de valor.

* Tecnologia da Informacao: A evolugao do suporte tecnoldgico a processos
de negécio é evidente nas ultimas décadas com o surgimento de diversas tecnologias
como, por exemplo: sistemas ERP, workflows, integracao de aplicativos (EAI), sistemas Bl
e arquiteturas orientadas a servico (SOA). A orientacdo do desenvolvimento de sistemas de

informacado de maneira aderente ao desenho dos processos de negdcio € uma tendéncia
tra7ir~|a naln RDNMNA

Gestdo do Estratégica do Negocio

Movimento da Qualidade BPM

Figura 1: Pilares conceituais do Gerenciamento de Processos de Negocio (BPM)



Dadas as influéncias historicas, a evolugao dos estudos académicos e das
aplicagbes praticas de mercado, na década de 2000, o Gerenciamento de Processos de
Negdcio consagrou-se como uma disciplina gerencial. As organizag¢des publicas e privadas
estdo se valendo dos conceitos, boas praticas, métodos e ferramentas propostos pelo BPM
para aprimorar o dia a dia de seus processos.

Para entender o que é o Gerenciamento de Processos de Negdcio e como
aplica-lo na pratica é fundamental definirmos, primeiramente, o que é um processo de negdcio.
Processo de negécio é uma colegéo de atividades que possuem um ou mais insumos e geram
um ou mais resultados que representam agregacéo de valor ao cliente. Reconhegamos ou
nao, processos existem nas organizagdes: a questdo é se vamos gerencia-los de maneira
sistematica e estruturada ou permitir que fluam livremente.

@ N
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Figura 2: Representagdo basica de um processo

Os processos de uma organizacdo podem ser classificados em trés tipos
basicos:

= Gerencial: direcionam a evolugado da organizagao, através de planejamento
e controle;

* Finalistico: associados as atividades-fim da organizacdo ou diretamente
envolvidos no atendimento as necessidades dos seus cidadaos,

= Suporte: sustentam as atividades primarias fornecendo recursos, tais como
insumos adquiridos, tecnologia, recursos humanos e outras fungbes de apoio.
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Figura 3: Cadeia de Valor de uma organizagéo genérica

A figura acima ilustra a Cadeia de Valor de uma organizagéo genérica que é
composta por processos gerenciais, processos finalisticos e processos de suporte. Cadeia de
Valor € uma representacdo do conjunto de processos que compdem uma organizagao 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 ao
atendimento de objetivos estratégicos.

Tendo em vista que o Gerenciamento de Processos de Negdcio (BPM) é uma
disciplina gerencial que tem por objetivo promover o controle, a sustentacdo e a
transformagédo dos processos das organizagbes para o alcance de melhores resultados, é
preciso ater-se ao aspecto pratico e aplicavel ao contexto organizacional da instituicao.

A fim de institucionalizar a aplicagéao pratica de BPM, o Escritorio de Processos
Organizacionais, com o apoio da empresa EloGroup, desenvolveu a Metodologia de Gestao
de Processos, objeto principal deste documento. Acredita-se que sua aplicacdo proporcionara
processos com maior agilidade, qualidade e confiabilidade, viabilizando o alcance de
melhores resultados.



e Metodologia de Gestao de Processos

A Metodologia de Gestao de Processos é composta por trés etapas basicas:
“Desdobramento da Estratégia para Processos”, “Execucéo de Projetos de Transformacgao” e
“Gestao do Dia a Dia”. Além disto, também é previsto um trabalho continuo de manutencao da
“Governanga” do modelo proposto. Juntos, os quatro elementos compdem o Framework da
Metodologia de Gestédo de Processos, representado abaixo:

Desdobramento da Estrategia para Processos

Ganhos com
projetos

Metas Demandas de
desdobradas Projetos

Gestao do Dia a Dia

cucao de Projetos

& Transformacao

Desempenho Desempenho

Melhoria
Continua

Tempo

o)
O y
Agoes Corretivas, e
Preventivas e de. f(\}"lredly?es-e ' : 0 Novos Processos em operagao
i L corréncias s
Melhoria Continua ’
PROCESSOSEM ACAO

Figura 4: Framework da Metodologia de Gestédo de Processos, viséo geral

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

O “Desdobramento da Estratégia para Processos” visa a capturar os
anseios estratégicos da Administragcéo e os gaps (lacunas, omissdes) advindos da experiéncia
operacional das unidades a fim construir um portfélio de projetos de transformacao dos
processos que precisam ser melhorados. Utiliza-se a Cadeia de Valor como o instrumento de
referéncia para realizar este desdobramento. Além da concepgao de projetos, sdo 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 a etapa de
“Execucao de Projetos de Transformacao”.

Os projetos de transformacao almejam grandes saltos de desempenho para
processos que estdo apresentando resultados abaixo do esperado. Grandes transformacgdes
exigem maiores esforcos de mobilizagdo. Usualmente, projetos deste porte demandam
implementagdes de alto investimento, aquisicdo/manutencdo de sistema de informacao,
aplicagao de treinamentos, além de envolverem maiores riscos, alta quantidade de atores
envolvidos e, possivelmente, maior necessidade de interlocucdo politica. A etapa de
transformacado foi desenhada para encarar realidades complexas e que demandam uma
equipe mobilizada em torno do mesmo propdsito para operacionalizar a gestdo da mudanca.
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Apés grandes transformacgdes em processos, surge a necessidade de uma
abordagem gerencial que vise a sustentacdo do desempenho e que promova uma cultura de
melhoria continua. A etapa que propde esta pratica é a “Gestao do Dia a Dia”. Todo processo
precisa ter informacbes confidveis que retratem a sua “saude” para que o0 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” propbe a implementacido de
indicadores, planos de acado e rotinas de acompanhamento, além da denominagao de um
responsavel por manter tais mecanismos em funcido. Este papel é atribuido ao Lider de
Processo. A partir da experiéncia do dia a dia, demandas complexas podem vir a tona nas
reunides de analise critica, havendo a necessidade de criagdo de novos projetos de
transformacgao que precisam ser priorizados em detrimento do portfélio ja em andamento.

Para manter-se a fluidez na implementagcdo de tais etapas, criou-se a
engrenagem do Framework denominada “Governang¢a”. A governanca tem por objetivo
garantir a sustentabilidade do Gerenciamento de Processos de Negdcio por meio da
manutencao dos seguintes elementos: papéis e responsabilidades de BPM, avaliacdo de
maturidade da aplicacdo das praticas de BPM, manutencdo de métodos, ferramentas e
servicos oferecidos pela metodologia. Tais itens garantem a melhoria continua da metodologia
que aplica o Gerenciamento de Processos de Negdcio de maneira a viabilizar o alcance de
melhores resultados.

O Framework pode ser visualizado em seu formato detalhado, a fim de
comunicar claramente o passo a passo para a execu¢ao de cada uma das etapas oferecidas.

Desdobramento da Estrategia para Processos

ELABORAR MONITORAR
PORTFOLIO de PORTFOLIO de
Projetos de Projetos de
Transformacao Transformacéo

Disseminar CULTURA
& RESULTADOS
de BPM

Definir CADEIA DE
VALOR, INDICADORES
€ METAS de Processos

Metas desdobradas ' Demandas de Projeto

Gestao do Dia a Dia

Prospectar IDEIAS &
DEMANDASde
Transformacéao

Projetos de Transformagéo Ganhos
Priorizados com Projetos

GOVERNANGA

Construir

VISAO DE FUTURO Desempenho

Desempenho

Realizar ANALISE CRITICA
dos Processos

ENTENDER & ANALISAR
Processos

Melhoria
Continua

REDESENHAR Processos

Tempo

YINVANW @ 0L3rodd 41199

Implementar SOLUGOES

jransformacao)
Preanizacionalf

ATIVAR Processese Realizar
OPERACAQ ASSISTIDA

\ )
\ J
{ Conceber SOLUGOES & J
L J
{ )

Executar PLANO DE AGAO
e PADRONIZAR Processos

MONITORAR Desempenho e
Resultados do Processo

D

Agbes Corretivas, MEd"‘-iDES.E Treinamentos
Ocorréncias

Preventivas e de Melhoria e Capacitagdes
Continua (RH)

Sistemas Politicas e Controles Estrutura

(m Padrées (Riscos) Organizacional
(Conformidade)

PROCESSOS EM ACAO

Figura 5: Framework da Metodologia de Gestao de Processos, visdo detalhada

A seguir, sera apresentado, de maneira resumida, o propdsito de cada uma das
trés etapas que compdem a metodologia.



ETAPA 1: DESDOBRAMENTO DA ESTRATEGIA PARA PROCESSOS

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

PROCESSOS DESCRIGAO

1. Definir Cadeia de Valor,
Indicadores e Metas de
Processos

2. Prospectar Ideias e
Demandas de
Transformacao

3. Elaborar Portfélio de
Projetos de Transformacgao

4. Monitorar Portfélio de
Projetos de Transformacgao

5. Disseminar Cultura e
Resultados

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

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

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

Monitorar desempenho e resultados alcangados pelo portfélio
de projetos de transformacao em execugao a fim de decidir a
respeito da continuidade, readequagdo, congelamento,
encerramento ou inclusao de projetos de transformacao.

Disseminar a cultura e os resultados estratégicos alcangados
com a aplicacéo da metodologia.
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Executar projetos de transformacgao visando ao alcance de grandes saltos de
desempenho e resultados para um determinado processo.

PROCESSOS DESCRICAO

Gerenciar a execugao 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.

6. Gerir Projeto e Mudancga

Construir uma visédo de futuro inspiradora para o processo a

7. Construir Visao de partir da confirmacao do escopo do processo que sera

Futuro trabalhado, da definicdo de ganhos e do levantamento de
ideias de melhoria.

8. Entender e Analisar Entender a situagcdo atual do processo, caracterizando o

Processos passo a passo de atividades e problemas identificados, além

de analisar as causas que geram problemas e mensuragdes.

Conceber e priorizar solugdes de melhoria que visam a
9. Conceber Solugdes e eliminar a causa dos problemas e aproveitar eventuais
Redesenhar Processos oportunidades com o objetivo de viabilizar o alcance dos
ganhos definidos na visao de futuro.

Implementar solugbes de melhoria que visam ao
desenvolvimento dos fluxos de trabalho, das regras de

10. Implementar Solugées  negocio, das pessoas, da organizagcdo e de sistemas e
infraestrutura para viabilizar os ganhos definidos na visao de
futuro.

Detalhar informagdes do processo a fim de migrar a atuagéo
de melhoria para a gestdo do dia a dia e realizar uma
operacgao assistida para retirar eventuais duvidas e garantir
que o processo seja executado da forma como foi definido.

11. Ativar Processos e
Realizar Operacao
Assistida



ETAPA 3: GESTAO DO DIAADIA

Ativar um rito de gestao periodico e continuo entre diversas areas a fim de sustentar o
desempenho de determinado processo e promover melhorias incrementais.

PROCESSOS DESCRIGAO

Mensurar o desempenho e os resultados do processo a fim
de viabilizar uma analise critica a respeito da saude do
mesmo aos atores envolvidos.

13. Monitorar Desempenho
e Resultados

Realizar uma reunido de analise critica do processo entre os
diversos atores envolvidos na execugdo do mesmo a fim de
levantar problemas e melhorias para a construcéo de planos
de acao e consequente sustentacdo do desempenho e
resultados desejados.

14. Realizar Analise Critica
dos Processos

Execucao dos planos de acao definidos a fim de sustentar ou
otimizar de maneira incremental o desempenho e o0s
resultados alcancados, além de atualizar a padronizacao
vigente do processo.

15. Executar Planos de
Acao e Padronizar
Processos

Cada etapa apresenta um detalhamento de seus processos, que sera
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 execugao da etapa aos atores envolvidos;

* Ferramentas de Apoio: templates que suportam a execug¢ao do processo;

= Atores Envolvidos: atores que s&o envolvidos ao longo da execucédo do
processo;

* Principais Etapas: etapas que compdem 0 processo;

* Descricao das Etapas: descricao geral das etapas que compdem o
processo;

* Conceitos e Dicas: conceitos fundamentais para o entendimento da etapa,
além de dicas para a aplicagao pratica do método levando em consideragao experiéncias e
licoes aprendidas.

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



ETAPA 1: DESDOBRAMENTO DA
ESTRATEGIA PARA PROCESSOS




Definir Cadeia de Valor, Indicadores e Metas de

Processos

Definir a Cadeia de Valor que visa a atender os anseios estratégicos do
periodo, o0s indicadores que irGo0 mensurar 0S processos e as metas que
direcionardo o desempenho e os resultados desejados para 0s mesmos.

@ Produtos Esperados @ Ferramentas de Apoio @ Atores envolvidos
= Cadeia de Valor * Lista de Indicadores de = Alta Administracao
= Lista de Indicadores de Processos * Gestores dos Processos
Processos » Status Report do Projeto

= Escritério de Processos

‘

@ Principais Etapas Q?

AVALIAR APROVAR CADEIA ATUALIZAR CADEIA
DESEMPENHO E DE VALOR, DE VALOR,

RESULTADOS DOS INDICADORES E INDICADORES E
PROCESSOS METAS METAS

@ Descrigcao das Etapas

= Avaliar Desempenho e Resultados dos Processos

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

= Aprovar Cadeia de Valor, Indicadores e Metas

Considerando os resultados indesejaveis evidenciados pela avaliagido da
situacao atual dos processos, além de considerar os novos direcionamentos estratégicos da
Alta Administracao para o préximo ciclo de gestao, faz-se uma proposicdo de Cadeia de
Valor, indicadores de processos e metas para estes. Tais proposicdes devem ser baseadas e
desdobradas do Plano Estratégico e, 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 proposi¢cao de projetos de
transformacao.
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Definir Cadeia de Valor, Indicadores e Metas de

Processos

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

S

@ Conceitos e Dicas

= Cadeia de Valor

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 sao realizados no seu dia a dia. Esta
ferramenta vem sendo utilizada como um importante instrumento de apoio a tomada de
decisbes estratégicas como, por exemplo, a priorizacdo de processos criticos que precisam
ser transformados visando ao atendimento de objetivos estratégicos.

