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@ Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

A Competitividade na empresa depende de um balanco
entre necessidades dos Clientes e recursos utilizados.

Organizacgéo Produto Cliente
(BENS & SERVICOS)

Recursos I Valor I

Valor de Servico

Recursos Utilizados
Processos

| ,» Satisfacao do Cliente ‘
Resultados
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@ Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

Sistema de Operacoes Genérico

Variacoes
l Aleatorias 1
O N 1 = I
Saidas

Entradas

5 Processo de
e InstalacOes * Bens
Transformacéo * Servicos

e Mao de obra A N

e Matéria - prima + |nstal. modificadas
e Capital + Capital modificado
_ Controle )
e Tecnologia + Metodos
. Real X Desejado modificados
e Métodos

¢ Conhecimentos

\o Informacoes / \ /
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% PIB - Servicos (BRASIL) (007
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oo 1 I |
Agricultura IndUstria Senigos
FONTE: The Central Intelligence Agency (CIA), 2007
Disponivel em: https://www.cia.gov/library/publications/the-world-factbook
EGC .
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Nicleo de Gestdo para Sustentabilidade

MOTIVOS DE PERDAS DE CLIENTES

* Morte: 1%
« Mudanca De Local: 3%
* Mudanca De Habitos: 5%
* Preco: 9%
* Insatisfacao Com O Bem : 14%
* Insatisfacdo Com O Servico: 68%
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NGS
SERVICOS NECESSITAM DA PRESENCA DO @
CLIENTE PARA SUA PRODUCAO

™

Servigos precisam B ~

da presenca do cliente €Ns naog precisam
da presenca do cliente

@ra serem produzidos \@ra serem produzidos
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SERVICOS SAO INTANGIVEIS

Servicos sao Bens sao

- V 4 - y -
\ intangiveis / \ tangiveis /
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Servigos sao produzidos —
e consumidos Bens podem
\simultaneamente/ \ ser estocados

EGC B
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PROPRIEDADES DOS SERVICOS  arington @NGS

« Servicos nao podem ser medidos, testados ou verificados

antes da entrega;

* Nao e possivel inspecionar a qualidade;

» Servicos refletem o comportamento do fornecedor;

» O cliente é parte do processo;

« Uma vez que uma oportunidade € perdida ndo ha segunda
chance;

* Nao e possivel devolver um servico;

* Quanto mais pessoas interagem com o cliente, menor a

possibilidade dele ficar satisfeito.

EGC B
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Nicleo de Gestdo para Sustentabilidade

Introducao

Valor

* Fluxo de Valor

* Processo

« Gestao Por Processos

* Melhoria Continua — GdP
« Eficiencia & Resultados
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VALOR , segundo . ..

Aristoteles (7 classes): Dicionario Aurélio:

vl econdmico M estético | “equivalente justo em
. . dinheiro