Gerencial Gerir Relacbes Gerir Planejar
com o Governo Riscos Estratégia

- Novos P{odutos Senvicos
e Semvicos ’

Valor

Gerir Gerir Gerir Gerir Gerir
Finangas e Recursos Tecnologia Suporte

sl Adn'»ini.qtrati

Figura 6: Cadeia de Valor de uma organizacao genérica

Humanos da Informacéao

* Indicador de Processo 12

O indicador de processo tem como 107
objetivo mensurar o desempenho/resultado de um 8
determinado processo de negdécio da organizagao. 6 -
Um indicador de processo pode ser também um 4 -
indicador estratégico quando o alcance de um 2
patamar de desempenho de um processo é 0

fundamgntal para o alcance de um objetivo S & N
estratégico. NAEENGER <
* Meta de Processo

I Real Meta

Desempenho futuro desejado para Figura 7: Indicador e Meta de Processo

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.
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Prospectar Ideias e Demandas de Transformacgao

Prospectar ideias e demandas que visam a transformac¢do 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.

@ Produtos Esperados @ Ferramentas de Apoio @ Atores envolvidos

= Portfdlio de Projetos de = Cadeia de Valor / Arquitetura de = Alta Administracao
Transformagéao Processos

- - = Gestores dos Processos
(versao preliminar) .

Matriz de Desdobramento de
Estratégia

Executor dos Processos

» Canvas de Transformacéo Escritério de Processos

= Agenda de Melhorias
@ Principais Etapas Q?

REALIZAR

PREPARAR WORKSHOP DE CONSOLIDAR

ESTRUTURA DO
WORKSHOP

PROSPECCAO DE PROJETOS DE
PROJETOS DE TRANSFORMAGAO
TRANSFORMAGCAO

@ Descrigdo das Etapas / _j
= Preparar Estrutura do Workshop

A preparacdo do material do Workshop de Prospeccdo de Projetos de
Transformacao consiste na impressao dos materiais que serao 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, bem como a pauta que sera conduzida para
cada momento.

* Realizar Workshop de Prospeccao de Projetos de Transformacgao

Realizagcao de um workshop que tem como objetivo a apresentacao da Cadeia
de Valor ja considerando os direcionamentos estratégicos da Alta Administracdo e,
principalmente, a geracao de ideias de projetos de transformacado, considerando a visao
bottom-up daqueles que vivenciam os problemas que ocorrem nos processos.

= Consolidar Projetos de Transformacgao

A partir das informacgdes levantadas, € necessario consolidar as propostas de
projetos de transformacao, considerando as visdes top-down (da Alta Administragdo) e
bottom-up (levantada por meio do workshop), definindo as informagdes basicas sobre eles.
As ideias que ndo foram enquadradas como projetos mas, sim, como melhorias pontuais,
devem ser encaminhadas para a Gestdo do Dia a Dia e tratadas pelos respectivos Lideres
de Processo.
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Prospectar Ideias e Demandas de Transformacgao

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.

O

PN
@ Conceitos e Dicas §

-

VISAO TOP-DOWN

)

O
000

PORTFOLIO DE PROJETOS
DE TRANSFORMAGAO

VISAO BOTTOM-UP

Figura 8: Alinhamento entre a visdo fop-down e visdo bottom-up para construgdo do
portfolio.

= Visao Top-Down

Visdo da Alta Administracdo em relagdao aos projetos de transformagéo
necessarios para a organizagao, trazendo a perspectiva do Plano Estratégico definido.

= Visao Bottom-Up

Visdo dos executores e Lideres de Processo em relacdo aos projetos de
transformagéo necessarios para a organizagao, trazendo a perspectiva de quem vivencia o
dia a dia dos processos.

* Portfélio de Projetos de Transformagao

O portfélio € uma ferramenta que permite organizar todos os projetos
propostos de maneira agregada, considerando a visdo top-down e a visdo bottom-up,
prioriza-los de acordo com critérios pré-definidos, além de monitorar os resultados do
conjunto de projetos selecionados .
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Elaborar Portfélio de Projetos de Transformacgao

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

@ Produtos Esperados @ Ferramentas de Apoio @ Atores envolvidos
= Portfélio de Projetos de = Portfdlio de Projetos de = Alta Administragao
Transformacao Transformacao

- . = Gestor do Processo
(versao consolidada)

= Escritério de Processos
= Escritério de Projetos

= Gestores/Executores de Tl

@ Principais Etapas Q?

CONSOLIDAR
ANALISAR PRIORIZAR PORTFOLIO

PORTFOLIO DE PORTFOLIO DE - APROVADO DE

PROJETOS DE PROJETOS DE PROJETOS DE
TRANSFORMAGAO TRANSFORMAGAO TRANSFORMAGAO

@ Descrigao das Etapas / »

= Analisar Portfélio de Projetos de Transformacgao

A fim de consolidar um portfélio de projetos de transformacdo adequado, as
demandas s&o analisadas considerando critérios como ganhos operacionais esperados, 0s
riscos e o alinhamento estratégico de cada projeto de transformacéo.

* Priorizar Portfélio de Projetos de Transformagao

Baseando-se nos cenarios de portfdlio elaborados, é realizada uma reuniao de
priorizagao dos projetos apresentados considerando as restrigdes de recursos humanos e
tecnoldgicos, além de pontos fortes e fracos de cada um. Os projetos sao, entao, priorizados
de acordo com os direcionamentos da Alta Administragdo considerando os argumentos
técnicos levantados pela equipe.

* Consolidar Portfélio aprovado de Projetos de Transformagao

E definida a programagdo de inicio de cada projeto de transformagao
priorizado que ira compor o portfélio para que seja realizado o cronograma geral deste,
tendo-se, assim, uma visdo do todo. Os materiais que representam a consolidacdo do
portfélio sdo disponibilizados aos envolvidos para que tenham ciéncia a respeito dos novos
direcionamentos da Alta Administragdo para o proximo ciclo de gestao.
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de projetos para o periodo.

@ Conceitos e Dicas

= Critérios de Priorizagao

Sao fatores estabelecidos antes da
priorizagao dos projetos de transformacao que
objetivam balizar a tomada de decisdo com
elementos técnicos que favorecem ou néo
cada um dos projetos propostos. Sugere-se a
utilizacao 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 pontuacdes serdo os mais indicados
“tecnicamente”. Porém, na tomada de
decisdo, os gestores podem levantar outros
fatores que influenciam na mesma, inclusive
as restricoes de recursos para a execugao.

* Restricoes

Elaborar Portfélio de Projetos de Transformacgao

Elaborar um portfdlio de projetos de transformagéo a partir das ideias e demandas
consolidadas e analisadas para que sejam priorizados, definindo-se a programag¢ao

&
=

-

Limitagoes internas do projeto que limitam a atuagdo da equipe do projeto. As restricbes

para a execugao de um projeto podem ser da seguinte ordem:

1. Restricao de recursos humanos: Nao existe quantidade de pessoas suficiente
. para a condugdo do projeto ou implementacdo das melhorias que serdo

. propostas com o projeto;

organizagao;

-

2. Restricdo tecnologica: A intervengdo sugerida sugere a aquisigao ou
desenvolvimento de uma tecnologia que n&o estd dentro das condi¢gdes da

3. Restricao financeira: Nao existe orgamento suficiente que cubra as despesas e

investimentos que seréo originados pelo projeto;

4. Restricao temporal: O tempo necessario para o desenvolvimento do projeto

ultrapassa o tempo desejado para o alcance dos resultados pretendidos.



Monitorar Portfélio de Projetos de Transformacgao

Monitorar o desempenho e os resultados alcangados pelo portfélio de projetos de
transformagdo em execugéo, a fim de decidir a respeito da continuidade, readequagao,
congelamento, encerramento ou inclusdo de projetos de transformacgao.

@ Produtos Esperados @ Ferramentas de Apoio @ Atores envolvidos
= Portfélio de Projetos de = Alta Administragao
— Transformagao

= Gestor do Processo
= Escritério de Processos

= Escritério de Projetos

@ Principais Etapas W

REALIZAR REUNIAO
DE ANALISE DE

ENCAMINHAR

CONSOLIDAR DECISOES DO

INFORMACOES STATUS DO

; PORTFOLIO AOS
DO PORTFOLIO PORTFOLIO

ENVOLVIDOS

@ Descrigao das Etapas

= Consolidar informagoes do Portfélio

Consiste na atualizagdo de informagbes dos projetos como: orgamento
realizado, apuragdo dos ganhos, status do cronograma e status de implementacdo de
solucdes. Novas proposicoes de projetos poderao ser incluidas, desde que tenham a viséao
geral do projeto ja detalhada para que sejam priorizadas ou ndo em detrimento das
demandas que ja estdo em andamento.

= Realizar reunido de analise do status do Portfolio

A reunido tem por objetivo analisar as principais informag¢des do portfolio
considerando as restricbes de orgamento, recursos humanos e tecnoldgicos a fim de tomar
decisbes sobre a readequacao, continuidade, congelamento ou encerramento de projetos
em andamento ou mesmo sobre a inclusdo de novo projetos.

= Encaminhar decisdoes do Portfélio aos envolvidos

Apbs a reunido, o portfélio de projetos de transformacao é 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 Transformagao

Monitorar o desempenho e os resultados alcangados pelo portfélio de projetos de
transformagdo em execugao a fim de decidir a respeito da continuidade, readequacgéo,
congelamento, encerramento ou inclusdo de projetos de transformagéo.

—
@ Conceitos e Dicas &
-

= Decisoes de gestao de Portfélio

As decisbes tomadas em uma reunido de gestao do portfdlio podem seguir os

seguintes caminhos:

Continuidade: Manutencdo dos elementos decididos no planejamento, sem
haver alteragbes nos rumos do projeto, julgando-se que o0 mesmo caminha em
direcao a bons resultados;

Readequacao: Alteracdo de escopo, prazo, pessoas envolvidas, objetivos
desejados, entregas ou método de conducéo, a fim de redirecionar os rumos do
projeto para o alcance dos resultados esperados;

Congelamento: Paralisacdo temporaria do projeto em funcdo de mudancas
estratégicas, aumento das restricbes operacionais, necessidade de
redistribuicdo de recursos, entre outros fatores;

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 alcangado por meio do esforgo empreendido ou
mesmo por mudangas estratégicas,

Inclusao: Inclusdo de novos projetos no portfélio devido a mudanga de
estratégias, mudanca de prioridades para o momento ou necessidade de
aproveitamento de novas oportunidades. A inclusdo de novos projetos incorre na
necessidade de aumento da capacidade de execugdo ou mesmo na
necessidade de congelamento ou encerramento de outros projetos em
andamento.



Disseminar Cultura e Resultados de BPM

Disseminar a cultura e os resultados estratégicos alcangados com a aplicagdo da
metodologia por meio de um Plano de Comunica¢gdo e um Plano de Capacitagcbes
em Gerenciamento de Processos de Negocio.

@ Produtos Esperados @ Ferramentas de Apoio @ Atores envolvidos
* Plano de Comunicagao e * Lista de Indicadores de = Alta Administragao
Treinamento BPM Processos

* Gestor do Processo
* Planejamento de = Boletim de Processo

. = Escritério de Processos
Treinamentos

= Escritério de Projetos

@ Principais Etapas Q?

AVALIAR
RESULTADOS E
PLANEJAR

EXECUTAR
ACOES DE

COMUNICACAO E S

TREINAMENTOS
DE BPM

TREINAMENTOS
DE BPM

@ Descrigao das Etapas

* Avaliar Resultados e Planejar Comunicacao e Treinamentos de BPM

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

= Executar A¢oes de Comunicagao e Treinamentos de BPM

Etapa em que os materiais de divulgacdo sdo publicados e os treinamentos
s&o realizados.
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Disseminar Cultura e Resultados

Disseminar a cultura e os resultados estratégicos alcangados com a aplicagéo da
metodologia por meio de um Plano de Comunicagdo e um Plano de Capacitagbes
em Gerenciamento de Processos de Negocio.

@ Plano de Comunicagéao

O Plano de Comunicagado é o instrumento que centraliza todas as agbes de
comunicagao da Metodologia de Gestao de Processos previstas para o ano. O objetivo das
acdes de comunicacdo é disseminar informacgdes, noticias, conteudos, eventos e resultados
alcancados referentes a aplicagcdo da metodologia no dia a dia da organizagdo. Para um
primeiro ciclo de implantacédo da gestao de processos, propde-se o seguinte esquema:

Divulgacao da Apresentacgao
Langamento Metodologia e Plano de de Resultados
da Metodologia Capacitagées em Evento e Feedback

| — | —
— | =1 |

Implantagao dos Implantagcado de Cases e
Primeiros Cases Realizacao de Capacitagcoes

Figura 09:Plano de Comunicacao — Ciclo de Implantagdo da Gestédo de Processos

Inicialmente, sera feito um langamento da metodologia somente aos gestores.
Apods a implantagdo dos primeiros cases com resultados praticos, o Escritério de Processos
estara apto a apresentar a metodologia em um evento para a organizagdo somado ao Plano
de Capacitagbes. Em seguida, da-se continuidade aos cases e também a realizagdo de
capacitagdes. Ao final do ciclo, o Escritério de Processos apresenta os resultados, coleta os
feedbacks e corrige sua atuagao para o ciclo de continuidade.

O Plano de Comunicagédo que visa a continuidade da disseminagéo da gestéao
de processos para os proximos ciclos precisa ser desenvolvido em momento apropriado,
levando em consideragao os publicos, canais e possiveis agdes de comunicacgio.

E importante sempre considerar a visdo pragmatica de que a comunicagdo
precisa ser sustentada por meio dos cases de sucesso que foram traduzidos em melhores
resultados para a organizagao. Todo o resto € periférico e gira em torno deste ponto central.
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ETAPA 2: EXECUGAO DE 3
PROJETOS DE TRANSFORMAGAO



Gerir Projeto e Mudancga

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

@ Produtos Esperados @ Ferramentas de Apoio @ Atores envolvidos
= Boletim do Projeto * Guia de Diretrizes do = Patrocinador do Processo
Projeto

= Gestor do Processo

= Status Report do Projeto » Lider do Processo

* Mapa de Riscos

* Cronograma

@ 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, duracdo, equipe, possiveis ganhos,
premissas e diretrizes. Apds o levantamento de tais informacodes, deve ser conduzida uma
reunido de planejamento do projeto a fim de confirmar os dados fundamentais do mesmo,
além de estabelecer as diretrizes que serao levadas em consideracdo em cada etapa, bem
como as entregas esperadas.

* Monitorar Projeto e Mudancga

Realizagdo do monitoramento do projeto considerando a execucao das etapas
previstas em cronograma e a implementagao das melhorias ja aprovadas. As informacgodes a
respeito do andamento do projeto devem ser consolidadas a fim de subsidiarem a realizagao
da Reuniao de Status Report do projeto. Na reunido, é importante debater sobre problemas,
desempenho do projeto, percepcao da equipe em relacdo as expectativas e resisténcias das
pessoas envolvidas na mudanca, ajustes de escopo, expectativas de ganhos e agdes que
visem ao melhor desempenho do projeto. Os encaminhamentos e decisbes tomadas em
reunido sdo disseminadas para os envolvidos no projeto.

* Encerrar Projeto e Mudanca

Registro de licdes aprendidas do projeto de transformagao analisando boas
praticas que podem ser aproveitadas no gerenciamento de futuros projetos. A documentagao
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 Mudancga

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

S
@ Conceitos e Dicas E

= Gestao de Projetos

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

Segundo o Guia do Corpo de Conhecimentos da Administracdo de Projetos,
ou Guia PMBOK (como é mais conhecido), um projeto é um esforgo temporario empreendido
para criar um produto, servico ou resultado exclusivo. Ainda segundo o mesmo guia, a
gestao de projetos é a aplicagdao de conhecimento, habilidades, ferramentas e técnicas as
atividades do projeto a fim de atender aos seus requisitos. E realizado através da aplicagdo
e da integracdo dos seguintes processos: iniciagdo, planejamento, execucao,
monitoramento, controle e encerramento. Abaixo um resumo das nove areas do
conhecimento tratadas pelo PMBOK:

INTEERAEAS: garantir que os varios elementos do projeto estejam propriamente
coordenades

EOMUNIEAEAO: garantir rapida e adequada geracao, colego, disseminacao,
armazenamento e dispesicao final das infermagoes do projet

RISEOS: identificar, analisar e responder aos fiscos do projeto

AQUISIGOES: adquirir bens e servigos de fora da organizagéo "dona" do projeto.

le|l=]1~ E][m (-10-10-1[-]

Figura 10:Gestao de Projetos — Nove areas do conhecimento



Gerir Projeto e Mudancga

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

= Gestao da Mudanca

Mudancga organizacional é ir da situacao atual a visdo de futuro, onde as
pessoas sao solicitadas a implementarem a nova forma de operagao 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 mudanga organizacional, inclusive a transformacao de processos,
envolve dois lados da moeda:

/,_w

Organizacao Pessoas

Figura 11:0s dois lados da moeda na mudanca organizacional

Para o sucesso da mudancga é necessario considerar estas duas dimensodes
fundamentais:

Dimenséo Organizagao

. Necessidade de mudanga ou oportunidade ¢ identificada

. Mudanga é planejada

= Mudanga ativada

. Cria-se a rotina e a governanga de acompanhamento da implementagdo da mudanga e realiza-
se o teste do novo processo

= Mudanca é encerrada de forma a modificar a cultura para que os novos habitos sejam, de fato,
enraizados e os resultados alcancados

Dimensao Pessoas

= Gestao das expectativas das pessoas

= Definicdes de alocagao de pessoas

. Conhecimento de como realizar a mudancga

= Habilidade para implementar a mudanga

= Desejo de participar e apoiar a mudanca

" Reconhecimento para realizar e manter a mudancga e seus resultados

A transformagdo de processos, fundamentalmente, exige trabalhar a
expectativa das pessoas e os anseios da organizacdo. Sendo assim, a equipe deve estar
consciente do desafio e aplicar ndo somente técnicas tradicionais de gestdo de projetos,
mas, também, trabalhar a gestdo da mudanca.



Construir Visao de Futuro

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

@ Produtos Esperados @ Ferramentas de Apoio @ Atores envolvidos
= Agenda de Melhorias * Diagrama de Escopo = Patrocinador do Processo
= Diagrama de Escopo * Guia de Documentos para Andlise = Gestor do Processo
* Canvas de Transformagao = Status Report do Projeto * Executor do Processo
* Agenda de Melhorias * Gestor/Executor de TI
* Canvas de Transformacgao * Lider de Transformaco

@ Principais Etapas Q 7

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

@ Descrigao das Etapas

= Conduzir Estudo do Processo

Apds o planejamento do projeto de transformagéo, é 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 informagdes como: principais
regulamentagcées € normas que regem O processo, suas principais atividades, interfaces de
entrada e saida, sistemas envolvidos, indicadores, insumos, produtos e escopo. Antes de
qualquer intervengao, € fundamental entender as frustracdes e tentativas anteriores de se
melhorar a atual realidade do processo por meio dos registros formais e dialogos informais.

* Realizar Alinhamento Estratégico e Mobilizar Envolvidos

A fim de engajar todos os envolvidos na transformagédo que esta por vir, em
torno de um mesmo propdsito, propde-se a realizagdo da reunido de visao de futuro. A
mobilizagdo dos envolvidos é fundamental para a iniciagdo da gestdo da mudancga, tendo
em vista que serdo as pessoas que trabalham no processo os maiores responsaveis pelo
sucesso ou fracasso da iniciativa.

= Conduzir Workshop de Visao de Futuro

Conducgao de um Workshop de Visdo de Futuro, em que se busca criar um
ambiente criativo para a geracao de ideias em busca de uma visdo de futuro inspiradora
para ao processo e, ao mesmo tempo, alcancavel. O objetivo do workshop é confirmar o
escopo do processo que sera transformado e os ganhos que deverao ser alcangados, além
de debater sobre as dores dos clientes e levantar ideias de melhoria para o processo que
habilitem os ganhos estabelecidos.



Construir Visao de Futuro

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

s
@ Conceitos e Dicas &

-

= Escopo do Processo

Escopo do processo é a definigdo dos principais elementos que o compdem:
missdo, 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.

Ganhos

Aumento da
Satisfacao dos
Clientes

Aumento de Redugao de

Eficiéncia Custos

Escopo do Processo

Melhorias
: Priorizar Realizar
Monitorar procedimentos treinamento
agoes por tipo de para
urgéncia servidores

Figura 12: Relac&o entre escopo, ganhos e melhorias de um processo

= Ganhos

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

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

NDESEMPENHO 50%

GANHO
Aumentar em 30% o
desempenho do processo GANHO:

30%
R B

>

SITUACAO ATUAL META

Figura 13: llustragdo do conceito de ganho: diferenga entre o desempenho desejado e a situagao atual

= Melhorias

Solugao de negdcio que visa a contribuir para o alcance dos ganhos propostos
para o projeto. O conjunto de melhorias proposto € 0 meio que visa a alcangar um
determinado fim (ganhos). Exemplos de melhorias sao: realizagdo de treinamento,
integracéo entre sistemas, alteracdo em regra de negécio, criacdo de indicador de controle e
alteracdo nos mecanismos de reconhecimento da equipe.

= Visao de Futuro

A visdo de futuro para um processo é a busca de um “céu azul”, ou seja, de
um cenario ideal de desempenho em que tudo funciona como desejamos. Entre o 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 transformagao de um processo exige a mudancga de cultura, possivelmente
a implementagao de um novo sistema ou mesmo a alteracao de fungdes. A reunido de visao
de futuro do processo € um marco inicial que engaja os atores envolvidos em torno de um

mesmo proposito.



Entender e Analisar Processos

EPM.08 Entender a situagdo atual do processo caracterizando o passo a passo de
atividades e problemas identificados, além de analisar as causas que geram
problemas e mensuragées.

@ Produtos Esperados @ Ferramentas de Apoio @ Atores envolvidos
Fluxogramas AS IS * Agenda de Melhorias = Gestor do Processo
Painel de Indicadores " Fluxogramas = Executor do Processo
Agenda de Melhorias " Painel de Indicadores = Gestor/Executor Tl

= Canvas de Transformagéo . -
o ] = Lider de Transformagéo
* Mapa de Experiéncia do Cliente

@ Principais Etapas Q 7

CONDUZIR

REUNIGES DE VALIDAR CONDUZIR
ENTENDIMENTO E ;
ENTENDIMENTO ) ANALISE DE
DA SITUACAO LI ST Ol PROCESSO
i SITUACAO ATUAL

@ Descrigao das Etapas

* Conduzir Reunidoes de Entendimento da Situagao Atual

Apods a definicdo da visao de futuro é necessario conduzir reunides para o
entendimento da situagao atual do processo. Nestas reunides sao levantadas informagdes
sobre o detalhamento do passo a passo de execugdo do processo, como 0s sistemas séo
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 Mensuragao da Situagao Atual

As informacdes levantadas referentes ao passo a passo do processo sao
consolidadas em fluxogramas de processos. Dados quantitativos a respeito do processo
também sao levantados a fim de entender, por meio dos numeros, a situacdo atual. Os
dados precisam ser consolidados em graficos para que sejam analisados posteriormente.
Ambas as ferramentas sao validadas em reunido para que, apds, sejam objeto de analises.

= Conduzir Andlise de Processo

A partir do mapeamento e da mensuragao da situacéo atual, sdo conduzidas
analises basicas como a verificagdo de tendéncias nos graficos ou a evidenciagdo de gaps
de maneira visual no préprio fluxograma. O resultado da analise € 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 situagcdo atual do processo caracterizando o passo a passo de
atividades e problemas identificados, além de analisar as causas que geram
problemas e mensuragées.

@ Conceitos e Dicas

= Mapeamento de

Processo

Representacdo visual da
situagcdo atual do processo, desenvolvido
em ferramenta especializada, que tem por
objetivo explicitar um processo de negocio
ponta a ponta. O fluxograma nao ¢
somente um instrumento de documentagao
de processos mas €, principalmente, uma
poderosa ferramenta de entendimento e
analise de processos. A construgao do
mesmo € fundamental para construir-se a  Figura 14: Fluxograma desenhado na notagcado BPMN
visdo do todo, independente das areas
funcionais.

= Mensuragao de Processo

Representacao grafica e numérica do desempenho de um processo a fim de
viabilizar a analise histérica, além de possibilitar a realizacdo de projegcdes e definicdo de
metas. A mensuracédo é fundamental para tornar tangivel os ganhos do processo para os
atores envolvidos e a Alta Administracao.

45 4 0

0™
7 dias

40 40
55 0

m Aprovagso o ™S

ﬂ"ﬂ

I 13 dias

Apuragaodan Apuragao Fev

= Consulta ao 6rgdo
fomecedor

u Enquadramento da 20 -
despesa

m Registro danota de 15 J
empenho

25

Situagao atual Situagao Futura Apuragao Mar

Projecéo
Figura 15: Mensuragao de processo comparando a situacdo atual com a situagao
futura, além do progresso més a més do desempenho

Em implementacéo Implementado

= Analise de Processo

O mapeamento e a mensuragao do processo, juntos, viabilizam a condugao
de técnicas de analise que tém por objetivo investigar em profundidade os problemas de
um processo e suas causas geradoras. E recomendavel a utilizagéo de técnicas analiticas
(segue exemplo acima) ou técnicas criativas para a analise de processo.



Conceber Solucoes e Redesenhar Processos

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

@ Produtos Esperados @ Ferramentas de Apoio @ Atores envolvidos
Agenda de Melhorias * Agenda de Melhorias = Patrocinador do Processo
Fluxogramas TO BE = Status Report do Projeto * Gestor do Processo
Manual dos Processos = Matriz de Priorizacdo de = Executor do Processo

Melhorias

= Gestor/Executor de Tl

= Lider de Transformacao

@ Principais Etapas Q 7

CONSOLIDAR PRIORIZAR REVE/)*EL'SEI)EANF'*_'O
SOLUGOES DE |:> SOLUCOES DE |:> =58
VERHORE MEEHORIA PROCESSOS

@ Descrigao das Etapas

* Consolidar Solugoes de Melhoria

Apods o entendimento aprofundado da situacao atual, a equipe esta preparada
para conceber e consolidar as melhores solugdes para o processo, visando ao alcance dos
ganhos estabelecidos. Recomenda-se, nhovamente, o envolvimento dos atores do processo
a fim de refinar as informagbes relevantes, tais como: causas do problema identificado,
ganhos esperados com a implementacao da melhoria, o detalhamento da solugao, o esforgo
de implantagao e os impactos estimados.

* Priorizar Solugdes de Melhoria

As melhorias consolidadas seguem para serem priorizadas em reuniao,
considerando que a organizagdo possui recursos humanos, tecnolégicos e financeiros
escassos, além de tempo restrito para implementagdo e alcance de resultados de curto
prazo. A priorizagao é realizada considerando critérios como impacto, esforgo e prazo limite
de conclusdo. Conduz-se a reunido de priorizagdo de solugbes para o processo e, em
seguida, faz-se uma reunido de homologagéao da solugdes aprovadas, caso seja necessario.

= Validar Redesenho dos Processos

A fim de garantir que as solugbes priorizadas sejam implementadas, os
processos precisam ser redesenhados considerando as mudangas propostas. Deste
modo, ¢é desenvolvido e validado o redesenho do processo que contempla a sua visao de
futuro por meio da entrega de fluxogramas, manuais e indicadores para o processo.
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Conceber Solucoes e Redesenhar Processos

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

O

.

@ Conceitos e Dicas

—

-
* Priorizagao de Melhoria

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

1. Impacto (eixo vertical): Representa o impacto que a solugdes de
melhoria em questdo tém para a viabilizagdo do alcance dos ganhos definidos;

2. Esforco (cor): Representa o esforgo demandado para a
implementacdo da solugdo de melhoria levando em consideragdo o0s recursos
que serao necessarios para tal e a complexidade;

3. Prazo Limite de Conclusdo (eixo horizontal): Representa a
estimativa limite de prazo para a conclusdo da implementagcdo da solugcéo de
melhoria.

A ferramenta oferece um panorama geral de todas as melhorias que precisam
ser implementadas, o que facilita 0 momento de priorizagao.

. Tribunal Regional Eleitoral

Matriz de Priorizacao

Impacto

Estratégico

Relevante

Marginal

1 a6 Meses 6a 12 Meses 12218 Me

Esforco

Ao Medio  Baixo Unid. 4 uid, 5 Envolve Tl

Figura 16: Matriz de Priorizagdo de Melhorias.
= Redesenho de Processos

Representacao visual da situagdo futura do processo em um fluxograma, ja
considerando as melhorias que serdo implementadas visando ao 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 o mesmo que deve ser buscado.



Implementar Solugoes

EPM.10 Implementar solugbes de melhoria que visam ao alcance dos ganhos definidos na
visdo de futuro. As implementagbes seguem os cronogramas de um plano de a¢ao

préprio, ndo possuindo um fluxo especifico.

@ Produtos Esperados @ Ferramentas de Apoio

* Plano de Implementacdo * Agenda de Melhorias
= Status Report do Projeto

* Plano de Implementagao

@ Principais Etapas

Implementar
. Implementar
Solugdes: Fluxo Solucdes:
de Trabalho e Goes-
Pessoas e
REGES el Organizacao
Negdcio 9 ¢

@ Descricao das Etapas

@ Atores envolvidos

Patrocinador do Processo
Gestor do Processo
Executor do Processo
Gestor/Executor de Tl

Lider de Transformacao

Implementar
Solugoes:
Sistemas e

Infraestrutura

* Implementar Solugdes: Fluxo de Trabalho e Regras de Negécio

O processo de trabalho “Fluxo de Trabalho e Regras de Negdcio” descreve as
melhorias referentes as regras de execucao das atividades, mudanga do sequenciamento,
mudanga de responsabilidades, etc. Também s&o solugbes de Fluxo ou Regras as

definicbes de politicas dos processos ou macroprocessos transformados.

* Implementar Solugdes: Pessoas e Organizagao

As solugdes de pessoas e organizagao tratam das agdes de desenvolvimento
de pessoal, tal como treinamentos, desenvolvimentos de competéncias, alteragcdes de
cargos, mudanga de organizacao interna, dimensionamento, etc.

* Implementar Solugdes: Sistemas e Infraestrutura

As solugbes de sistema e infraestrutura descrevem aquelas que envolvem
desenvolvimento de sistema, ferramentas, aplicativos para a execugdao das novas
atividades, mudanca estrutural no local de trabalho, recursos para execug¢ao, automacao,

etc.
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Implementar Solugdes

EPM.10 Implementar solugbes de melhoria que visam ao alcance dos ganhos definidos na
visdo de futuro. As implementagbes seguem os cronogramas de um plano de agdo
proprio, ndo possuindo um fluxo especifico.

@ Conceitos e Dicas

Com o intuito de orientar os envolvidos sobre as diferentes formas que existem para se
melhorar um processo de trabalho, propde-se, abaixo, uma classificacao sobre os tipos de solugdes de
melhoria para um processo no que tange aos seguintes temas: “Fluxo de Trabalho e Regras de Negécio”,
“Pessoas e Organizacgéo” e “Sistema e Infraestrutura”:

* Fluxo de Trabalho e Regras de Negécio

As atuais informagdes para iniciar o processo sdo necessarias e adequadas? As

RECEBIMENTO E informagdes sdo enviadas na forma e no tempo estipulado? O critério para distribuir

DISTRIBUIGAO demandas entre os profissionais envolvidos é adequado? Por tipo, regido,
complexidade, cliente, disponibilidade?

5 O processo € devidamente descrito em procedimentos que prescrevem como 0O
e trabalho deve ser realizado?

= Atividades, regras, controles, "passagens de bast&o" e relatérios que nao agregam
SIMPLIFICACAO valor podem ser simplificados ou eliminados para dar agilidade ao processo?

Controles de registro, verificagdo, validagdo, revisdo ou aprovagdo podem ser
CONTROLE ; . .
reforgados para reduzir os riscos existentes?

Atividades, regras e controles necessarios podem ser opcionais? Em quais
P DI condi¢des especificas eles devem ser obrigatérios?

= Uma atividade pode ser dividida em duas, customizando diferentes fluxos para
ELCIENM ZAC A0 diferentes tipos de demandas ou cliente?

Atividades podem ser antecipadas, postergadas ou paralelizadas? O trabalho é
e L =0t realizado quando todas as informagdes sao disponiveis?

GATILHO As condi¢cbes de avancgo do fluxo para o proximo estagio sdo adequadas? O fluxo
deve ser empurrado ou puxado? Utilizar lotes por tamanho ou tempo?

LEGISLAGAO E Normas, procedimentos e politicas podem ser adequadas ou desenvolvidas devido
REGULAMENTACAO a alguma mudanca na legislagao e regulamentagéo vigente?

. 4 Acni 5 3 ?
ABORDAGEM TECNICA Os metodos e tepmcas a'dotados para a execugdo do processo sdo adequados”
Quais as boas praticas existentes?



Implementar Solugoes

EPM.10

Implementar solugbes de melhoria que visam ao alcance dos ganhos definidos na

visdo de futuro. As implementagbes seguem os cronogramas de um plano de acao
proprio, nao possuindo um fluxo especifico.

* Pessoas e Organizagao

DESENHO
DAS UNIDADES

CENTRALIZAR /
DESCENTRALIZAR

INTERFACES

COORDENAGAO
LATERAL

DESENHO DE
CARGOS

DIMENSIONAMENTO

ALOCAGAO

CAPACITAGAO

RECONHECIMENTO

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

(0] processo pode ser centralizado/descentralizado buscando

padronizagao/eficiéncia ou flexibilidade/customizagéo?

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

A coordenacéo lateral entre as unidades envolvidas pode ser reforcada? Reunides
sistematicas, relatorios, patrocinadores ou comités s&o utilizados?

As atribuicdes e competéncias necessarias aos papéis que executam o processo
podem ser enriquecidas? Em qual posigdo promover especializagdo?

A quantidade de profissionais designados para executar o processo € adequada?
Existe super ou sub alocagéao?

O perfil dos profissionais alocados condiz com a necessidade do processo?
Movimentar internamente? Competéncias podem ser melhor aproveitadas?

Os profissionais estao treinados e capacitados de acordo com as competéncias
necessarias para a posi¢ao ocupada?

Formas de reconhecimento podem ser aprimoradas ou incluidas de forma a
melhorar a satisfagao dos colaboradores?
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Implementar Solugoes

Implementar solugbes de melhoria que visam ao alcance dos ganhos definidos na
visdo de futuro. As implementagbes seguem os cronogramas de um plano de a¢ao

EPM.10

40

préprio, ndo possuindo um fluxo especifico.

= Sistema e Infraestrutura

As solucbes de sistema e infraestrutura descrevem aquelas que envolvem
desenvolvimento de sistema, ferramentas, aplicativos para a execugao das novas atividades,
mudanca estrutural no local de trabalho, recursos para execucéo, automacao, etc.

NOVOS SISTEMAS

AUTOMAGAO

INTEGRAGAO

FUNCIONALIDADES

USABILIDADE

GOVERNANCA

CONFIABILIDADE

FORNECEDORDE TI

VISIBILIDADE

RELATORIOS

RECURSOS MATERIAIS

EQUIPAMENTOS

MANUTENGAO

Novos sistemas devem ser comprados ou desenvolvidos? Sistemas legados
devem ser descontinuados?

Atividades de cadastro, anadlise, calculo, validagdo e controle podem ser
automatizadas nos sistemas existentes?

A passagem de informagado entre sistemas é automatizada, evitando recadastro e
controles paralelos?

As atuais funcionalidades podem ser melhoradas, simplificadas ou eliminadas?

A usabilidade do sistema pode ser melhorada? A légica de navegacao é intuitiva? A
interface de uso é agradavel?

As responsabilidades quanto a governanga dos sistemas s&o definidas e
comunicadas? O usuario sabe a quem recorrer em caso de problemas?

O sistema apresenta histérico de erros, perda de dados ou lentiddo? Quais as
ultimas falhas ocorridas no sistema?

Existem servicos de Tl que podem ser terceirizados ou internalizados? Os
contratos de terceiros precisam ser revistos de forma a melhorar o servigo
prestado?

O gestor possui todas as informagdes necessarias para a tomada de decisdo de
forma visivel e de facil acesso?

Os relatoérios gerados sao todos utilizados? As informagdes disponiveis podem ter
um melhor uso?

Os recursos materiais a serem utilizados pelo processo chegam em boas
condi¢des? Eles sdo disponibilizados ao processo na forma e tempo estipulados?

Os equipamentos e ferramentas do processo podem ser aprimorados ou
modernizados, de forma a aumentar a performance e a qualidade da operagédo? A
aquisicao de equipamentos é necessaria?

O planejamento de manutencéo preditiva pode ser melhorado? S&o necessarios
investimentos em manutengao?



Ativar Processos e Realizar Operacgao
EPM.11 Assistida

Detalhar informagbes do processo a fim de migrar a atuagdo de melhoria para a
gestédo do dia a dia e realizar uma operagdo assistida para retirar eventuais duvidas
e garantir que o processo seja executado da forma como foi definida.

@ Produtos Esperados @ Ferramentas de Apoio @ Atores envolvidos
Fluxograma TO BE * Agenda de Melhorias = Patrocinador do Processo
Manual do Processo * Canvas de Transformacdo ®* Gestor do Processo

= Status Report do Projeto = Executor do Processo
= Boletim do Processo * Lider de Transformacao

@ Principais Etapas Q ?

ESTRUTURAR REALIZAR
A MIGRACAO REUNIAO DE REALIZAR
PARAA |:> ATIVAGCAO DO |:> OPERACAO
GESTAO DO NOVO ASSISTIDA

DIAADIA PROCESSO

@ Descrigao das Etapas

= Estruturar a Migragao para a Gestao do Dia a Dia

ApoOs a implementagdo das solugdes propostas e consequente alcance dos
ganhos estabelecidos inicialmente para o projeto, sdo definidos aspectos importantes que
viabilizardo o inicio da execugao do processo e de seu monitoramento dentro da gestao do
dia a dia. Sao eles: novos papéis e responsabilidades, o formato de condugao do rito de
monitoramento e sua periodicidade, além da promog¢ao do uso das ferramentas da gestao
do dia a dia como indicadores, metas e planos de agao.

* Realizar Reuniao de Ativagao dos Novos Processos

Para que o desempenho e os resultados do processo sejam sustentados
apos a transformacao é necessario apresentar o novo processo aos colaboradores que
serdo impactados pelas mudancgas a fim de capacita-los e retirar eventuais duvidas. Sao
apresentadas, também, as definicbes de governanca e ferramentas que foram estruturadas
para a migracao para a gestado do dia a dia.

* Realizar Operacao Assistida

A sustentacdo do desempenho e resultados de um processo exige disciplina
para a correta aplicagdo do método de gestéo do dia a dia até que a melhoria continua seja
algo perene e faga parte da cultura organizacional. Alguns meses apos a transformagao sao
destinados a realizagdo da chamada “operacao assistida”, em que a equipe que conduziu a
transformacao fica a disposi¢cao dos executores do processo para eventuais duvidas quanto
a aplicagdo do método de gestdo do dia a dia e também para a condugdo de um
monitoramento com prazo para conclusdo que tenha como foco a transferéncia de
conhecimento.
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Ativar Processos e Realizar Operagao
EPM.11 Assistida

Detalhar informagées do processo a fim de migrar a atuagcdo de melhoria para a
gestéao do dia a dia e realizar uma operagédo assistida para retirar eventuais duvidas
e garantir que o processo seja executado da forma como foi definida.

—
@ Conceitos e Dicas ey
-

* Migracgao do Projeto de Transformacgéao para a Gestao do Dia a Dia

O encerramento de um projeto de transformagédo é caracterizado apds a
implementacdo das solugbes de melhoria e consequente alcance dos ganhos estabelecidos.
Ao fim de uma transformacgao, se nao for implantada uma abordagem gerencial que vise a
sustentar o desempenho alcangado, existe grande possibilidade de, em alguns meses, o
processo voltar para o desempenho anterior constatado. Isso porque as pessoas e,
consequentemente, os processos de negdcio, tendem para uma zona de conforto. A Gestao
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 acgdo e ritos de monitoramento
organizados pelo Lider de Processos.

Sendo assim, migrar do projeto de transformagao 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, o que exige determinacao, disciplina, ferramentas e governanca apropriada.

pletos de

Gestao do Dia a Dia

_ Transformacao

Desempenho Desempenho

Melhoria ransformacao
Continua Dreanizacionall

Tempo

MIGRAGAO

Figura 17: Migracao do Projeto de Transformacgao para a Gestao do Dia a Dia

= Operacgao Assistida

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

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



ETAPA 3:
GESTAO DO DIA A DIA




Monitorar Desempenho e Resultados

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

@ Produtos Esperados @ Ferramentas de Apoio @ Atores envolvidos

= Boletim do Processo = Painel de Indicadores = Patrocinador do Processo

* Agenda de Melhorias Lider do Processo

* Canvas de Transformacgao = Gestor do Processo

= Boletim do Processo Executor do Processo

@ Principais Etapas W

COLETAR
INDICADORES,

DISPONIBILIZAR

ANALISAR PAUTA DA

DESEMPENHO

E RESULTADOS ANACISE

CRITICA

EVENTOS E
MELHORIAS

@ Descrigao das Etapas

= Coletar Indicadores, Eventos e Melhorias

De acordo com a periodicidade definida de monitoramento do processo, séo
levantados os eventos ocorridos e a mensuracdo dos indicadores definidos para que
possam servir de insumos a elaboragao de propostas de acdes corretivas, preventivas e de
melhoria continua.

= Analisar Desempenho e Resultados

Com as informagdes anteriormente levantadas sobre a execugdo do
processo, o Lider de Processo é responsavel por analisar tais informagdes e, de forma
antecipada, prever possiveis solugdes de melhorias e analises para o processo. Esta pratica
€ fundamental para subsidiar a Reuniao de Analise Critica ja com dados robustos.

= Disponibilizar Pauta da Analise Critica

O Boletim do Processo é a principal ferramenta de consolidagdo das
informacgdes sobre o mesmo. Desse modo, € necessario que, apds a consolidagdo dessas
informagdes, o Boletim do Processo seja atualizado com o andamento das agdes, ideias de
agdes preventivas, corretivas e de melhoria continua e a analise 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 satide do processo aos atores envolvidos no mesmo.

@ Conceitos e Dicas §

-

= Evento

Qualquer informacgao, 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 érgaos reguladores, entre outros.

A concretizacdo de um evento como um problema, a previsdo de ocorréncia de
um evento ou mesmo a visualizagdo de uma nova oportunidade podem ser atacados de trés
maneiras distintas, a saber:

= Acao Corretiva: Acdo emergencial com o objetivo de interromper rapidamente os
efeitos de um problema. Uma acgéo corretiva € sempre seguida de uma agao preventiva.

= Acao Preventiva: Agédo planejada com o objetivo de identificar potenciais problemas
e eliminar as suas causas, antes que os problemas de fato acontegam.

= Acao de Melhoria: Agdo que tem como objetivo a manutengao do processo em um
mesmo patamar ou promogdo de saltos de desempenho que demandem baixo esforgo de
implementagéo. A¢des de melhoria ndo visam a eliminagdo de um problema mas ao alcance de uma
oportunidade.

= O Papel do Lider de Processo

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

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

Este papel é complementar a atual fungcdo 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.



Realizar Analise Critica do Processo

Realizar uma reunido de analise critica do processo entre os diversos atores envolvidos
na execugdo do mesmo a fim de levantar problemas e melhorias para a construgdo de
planos de agéo e consequente sustentagdo do desempenho e dos resultados desejados.

@ Produtos Esperados @ Ferramentas de Apoio @ Atores envolvidos
= Boletim do Processo * Canvas de Transformacgao = Patrocinador do Processo
= Agenda de Melhorias = Lider do Processo

= Gestor do Processo

= Executor do Processo

@ Principais Etapas W

REALIZAR

REUNIAO DE CONSOLIDAR

IDEIAS

ANALISE APROVADAS

CRITICA

@ Descricao das Etapas

= Realizar Reunido de Analise Critica

Com base no Boletim do Processo disponibilizado é realizada a Reunido de
Analise Critica do processo a fim de reunir os seus principais atores para que sejam
debatidos os seus problemas e oportunidades. A andlise e o debate em conjunto permitem a
determinagao de solugdes de melhoria, prazos e responsaveis.

= Consolidar Ideias Aprovadas

As ideias aprovadas na Reunido de Analise Critica que precisam ser
implementadas podem ser de dois tipos. O primeiro € a melhoria incremental do dia a dia,
que é adicionada ao Boletim do Processo para posterior construcdo do plano de acao
detalhado. O segundo é a melhoria estruturante em que sao definidas as suas principais
informacgdes para que componham uma proposta de projeto de transformacéo.

@ Conceitos e Dicas

= Analise Critica

A analise é importante ndo somente para a transformacdo de um processo
mas, também, para a gestdo do dia a dia. Nesta abordagem gerencial, o papel da chamada
analise critica € promover uma reflexdo em nivel basico a respeito dos eventos relevantes
ocorridos, resultados correntes dos indicadores, além de um debate sobre ag¢des corretivas,
preventivas e de melhoria necessarias para o periodo.

A analise critica é realizada por meio de uma reunido periddica, conduzida
pelo Lider de Processo, em que participam os gestores envolvidos no mesmo. O Lider de
Processo € quem prepara as informacdes que serdo postas a mesa, além de mediar o
debate com a objetividade necessaria.

A analise critica é a concretizacdo do “rito de gestdo” decisivo para a
implantacao da cultura de melhoria continua. Este momento é de fundamental importancia
para o método que, se bem conduzido, permite excelentes desdobramentos.
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Executar Plano de Ag¢ao e Padronizar Processo

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

@ Produtos Esperados @ Ferramentas de Apoio @ Atores envolvidos
Agenda de Melhorias * Canvas de Transformacao * Lider do Processo
Manual do Processo » Agenda de Melhorias = Gestor do Processo
Fluxograma * Executor do Processo

= Gestor e Executores de suporte

@ Principais Etapas Q?

ATUALIZAR
PADRONIZACAO

CONSTRUIR IMPLEMENTAR

PLANOS DE
ACAO

PLANOS DE
ACAO

DOS
PROCESSOS

@ Descricao das Etapas

* Construir Planos de Agao

O Plano de Acao é a concretizacdo de todas as acgdes corretivas, acoes
preventivas e agdes de melhoria propostas para o processo, com a determinacdo de
responsaveis e prazos para a implementacdo das mesmas. Formaliza a ata da reunido de
andlise critica e é o instrumento que baliza a discussdo do Lider de Processo com os
respectivos responsaveis pelas implementagdes, estando incluso na ferramenta “Boletim do
Processo”.

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

* Implementar Planos de Agao

Os planos de acdo construidos e pactuados sao executados. A
implementacdo de um plano de acio incorre na implantacido de funcionalidade de um
sistema, publicagdo de um normativo interno, realizagdo de um treinamento ou mesmo a
simples readequacao de um formulario. S0 agdes corretivas, preventivas e de melhoria
que visam a melhoria continua do processo.

* Atualizar Padroniza¢ao do Processo

Caso os planos de acao implementados contemplem agbées de melhoria,
estas implicam alteragdo na padronizagdo vigente no processo. Sendo assim, o0s
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 o processo.



GOVERNANCA




Governanga

Garantir a manutengédo e a sustentabilidade do Gerenciamento de Processos de
Negécio a partir da definicdo de papéis e responsabilidades, mecanismos de
avaliacao de maturidade e de um roadmap (mapa) para evolugéo da aplicagao da
disciplina.

@ Papéis e Responsabilidades

A aplicagdo da disciplina de Gerenciamento de Processos de Negdcio no
contexto da organizacao exige a definicdo dos papéis organizacionais e responsabilidades no
que tangem as suas contribuicdes para o funcionamento adequado da metodologia. Vale
ressaltar a importancia do Lider de Processo como um papel integrador na gestdo de
processos e o Escritério de Processos como um disseminador da metodologia.

@ Mecanismos de Avaliagao de Maturidade

E recomendavel que a Administragdo avalie anualmente a maturidade de toda
a organizagdo na aplicacdo da metodologia proposta. Para a avaliagdo de maturidade,
precisam-se destacar trés elementos: Praticas Avaliadas, Escala de Maturidade, Método de
Avaliacéo e Diagnostico de Maturidade.

Praticas Avaliadas

As praticas avaliadas sdo segmentadas de acordo com as trés etapas
ofertadas pela metodologia, além de uma quarta categoria: “Desdobramento da Estratégia
para Processos”, “Execugdo de Projetos de Transformagao”, “Gestdo do Dia a Dia” e
“Governanca”. Abaixo, o detalhamento das praticas que serao avaliadas:

Desdobramento da
estratégia para Alinhamento e ligagéo entre o plano estratégico e a execucao dos processos.
processos

Construgao do portfolio  Existéncia de uma légica de identificagdo, priorizagdo e gestdo de projetos
de projetos estratégicos.

Relacao entre incentivos e atuacdo das pessoas na adesdo ao plano estratégico e

Estimulo as .
plano setorial.

pessoas para
implantar a estratégia

Definicao do escopo do

projeto Forma pela qual os escopos dos projetos de melhoria sdo definidos.

Estimativa e apuragao

Levantamento dos ganhos com os Projetos de Melhoria.
de ganhos

Geragao de ideias de

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

Gestdo da mudancga na
implementacao do
processo

Adocéo de praticas de gestdo da mudanga na implementagao e operagao assistida
do Projeto de Melhoria.
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Governanga

Garantir a manutengao e a 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 evolugdo da aplicagdo da

disciplina.

Padronizagao dos
processos

Definicao do escopo
dos indicadores de
processo

Conducgao de reunides
de analise critica

Conformidade e
auditoria de processos

Patrocinadores

Guardiao de Processos

Gestores Funcionais

ETAPA 3: GESTAO DO DIAADIA

Adequacéo e atualizagdo dos processos e de suas documentacbes existentes na
organizacao, bem como a incorporagdo de novos processos.

Estruturacdo e mensuragao de indicadores de processo na organizacgéo.

Ativagcdo de reunibes peridédicas para avaliagdo de desempenho do processo,
proposi¢cao de agdes de corre¢gdo e acompanhamento de agdes de corregdo em
andamento.

Verificagdo da conformidade da execugdo real dos processos em relagdo a
padrdes, regulamentos e legislagdes.

GOVERNANCA

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

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

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



Governancga

Garantir a manutengédo e a 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 evolugdo da aplicagdo da

disciplina.

Escala de Maturidade

ETAPA 1: GESTAO ESTRATEGICA

Desdobramento
da estratégia
para processos

Construgao do
portfélio de
projetos

Estimulo as
pessoas para
implantar a
estratégia

Nao ha ligagado entre
as diretrizes
estratégicas e a

Gestéo por
Processos na
organizagao. A
priorizagao da
estratégia nao

considera o impacto
em processos.

Nao existem projetos
de melhoria na
organizacao (ou
existem de maneira
informal e pontual).

As pessoas nao
adotam praticas de
gestao pois ndo séo
motivadas e nem
cobradas por isso.

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

financeiros.

Projetos de melhoria
sdo 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
priorizados a partir
das metas
desdobradas do
plano estratégico e
da definicdo do
orgamento.

Mecanismos nao
financeiros,
alinhados a

estratégia de Gestéo

de Pessoas, sao
definidos para
estimular as

pessoas a aplicarem
métodos e praticas

de gestéo e
atingirem as metas
desdobradas da
estratégia.

Desempenho dos
processos

influenciam a
construcéo da

estratégia, ajudando
a definir prioridades
de atuagdo a partir
do entendimento das
necessidades  dos
clientes.

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

Mecanismos
financeiros,
alinhados a
estratégia de Gestéo

de Pessoas, sao
definidos para
estimular as

pessoas a aplicarem
meétodos e praticas

de gestéo e
atingirem as metas
desdobradas da
estratégia.
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Governancga

Garantir a manutengéo e a sustentabilidade do Gerenciamento de Processos de
Negécio a partir da definicdo de papéis e responsabilidades, mecanismos de
avaliacdo de maturidade e de um roadmap para evolugdo da aplicagdo da
disciplina.

52

Definigao do N&o ha definicdo de O escopo do projeto O escopo do projeto O escopo do projeto
escopo do escopo para os de melhoria € uma de melhoria € um de melhoria inclui o
projeto projetos de melhoria.  unidade processo transversal processo do cliente.

Estimativa e
apuracao de
ganhos

Geragao de
ideias de
melhoria

Gestao da
mudanca na
implementacao
do processo

Ganhos ndo sédo
calculados e
demonstrados no
projeto.

Nao existe
abordagem
estruturada de

geragao de ideias de
melhorias.

A implementacdo do
NOVO Processo hao &
gerenciada no
projeto.

organizacional ou

sistema de
informacgao.

Ganhos séo
identificados

qualitativamente
como consequéncia
do projeto.

A abordagem de
geragdo de ideias
envolve  melhorias
operacionais.

A gestéo da
mudanga é baseada
em reunides
periddicas com foco
em controlar
cronograma e
planos de agéo para
implementagdo do
NOVO Processo.

da organizagéo.

Ganhos sdo
estimados a priori e
definidos como o

propdsito do projeto.

A abordagem de

geragdo de ideias
envolve melhorias
estruturantes.

A gestéo da
mudanga envolve a
mobilizagcao dos
envolvidos para
construir e operar o
novo processo,
fazendo com que se
sintam responsaveis
por conceber um
legado a ser
utilizado pelos
préximos anos.

Ganhos séo
apurados e
disseminados como
evidéncia do

sucesso do projeto.

A abordagem de

geragdo de ideias
envolve inovagbes
na jornada e
experiéncia do
cliente com o]
processo.

A gestéo da
mudanga envolve a
preparagao de
gestores para
sustentar o novo
processo a partir de
capacitagao e
operagdo assistida
na gestdo do dia a
dia.



Governancga

Garantir a manutengao e a sustentabilidade do Gerenciamento de Processos de
Negécio a partir da definicdo de papéis e responsabilidades, mecanismos de
avaliacdo de maturidade e de um roadmap para evolugdo da aplicagdo da

disciplina.

ETAPA 3: GESTAO DO DIA A DIA

Padronizagao
dos processos

Definicao do
escopo dos
indicadores de
desempenho

Conducao de
reunides para
gestao do dia a
dia

Conformidade e
auditoria de
processos

Nao existem
padrdes associados
aos processos da
organizagdo e/ou os
mesmos estao
sempre
desatualizados.

Nao existe a pratica
de gestéo a partir de
indicadores na
organizagao.

A organizagdo nao
sistematizou
reunides periddicas
de gestdo do dia a
dia.

Nao existe
sistematica para
assegurar a
conformidade  dos
processos
executados em
relagéo aos padroes,
regulamentos e
legislagbes

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 solicitagdo ou
demanda formal.

Indicadores

monitoram (o]
atingimento de
metas funcionais de
uma unidade
organizacional na
realizacdo de suas
atribuicées.

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

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

padroes
assomados aos
processos sao

atualizados de forma
sistematica a partir
de prazos ou regras
predefinidas (por
exemplo, auditoria,
desenvolvimento de
sistemas, etc.).

Indicadores
monitoram (o]
atingimento de
metas

compartilhadas entre
unidades funcionais
que executam o
mesmo processo.

A organizagao
sistematiza reunides
nas unidades com

foco na melhoria
continua do
desempenho,
despertando uma
consciéncia para
orientagdo por
processos.

Os processos de
negécio passam por

auditorias  internas
e/ou externas
formais. As nao
conformidades
identificadas sdo
devidamente

tratadas ao longo da
gestdo do dia a dia.

padrées
assomados aos
processos estdo
sempre atualizados,
sendo  usualmente
consultados por
executores, gestores
e unidades de
interface.

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

Além das reunides
nas unidades, a
organizacao

sistematiza reunides

taticas de gestéo
para cada processo
ponta a ponta,

visando a aprimorar
sua tomada de
decisao.

Os processos de
negocio tém seus
controles e riscos
analisados de forma

integrada a
abordagem de
gestéo de
processos. As
deficiéncias de
controle e riscos sdo
monitoradas e
devidamente

tratadas ao longo da
gestéo do dia a dia.



54

Governancga

Garantir a manutengcdo e a sustentabilidade do Gerenciamento de Processos de
Negdcio a partir da definicdo de papéis e responsabilidades, mecanismos de avaliagdo
de maturidade e de um roadmap para evolugéo da aplicagdo da disciplina.

GOVERNANCA

Prética Avaliada | _____Nivelo | Nivel1 | ___Nivel2 | ___ Nivel3

Patrocinadores

Guardiao de
Processos

Gestores
Funcionais

Nao existe a figura
de um patrocinador

que enxerga a
importancia da
Gestao por
Processos como

disciplina de gestéo.

Nado ha suporte
formal na
organizagao para a
gestdo do dia a dia
segundo a visdo de
processos.

Os gestores da
organizagdo usam a

Gestao por
Processos para
padronizagao de

atividades. Ao longo

do dia a dia,
diversas  decisbes
sao tomadas e
posteriormente a
Gestao por
Processos atualiza
normativos e

procedimentos para
institucionalizar a
mudanca na
organizagao.

A Alta administragédo
patrocina de forma
timida a adogdo da

Gestao por
Processos,
aprovando a
realizagcéo de
Projetos de
Transformagao e
estimulando a
realizacao de
reunides de gestao
do dia a dia.

Os projetos de
transformacao e
dinamicas de gestéo
do dia a dia séo

fortemente
executadas pelo
Engenheiro de
Processos. Nao
existe ainda um
guardido de
processo
formalizado.

Os gestores

realmente acreditam
que a Gestdo por
Processos ¢é um

instrumento para
melhorar 0s
processos da
organizagao ©
entregar melhores

produtos e servicos
para seus clientes.

A Alta administragdo
patrocina de forma
ativa os Projetos de

Transformagéo,
dando diretrizes para
sua realizagao,
priorizando as
melhorias a serem
realizadas e
cobrando
efetivamente a
implantacéo dos

planos de acao.

(0] guardido de
processos é treinado

pela unidade de
processos e
legitimado para

suportar a dindmica
de gestdo do dia a

dia. Este guardiao
apoia a coleta de
informagdes, media
reuniées e
acompanha planos
de acgao, trazendo
sempre a
consciéncia da
orientagdo a
processos.

Os gestores da
organizagcdo veem a
Gestao por
Processos como a
melhor forma de
gerir. Os conceitos
e praticas de Gestéo
por Processos foram
incorporados

organicamente  no
dia a dia da
organizacdo e se
tornaram uma
melhor forma de se
fazer gestao.

A Alta administragédo
patrocina de forma
ativa a gestao do dia

a dia, definido as
metas para (o]
processos a partir da
estratégia,
participando das
reunides de analise
critica e
efetivamente
utilizando estes
féruns para tomar
decisoes.

(0] guardido de
processos é treinado

pela unidade de
processos e
legitimado para

liderar os projetos de
transformagdo. Este
guardido apoia na

construgao de
futuro, analise de
processos,

preparagao de
planos de agao,

gestdo da mudanca
e implantacédo de
NOVOS Processos.

Os gestores da
organizagado usam a

Gestao por
Processos para
padronizagao de

atividades. Ao longo

do dia a dia,
diversas  decisbes
sao tomadas e
posteriormente a
Gestao por
Processos atualiza
normativos e

procedimentos para
institucionalizar a
mudanca na
organizagao.



Governanga

Garantir a manutengédo e a sustentabilidade do Gerenciamento de Processos de
Negocio a partir da definicdo de papéis e responsabilidades, mecanismos de
avaliagdo de maturidade e de um roadmap para evolugdo da aplicagdo da
disciplina.

Método de Avaliagédo

Anualmente:

» ATUALIZAR praticas avaliadas e Escala de Maturidade

O Escritério de Processos atualiza, em conjunto, as praticas que serao
avaliadas e a escala de maturidade que sera utilizada como referéncia. E fundamental que
as alteracbes sejam realizadas somente quando estritamente necessarias, tendo em vista
que alteragdes frequentes inviabilizam uma comparacao de resultados de anos distintos.

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

O Escritorio de Processos pontua, 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

O Escritério de Processos consolida um “Diagnéstico de Maturidade” da
instituicdo na aplicacdo da Metodologia de Gestdo de Processos num formato de
apresentacao executiva. As baixas pontuacdes evidenciam os gaps que precisam ser
trabalhados no préximo ano.

» ATUALIZAR Roadmap de Implementagao da Metodologia

O Escritério de Processo atualiza o Roadmap de Implementacdo da
Metodologia definido para o ano anterior, a fim de absorver as conclusdes da nova avaliagao
de maturidade. As agdes sao sugeridas de acordo com evidenciagbes presentes no “Radar
de Maturidade”.

> APRESENTAR Diagnéstico de Maturidade e Roadmap de
Implementagado da Metodologia

O Escritorio de Processos apresenta o Diagnéstico de Maturidade e o
Roadmap de implementagdo da Metodologia para a Alta Administragdo apontando os gaps
presentes na aplicagcdo da metodologia e as agbes que estdo sendo planejadas para
contornar tais gaps.

> DIRECIONAR encaminhamentos, decisbes e prioridades para
evolugao ao longo da gestao

A Alta Administracao direciona encaminhamentos, decisdes e prioridades que
favorecam a implementacao das acdes previstas no roadmap e consequente evolugao da
aplicacdo da metodologia em todo a organizacéo ao longo da gestao.
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Governanga

Garantir a manutengao e a sustentabilidade do Gerenciamento de Processos de
Negécio a partir da definicdo de papéis e responsabilidades, mecanismos de
avaliagdo de maturidade, diagnéstico de maturidade e de um roadmap para
evolugéo da aplicagao da disciplina.

@ Diagnostico de Maturidade

A avaliacdo de maturidade proporciona a construcdo de um “Radar de
Maturidade” que evidencia os gaps ainda presentes na aplicacdo pratica da metodologia.
Abaixo um exemplo:

Utilizacdo da cadeia de valor /

arquitetura de processos P
i Processos besdobramento da estratégia

Gestores Funcionais para metas funcionais e de
processos
Construgdo de um portfdlio de

Guardido de Processos : %
; 1 1 Projetos de Transformacdo

Patrocinador da Gestdo por
Processos

Estimulo as pessoas para
implantar a estratégia

Conformidade e auditoria de J

Definicdo do escopo do projeto
processos ¢ P ke

Condugdo de reunides para |
gestdo do dia a dia

Estimativa e apuragdo de
ganhos

Definicdo do escopo dos L

5 % 3 Geragdo de ideias de melhoria
indicadores de desempenho - g' ¢ tdel einon
- Gestdo da mudanga na

Padronizagdo dos processos 7 g
implementagao do processo

Figura 18: Radar de Maturidade.

Com base na anadlise de cada uma das pontuagdes presentes para cada pratica
de gestdo, propde-se um roadmap de agdes que visam ao aumento da maturidade na
aplicagdo da metodologia e consequente aumento da pontuacédo no préximo ano. A partir do
radar e do roadmap, tem-se condicbes de construir o “Diagndstico de Maturidade”, que
consiste em uma apresentacéo executiva a ser desenvolvida pelos analistas.

@ Roadmap para Evolugao

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

A resolugdo do gap de maturidade demanda a implementagéo de um plano de
acao, que pode ser ilustrado por meio de um roadmap, que prevé agdes para a evolugao da
metodologia e, consequentemente, dos resultados alcangados.
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CONCEITO DESCRIGAO

Acéo corretiva

Acao de melhoria

Acéo preventiva

Analise Critica de
Processo

Avaliagao de
Maturidade

Alta Administracao

Desdobramento da
Estratégia

Desempenho do
Processo

Desempenho
Estratégico

Eficacia

Eficiéncia

Escala de Maturidade

Escopo de Processo

Execucéao de Projetos
de Melhoria

Acdo 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 manutengéo do processo em um mesmo patamar ou
promocdao de saltos de desempenho que demandam baixo esforco de
implementacdo. Agdes de melhoria continua ndo visam a eliminagdo de um
problema mas ao alcance de uma oportunidade.

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

Pratica gerencial para analise das medigbes e ocorréncias de um processo a fim de
avaliar desempenho e resultados e propor planos de agéo para corregdo de desvios
e alcance de novas oportunidades.

Avaliagao da aplicagado pratica da Metodologia de Gestao de Processos tendo como
base um modelo de maturidade composto de praticas a serem avaliadas e uma
escala de maturidade pré-definida.

Representa o corpo de dirigentes maximo da organizagéo.

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 proposicao de
projetos para solucionar tais gaps identificados.

O desempenho do processo indica o esforgo necessario para a execugdo do
mesmo. O desempenho de um processo € mensurado por meio de indicadores de
eficiéncia.

O desempenho estratégico indica o esforgo necessario para a execugdo 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 avaliagdo de cada pratica gerencial proposta pela

Metodologia de Gestdo 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.

Definicao dos “limites” do processo: o que ele abrange e definigdo das informagdes
fundamentais sobre o mesmo.

Servigo que propde a execugdo de projetos de melhoria visando ao alcance de
grandes saltos de desempenho e resultados para um determinado processo.
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CONCEITO DESCRICAO

Ganho

Gestao do Dia a Dia

Gestao Estratégica

Governanga

Ideia de melhoria

Indicador

Indicador de Processo

Indicador Estratégico

Limites de Controle

Mapeamento de
Processos

Medicoes

Melhoria Continua

Meta

Meta de Processo

Meta Estratégica

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

Servigo que propde a ativagdo de um rito de gestdo periédico e continuo entre
diversas areas a fim de sustentar o desempenho de determinado processo e
promover melhorias incrementais.

Servico que propde o desenvolvimento de instrumentos de gestdo a fim de
direcionar a estratégia da organizagdo para o alcance de resultados concretos e
mensuraveis, além de monitorar e disseminar o desempenho e os resultados
alcangados.

A governanca organiza e define os principais elementos que compdem a
metodologia: papéis e responsabilidades, padrées e mecanismos de avaliagéo, de
forma a viabilizar a aplicagao da metodologia como uma maneira de potencializar o
alcance de resultados estratégicos para a organizagéo.

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

Relagdo matematica entre uma ou mais métricas que tem como objetivo indicar uma
informacgéo especifica, util para a tomada de decisdo e que usualmente é
representada de forma grafica para facilitar o entendimento.

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

Limites de Controle: sdo 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 andlise, além de ser uma técnica
utilizada para a padronizagao de processos.

Dados quantitativos mensurados por um sistema de informagdo ou planilha
eletrénica a respeito de um processo que viabilizam a construgéo de indicadores e a
analise do desempenho/resultados.

Melhoria continua do desempenho de um processo por meio da manutengdo do
processo em um mesmo patamar ou promogao de saltos de desempenho que
demandam baixo esforco de implementagéo.

Desempenho futuro desejado para um determinado indicador que direciona os
esforgos 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

Operacgao Assistida

Plano de Agao

Ponto de Controle

Portfélio de Projetos

Problema

Processo de Suporte

Processo de Trabalho

Processo Finalistico

Processo Gerencial

Projeto

Projeto de Melhoria

Resedenho do
Processo

Dado quantitativo mensurado pela organizagdo 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 a utilizagdo dos métodos e ferramentas da gestdo do
dia a dia. A operagdo assistida € uma técnica que deve ser aplicada por periodo
determinado de tempo acordado previamente entre os envolvidos.

Instrumento que controla prazo e responsavel pela implementagdo de uma agao
corretiva, agao preventiva ou agao de melhoria.

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

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

Desempenho inadequado de um processo.

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

Processo de trabalho € um escopo de atividades que entrega valor para o cidadao,
para a propria organizagdo ou para outros interessados. Processo de trabalho pode
ser explicitado somente como "processo".

Processo que tem escopo focado no produto ou servigo oferecido pela organizagao.

Processo que tem escopo focado na gestdo e direcionamento do negécio.
Processos gerenciais estdo usualmente ligados a gestao estratégica, orcamentaria,
de riscos e gestao do relacionamento com partes interessadas estratégicas.

Um projeto € um esforgo temporario empreendido para criar um produto, servigo ou
resultado exclusivo.

Um projeto de melhoria de processo consiste em um esforgo temporario
empreendido para implementar mudangas estruturantes numa realidade de trabalho
visando ao alcance de ganhos mensuraveis.

Consiste no mapeamento da situagéo futura de um processo, ja considerando as
melhorias propostas que visam a alterar de maneira estruturante a situagéo atual.
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@ Cadeia de Valor

Instrumento gerencial que consolida a representacdo dos
processos de trabalho que compdem a organizagao, possibilitando
uma analise de quais sdo aqueles que precisam ser melhorados a
fim de viabilizar o alcance da estratégia definida.

* Utilizada na etapa de Desdobramento da Estratégia para
Processos

CADEIA DE VALOR DO TRE-PB

ORGAOS REGULADORES E DIRECIONADORES

 tse M wee J Tcu N cny |

GESTAO ESTRATEGICA AUDITORIA E CONTROLE GESTAO ORGAMENTARIA

MACROPROCESSOS FINALISTICOS

CLIENTES

e

—
»-
.

MACROPROCESSOS DE SUPORTE

GESTAO DE
GESTAO GESTAO DE TECNOLOGIA DA fgg}rsﬁ?cgEE GESTAO DA
FINANCEIRA PESSOAS INFORMAGAO E INFRAESTRUTURA INFORMAGAO
COMUNICAGAO
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Lista de Indicadores de Processo

Ferramenta que consolida o "scorecard" de todos os

indicadores de processo da organizagdo com suas
. ~ . E
informacgdes fundamentais.

* Utilizada na etapa de Desdobramento da Estratégia para
Processos

g LISTA DE INDICADORES DE PROCESSOS

=13
wmoicavon cesso associano |mera ommnve  [TEMOSOH | ommua s an- | umio a0

har

oRiGEN DA
coLETA

Indizader daFracarrs  G.02.02 Mems daFracorrs

Indicader daPracorrs  FOLOT Mome daProcosrs

Indisader daFrasorrn  FOLOT Hams daFraserrs

Iedicader daPracorsa  FOUOZ Moms doProcosse

Indizader daPrasaren  GA201 Hams daFrassrrs

Indicader daPracerre G022 Home doProcesrs

Indicader daPracerrs  G.02.02 Meme daProcesre

PRIORID
apc
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Matriz de Desdobramento de Estratégia

Sistema de informagdo que viabiliza o gerenciamento

integrado de projetos e portfélio da organizagéo.

* Utilizada na etapa de Desdobramento da Estratégia para
Processos

MATRIZ DE
DESDOERAMENTD D4

|
IR S

PROCESSOS

HrlaEalralfai

IEFICARSR

Desdobramento da Estratégia para Processos

PiE—

!CDHD UTILIZAR A FERRAMENTA: ) alolololola
1. Precncha oz objetives estrakigices « metas do Plane Estratégics

| 2. Preencha oz macroprocessos ¢ metas de processe da Arquitetura de Processos

| Reunize de Desdobramento da Estmtégia:

| 3. Realize az corrclagdes sntre cstrakigia ¢ macroprocessos

| 4. Preencha o projekas de transformagio sugerides pela Alta Administragie

: 5. Fealize 3z carrelagdes entre macroprocessos ¢ projetos de transformagio

| B, Selecions oz projetos que irfo compor @ porkfalic para prierizagio com bage na pontuagio aleangada

| Eemana de Geragio de [deias: :

| T. Represente as correlugdes da estratigia ¢ processos visualmente na Arquitetura de Processes para direcionar 2 geragio |
' de ideias das envolvidas para oz principais gaps
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Portfélio de Projetos de Transformagao

Instrumento construido a partir da analise dos gaps Desdobramento o Estrtega pore Proeesos
evidenciados pela avaliagdo de maturidade na aplicacdo da I—
Metodologia de Gestdo de Processos, que representa as

acdes que precisam ser implementadas visando a melhor

aplicagéo da metodologia.

* Utilizada na etapa de Desdobramento da Estratégia para

PORTFOLIO DE PROJETOS AVALIACAD DE GANHO A¥ALIACAC DE Nl nyp) acAn DE
[ JFSS— GANHOS AVALIAGAO GERAL
e DE TRANSFORMACAO R v FINANCEIRO OPEEACIONAIS RISCO
MaTRE 0E Chicio MaTRz DE GaNHO " ) —_—
o PESOS FINANCEIRD En AT Vrilize 3 Ferramenta Lileulo Ganhe Finunseire para Utilize 3 ferraments Girdfica de Biolhaz para uma andlize comparativa dos
caleular az informagdes financeiras de Uilize 3 Ferraments Utilize 3 ferramenta Gerencial para
REFERENTE AOQ AND DE. N projete, depais praoncha of campos abaixe. Cilaule dog Pazes pars Cilule des Pazog pars P ” P
OLTIMA ATUALIZAGAD s comtimiinds e VPLou IR oriencio, Case oot el o3 qurhes d el o risco de cado w crando dois recarsos
" lize VPL ou TIR para a priorizagdo. Gasa opte cadh projsto. proieto.
DISPONIBILIDADE DE ORGAMENTO - ANO do negécio ne: pelo WPL & precise varificar as férmalas.
INVESTIMENTO R$ metcads.

cALcuLo
cALCULD RISCO Fog;::%ﬁo FONTUAGAD FONTUAGAD
NOME DO PROJETO ¥PL [R$) TIR () GANHOS QE:“] mdu‘:" FINANCEIRO Gnggus FII[?(I;:IJ
by {Tamanho)
menor o riseo)

1 0,000

2 0,000 0,000 0.000 0.000 0,000
3 0,000 0,000 0.000 0.000 0,000
4 0,000 0,000 0.000 0.000 0,000
5 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
6 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
7 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
3 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
3 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
0 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
1 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
12 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
12 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
" 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
5 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
& 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
" 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
e 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
1 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
20 0,000 0,000 0.000 0,000 0,000

q L0000 L0010 LL000, 0000 L0000,
| @ MATRIZ DE GALCULO DE PESOS ey .‘"__‘__._.__"l MATR'Z DE GANHO FINANCE'RO & 5 — ‘

GANHOS OPERACIONALS
Projete
R$0,00

n o FOMCNTO FLUXO DE 5
WESTIMENTO | REDUCRODE | REDUERODE | cppea iquing m

VPL

PAYBACK DESCONTADO
TAXA INTERNA DE RETORNO (TIR)

83z
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Agenda de Melhorias

Ferramenta que viabiliza a evolugdo das ideias nao
estruturadas em solugdes de melhoria robustas, incluindo a
exploragao da ideia, desenvolvimento da solugao e definigbes
de critérios para priorizagao.

Desdobramento da Estratégia para Processos

Gestdo do Dia a Dia

Desempenno

Melhoria
Continua

* Utilizada em Todas Etapas do Framework

[DOr—— AGENDA DE MELHORIAS

cRIAGHD EIFLORAGED FRIORIZAGHD
QUICK  ALTIRA RESFONSETE PROCESSO TIFO DE

PRIORIZ, PRA
! iE1a oe HeELHon 5 umionuusmconsuuenﬂ soLuGho ‘n 0"-'“ 'H H L llll.lolonﬂ HELHO!




e ANEXO: Glossario de Ferramentas

Canvas de Transformagao

Ferramenta utilizada para potencializar os momentos de S —
ideacdo promovidos, como a Visdo de Futuro e a Analise

Critica do Processo, levando em consideragéo a visao de que EExamEa
boas ideias habilitam o alcance de ganhos que, por sua vez, [ &
possibilitam a transformagao organizacional. sabls sigs

Desempenho

acionall

* Utilizada em Todas Etapas do Framework

Tempo

CANVAS DE TRANSFORMAGAO DE PROCESSOS @), 7ivunst vesiona ectra

ATIVIDADES DA ORGANIZAGAO

FLUXO DE TRABALHO / REGRAS DE NEGOCIO CARACTERISTICAS
DO PRODUTO/SERVIGO

PESSOAS / ORGANIZAGAO

SISTEMAS / INFRAESTRUTURA

IDEIAS EM
AGAO
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@ Boletim de Processo

Ferramenta de report do processo informando o desempenho

das atividades, as analises dos indicadores a as agbes

corretivas propostas.

Utilizada em Todas Etapas do Framework

Boletim do Processo
NOME DO PROCESSO

Gesto do Dia a Dia

__ GUARDIAO DO PROCESSO

Desempenho

Melhoria
Continua

ra Processos

Tempo

‘ Tribunal Regional Eleitoral
= |

da Paraiba

MES DE REPORTE

]

STATUS MELHORIAS EM IMPLANTAGAO

(o

Data Conclusdo
Acdes Responsavel Limite de Real Status
Conclusdo

Ideia 1 Responsavel 1 07/01 07/01 .
-

Ideia 2 Responsave| 2 27/02 02/03 .
e

Ideia 3 Responsavel 3 07/03 O
4

Ideia 4 Responsavel 4 22/03 o
N—

—— EVENTOS OCORRIDOS —

—o— —— ACOES PARA MELHORIA CONTINUA

ACOES PREVENTIVAS / CORRETIVAS

ANALISE DO DESEMPENHO

[T INDICADORES DO PROCESSO

g &8 & 38

O © 5 °
‘fé@!}é ‘p‘é V'S’S & \‘é& N

&
\b(_ﬁg“

9

m Resultado médio = === Média metas

R$120.000 -

R$100.000 -

R$80.000 -

R$60.000 |
R$40.000 -
R$20.000 -

R$- +

Servicos Gerais -===Meta

@’@-e-e\\-e- -o-o- vn
\'-“ék‘ffé R & \fp W *ﬁﬁﬁf@o&"‘;@ﬂ

&dp

&

! Agdes em dia
O

N&o Iniciado

Q Agdes em alerta

®

25% Concluido

. Agdes atrasadas
N

(P 50%Concluido o 75%Concluido ()  100% Concluido
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@ Guia de Diretrizes do Projeto

Ferramenta utilizada ao longo de um Projeto de Melhoria com
0 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 o,
desenvolvidos. St

Gestao do Dia a Dia

‘Desempenho

Tempo

* Utilizada em Todas Etapas do Framework

Desdobramento da Estratégia para Processos

Trikansl Reghensl Elltoral GUIA DE DIRETRIZES DO PROJETO

o Paret

Patracinadar da Processa

Gestor[es] do Processa

Exccutares "chawe" do Processao

Todos og Executores do Processo

Em grupe com todos oz envolvidos

Em pequenas grupas com oz envalvidos

Individual com todos os envalvidos

Entrevista semi-estruturada com checklist de perguntas

Dindimica de "post-ies"
Dindimica utilizando sovfnars de modelagem

Fluxegrama da situagio atual de processo

Manual da situagie atual do processo

Fluxograma du situagie stual do processo

M3o zerd entregue um Fluxcgrama para 3 sikwagdo atual

Atraviz de informagdes disponiveiz por meio de indicadores existentes
CHErAYes do Jades eFpalnador QUE Precisam SEr FrEUnidos, ManpuRacss ¢

[H T}

Akravdz de medigio elou estimativa, pela falta de dades

Eim
[ JEL)

Andlize do Fluxegrama A% 15

Grifico de Pareto

Anilize de Desperdicios [Lean)
Arvore de Realidade Atual [ARA]
Mineragio de Processos

Dimensionamenta de Pessoas
Jaob b B Done
Living It

= PR ]
Fienchmarking ¢ Dlerivacan
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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 0s responsaveis pela manutengao

dos controles.

* Utilizada na etapa de Execugao de Projeto de

Transformagao

Desempenho
4

Tempo

MAPA DE RISCOS

uata ae
Idinifini Fonte de Idenlifinagin S!amn R!spnn;éﬂ i
lisc

Grau t:ﬁ

Descrigio do Impacto
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Status Report do Projeto

Ferramenta que consolida as informagdes fundamentais de um
projeto de melhoria, ideal para comunicar os resultados e esforcos
empreendidos de um projeto ou para a realizagdo de uma
apresentacao executiva.

* Utilizada na etapa de Execug¢ao de Projeto de Transformacgao

Desempertio

STATUS REPORT DO PROJETO

Objetivo do Projeto

Descrever o Objetivo do Projeto

aqui

— Time do Projeto

) Patrocinador do Processo:
) Gestor do Processo:
) Executor do Processo:

) Lider da Transformacéao:

Tribunal Regional Eleitoral
VA da Paraiba

— %o Progresso

Planejado: 13%

17%

0% 50% 100%

Performance

Geral

@ CRONOGRAMA

@ riscos
STATUS GERAL
Milestones
DESCRIGAO DATA %
Fase 1
11/02/15  100%
Fase 2
04/03/15 0%
Fase 3
18/03/15 0%
Fase 4
25/03/15 0%

— Curva $

100%

+xes Planejado

20% Atual

60%
40%

20%

0”/
4,

/2 11/2 18/2 25/2 4/3 11/3 18/3 25/3

— Principais Riscos e Issues

Descrever aqui os principais Riscos e Issues do Projeto

— Principais Comentarios

Progresso:
Descrever o progresso da execucéo do
projeto.

Proximos passos:
Descrever os préximos passos
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Diagrama de Escopo

Ferramenta fundamental para o levantamento basico e inicial

dos principais elementos do escopo de um processo.

* Utilizada na etapa de Execucéao de Projeto de
Transformagao

Desenpenio

DrTaGaD)
Tizacional|

Di agrama de Es copo _ .-A Tribunal Regional Eleitoral

da Paraiba

|NOME DO PROCESSO:

L\,, LEIS, NORMAS & POLITICAS m MISSAO @ INDICADORES

‘Quais logslagbes reguiam o processo?

EVENTO INICIAL (DE): RESULTADO (ATE):
INTERFACES x - ] INTERFACES
e AL & ENTRADAS ﬂ [J-[]  PROCESSO (VISAO DO CLIENTE) SAIDAS g BEEATy ™

0 em andlise PE—— statws,

demandas atendidasojou produtos saem ao fim ou | andise?

entrodaspora s execusio do processo? o processa?

‘H‘ [J~[] PROCESSO (VISAO DA ORGANIZAGAO)

e ATORES ENVOLVIDOS E SISTEMAS, INFRAESTRUTURA & INSTRUMENTOS

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




o ANEXO: Glossario de Ferramentas

Cronograma

Ferramenta que auxilia o acompanhamento da execugao do
projeto de transformagéo, mostrando as atividades, os tempos
de execugdo e seus prazos de entrega.
Utilizada na etapa de Execugao de Projeto de
Transformagao

Desenpento

ransformagao)

(@ mowenmimere CRONOGRAMA DO PROJETO

Soooms | AN

Dioias | Gl f Armis g Iriastace T I
Esscuivees Emvolvides | Cossuliores Envolvides
m m Enmveividas : = | Feseit- | Wniaite . it § Weetd

e (] | i |
Consieair Visdo de Fuiwo

| LT

Construgio da Visio de Fetum:
Prooessa 1
Prooesso 2
Processo 3
‘Validagao da Visdo de Futuro |
Processo 1 |
Prooesso 3 |
I | I | LLLLETETTITT
Enervier & Mensurar Siuscio Al
‘Mapeamento da Sissacio Aual | 1 iA | |
Processa 1 |
Processn 3
‘Validagao da Situagdo Aual I
Processo 1 |
Processn 2 |
Processo 3 |
Womologaco da Situagio Atwl
Processa 1
Prooesss 2

Processn 3
Etapa
Ansear Processos & Quantice Ganhos

Etapa &
I T— l | |

| LTI

Etapa §
Implementar Nove Processo e Resloar Operacio Assedida l

[T |

“Ma P NS Fdadn  Alics
feads  Costilads  Condhide
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e ANEXO: Glossario de Ferramentas

Mapa de Experiéncia do Cliente

Ferramenta que auxilia o entendimento da visdo do cliente
durante o processo de analise da situacao atual.

Utilizad

Transformacgao

a na etapa de Execugéo de Projeto de

da Parai

L

Regina st MAPA DE EXPERIENCIA DO CLIENTE

3

CONTEXTO ‘ TIPO

AGOES DO CLIENTE

o
E
i
B
=
a
[
a

ETAPAS




Q ANEXO: Glossario de Ferramentas

Fluxogramas

Ferramenta principal para a representagdo detalhada da
situagdo atual e da situagdo futura de um processo. Sera
utilizada a ferramenta Bizagi para modelagem dos processos.

* Utilizada na etapa de Execucgédo de Projeto de

Desempenho
Tempe
v
P o [ o ATUALIIRBAEROATRICAS Bt MO
! | Y L |
saunass | — o e |
‘“"| Al | : L3 |
2 | : |
3 i i
H [ T—— | [— | e [a—
- . e — F
s rrashas . Bl agia, dhbra s L 5=
81 O—@ mimzm @@ st L S @ e =
i 5 e [
8 i E ! P ol
£ Pl [l Pl
- E I | s
H | |
3
25 [ '
EE [ |
= e | . |
§ ] Bl s gaascagies | e |
g M o — | | L) | | |
it S . - = .
3
5 | |
| I
E | |
- | |
| S — |
R
L N s % v |
§ ! e o e, I
f | e |
i i
- I |
i | |
e > e
:i 1
i |
= 1
= |
1
1
1
1
i :
1
1
1
1
i 1
; 1
- |
H 1
1
1
1 -
| ™ Ly
1
H -
1
1

Modelos de Fluxogramas feitos no Bizagi
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o ANEXO: Glossario de Ferramentas

Guia de Documentos para Analise

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 Execugao de Projeto de o
(ransformagao)
Transformagao Organizaciona]
e T e GUIA DE DOCUMENTOS PARA ANALISE i
IHFDRM.M}ﬁES A SEREM BUZCADAZ DOCUMENTD ATATUS RE‘I;:EI:" | BUEM ENYIOU | DBSER\"A[}IU

* |Fluzogramas e
procedimentos

Apresentagdes
diversas

Grupos de trabalhos
especificos

cas e diretrizes

Relatdrio de risco e
auditoria

Pareceres de drgaos
requladores

Planos de agio em
andamento

Relatario de perdas

Planejamento
estratégico

Especificagio de
sistemas atuais

Maodelagem de
automagdes Futuras

Relatarios de projetos
realizados e em
andamento

Log de demandas
cormretivas e evolutivas
para o sistema




e ANEXO: Glossario de Ferramentas

@ Watriz RACI

Ferramenta que define os papéis e responsabilidades que
permeiam a governanga da Metodologia de Gestédo de
Processos.

* Utilizada na etapa de Governan¢a e Maturidade

¥ e

MATRIZ RACI

PROCESSO

Processo 1 R/ | n

. Tribunal Regional Eleitoral
el 0= Paraiba

Areaf (.ie Gerente Escritorio Regional Adm!ms- Coordenss Societario
Negacio trativo dor
R/C R/C R R/C c/i

P— | c R I/C
Processo 3 | f C R n
Processo 4 I/C n R
Processo5 I/C n R R
I/C g R
I/C g R
I/C |
o

R: Responsavel / A: Aprovador / C: Consultado / I: Informado
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a ANEXO: Glossario de Ferramentas

Matriz de Priorizagao de Melhorias

Ferramenta que auxilia a condugéo da priorizagdo das melhorias,
junto a Alta Administragéo, que deverao ser implementadas em um
projeto de melhoria. A matriz oferece uma visdo completa e
executiva de todas as solugbes de melhoria propostas.

* Utilizada na etapa de Execugédo de Projeto de Transformacgéo —

. . . ~ Tribunal Regional Eleitoral
Matriz de Priorizagao .AP
b Impacto
o}
Lo
[=]
28
o
k7]
ww
2
c
©
>
o2
[+4]
4
®
=
2
1]
=
Prazo limite de concluséo
1 a6 Meses 6 a12 Meses 12 a 18 Meses ’
Esforgo Unidade responsavel __ S .
Ato  Medio  Baixo ! i Unid 1 Unid. 2 Unid 3 Unid. 4 Unid 5 | EnvolveTl




e ANEXO: Glossario de Ferramentas

Plano de Implementagao

Ferramenta de apoio para o planejamento das melhorias
pontuadas no projeto de transformagéo, onde se definem as
atividades, os responsaveis, o0 prazo de execugao e o status
atual. Servindo, também, de apoio no acompanhamento da
execugao do plano de agao.

Iransformagao;

¢ Utilizada na etapa de Execucao de Projeto de O7ga el
Transformacgao

PLANO DE IMPLEMENTAGAO DE PROCESSO
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Q ANEXO: Glossario de Ferramentas

Painel de Indicadores

Ferramenta fundamental para a compilacao, analise e controle
dos indicadores que mensuram o desempenho e o0s
resultados de um processo.

Gestdo do Dia a Dia

* Utilizada nas etapas de Execugao de Projeto de

~ ~ - - Desempenho
Transformacgao e Gestao do Dia a Dia i
Melhoria IrefsforagED)
Continua Organizacional
Tempo
Tribunal Reglonal Eleitoral
L e PAINEL DE INDICADORES
Nome do Indicador Responsavel Nome do Indicador Responsavel
poi pol
12 Més | Real | Meta 100,0% Mes | Real | Meta
Jan Jan e 0.0%
Fev 80,0% - Fev 0% 900%
Tar Mar  80.0% 90.0%
Abr 60,0% Abe  TO0%  0D0%
Mai 4 Real Mai s 900%
Jun 40,0% Jun 0 00.0%
ul —Meta " wl g% 00%
Ago 20,0% [ Ape W% 000%
Set Set e 90.0%
Out 0,0% e o e e N | Qut 0% 0%
Nov ; Nov 0 90.0%
e Jan Fev Mar Abr Mailun Jul Ago Set Out Nov Dez & TN
‘ Nome do Indicador | ‘ Responsavel ‘ | Nome do Indicador ‘ | Responsavel
15 Ws | Real | Meta | LIC | LSC Ws | Real | Weta
I Jan 1 Jan
Fev 1 Fev
10 | I Rel Mar Mar
| | | | ] Abr Abr
=Meta Mai - Real Mai
5 I I I I I I Jun Jun
—Lic Jul = Meta Jul
—ic @ B
{1 5 g e o v o DR e e e
FIES5IS355833 Nor o
B 2 E: £ 2,59 Dez 1 Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Dez




a ANEXO: Glossario de Ferramentas

Diagnéstico de Maturidade

Apresentacdo executiva que consolida os resultados da
avaliagao de maturidade, além da proposi¢cao do roadmap de
implementacao de agbes que visam a eliminacao/redugao dos
gaps evidenciados.

Utilizada na etapa de Governanga e Maturidade

GOV;RNANQA

DADOS DO RADAR

T ——
| .

Utilizagao da cadeia de valor [ arquitetura de processos
Desdobramento da estratégia para metas funcionais e de
processos

Construgdo de um portfolio de Projetos de Transformagao
Estimulo as pessoas para implantar a estratégia

Padronizagao dos processos
Definicdo do escopo dos indicadores de desempenho

Condugao de reunides para gestao do dia a dia
Utilizagdo dos resultados de conformidade e auditoria
Envolvimento do Patrocinador da Gestdo por Processos
Atuagao do Guardido de Processos

Consciéncia dos Gestores Funcionais

Utilizacdo da cadeia devalor /
arquitetura de processos
Consciéncia dos Gestores . .
Funcionais g7

Atuacdo do Guardido de
Processos R

Envolvimento do Patrocinador
da Gestdo por Processos

Utilizagdo dos resultados de
conformidade e auditoria

Condugdo de reunides para
gestdo do dia a dia

Defini¢do do escopo dos
indicadores de desempenho

Padronizagio dos processo i ol

—+—Situagdo Atual  +-A+ Situagdo Futura

Modelo de Diagnéstico de Maturidade.

Desdobramento da estratégia
____para metas funcionais e de
processos
Construgdo de um portfdlio de
Projetos de Transformacéo

Estimulo as pessoas para
| implantar a estratégia

— I Defini¢do do escopo do projeto

Estimativa e apuracdo de

ganhos

_— Geragdo de ideias de melhoria

na

implementagdo do processo
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e ANEXO: Notacdo BPMN

O BPMN é uma notagéo criada para representar processos de negdcio. Trata-se de
um conjunto de simbolos padrédo para o mapeamento e desenho de processos, o que facilita o

entendimento do usuario.

Tipos de Processos mapeados

Descritivo:

v Mapeamento orientado ao negécio

v Documentagdo simples do fluxo de
processos

v Usa elementos basicos da BPMN

v Nao se preocupa com granularidade das
atividades

v Nao se preocupa com atividades mais
operacionais

Gerar

solicitacda

Departamento de
Compras

Aguarda
mercadaoria

Filials

Atualizar
dados no
sistema

Validar MF

Analitico:

v Descreve de forma precisa o fluxo de negdcio incluindo caminhos de execugéo e eventos
v O modelo é entendido pela Tl e area negocial

v O processo detalha as atividades fa

cilitando o entendimento para as pessoas que executam

salicitagdo

O

Produto
entregue

r &)

Relzber
mercadoria
I

Erviar pedido

Sollcitante

Notificacio
para gerar
salicitagdo

[ .

Receber sbfictacgo de
: .

Atendente

i
i
. (=)
i
i
i
T
i
i
v = —S
6 anatisar A B Erviar
; <> salicitacio de
pedido s
ajustes
Receber
solictagio

Conferente

Fomecedor

&
Validar pedido

Solicitagio

=
Gerar NF

Transportadora

Enviar pedido

Executavel:

v A modelagem nesse nivel criaria o sistema informatizado diretamente a partir do desenho do
processo de trabalho. Algo como: desenhar o processo de trabalho utilizando uma notacéo
em uma determinada ferramenta de desenho, apertar um botédo e o sistema com suas telas,
relatérios e bases de dados é criado. Exige uma forma de mapear mais voltada para os
aspectos técnicos do processo de trabalho.



e ANEXO: Notacdo BPMN

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.

Descrigao

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

Processo

- Raia: Uma “raia” (lane, em inglés) € uma subdivisdo dentro de
g uma piscina usada para organizar e categorizar as atividades
£ em fungdo dos executores ou responsaveis pela execugéo de
§ = cada atividade no processo.
¢
= | g
-
=
3
o
Atividade

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

Descrigao

Tarefa: As atividades sao representadas por retangulos
arredondados e podem ocorrer uma sé vez ou por repetidas vezes

Tarefa (loop).

Subprocesso: A representacdo de um subprocesso em BPMN é
diferente da utilizada para a representagdo de tarefas por um
Contraido pequeno quadrado com uma “+” no centro inferior da figura. E uma
atividade que pode ser decomposta, ou um conjunto de tarefas
que pode ser analisado em mais detalhes. Visualmente pode
aparecer contraido ou expandido.

Expandido @

;'

-
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e ANEXO: Notacao BPMN

Eventos

Um evento é algo que acontece durante o processo do negécio. Esses eventos afetam o
fluxo do processo e tém geralmente uma causa (gatilho) ou um impacto (resultado). Existem trés tipos
basicos de eventos com base no “ponto” em que afetam o fluxograma: evento de inicio, evento
intermediario e evento de fim.

Descrigao

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

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

Vazio (intermediario): Representa um marco no processo.

O® O

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

Receber Enviar

Timer (intermediario): Neste caso, representa que o processo

esta aguardando um prazo para continuar.

Vazio (fim): Representa que o processo foi finalizado.

Conectores

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

Descrigcao

> Fluxo de sequéncia: E usado pra mostrar a ordem (sequéncia) com
que as atividades serédo executadas em um processo.
O mmmm e ———— I= Fluxo de mensagem: E usado para mostrar o fluxo das mensagens

entre dois participantes diferentes que os emitem e recebem.

Associagao: E usada para associar dados, anotagdes em formato
texto e outros artefatos a objetos de fluxo.
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° ANEXO: Notacdo BPMN

Gateways

Os gateways sao utilizados para controlar a divergéncia (bifurcagdo) e a convergéncia
(juncdo) da sequéncia de fluxo. Assim, determinara decises 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.

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 decisao e s6 pode

ser tomada uma das saidas propostas. Necessariamente tem que
haver uma atividade antes do gateway, que fornecera o dado para a
tomada da decisao.

Gateway Inclusivo: Utilizado quando se tem uma decisédo e pode ser
tomada uma ou mais das saidas propostas. Necessariamente tem que
haver uma atividade antes do gateway, que fornecera o dado para ser
tomada a decisao.

Artefatos

Os artefatos em BPMN possuem a capacidade de mostrar informagdo além da
estrutura basica do fluxo do processo.

Descrigao

Objeto de dados: O objeto de dado € um mecanismo para mostrar
como os dados sdo requeridos ou produzidos por atividades. Sao
conectados as atividades com as associagdes. Nao tém efeito direto
sobre o fluxo de sequéncia ou fluxo de mensagem, mas podem
fornecer informagdes necessarias a realizagdo da atividade.

== - = Milestone: E uma sub-particdo dentro do processo. S&o usadas para
e b s organizar o processo em etapas

Lane 1

Process 1

Lane 2

Anotagées: As anotagdes sdo mecanismos para fornecer informagdes

. adicionais para o leitor de um diagrama BPMN.
Anotacao
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e ANEXO: Notacao BPMN

Processos de Interface

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

e A interface 2 é uma representagéo 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.

Processn - Exemplo 2

O SubProcess0 serd exeoutado
inteirg, 55 depaic que serd
thamads & Mividade &

Processo abs

o &

—@ “

Recebbnentn
de Gml.mcr\tﬂ

O SulProetss terh chaspdo & j4
dard corbinuidade para 3 ativdsgde « - - - - -«

e solietdghoe A ) - 4

datumenta
i
O -

q._ =5
| S [RENS

Pisresso 4§71
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Organizacao

Escritorio de Processos Organizacionais

Apoio Técnico
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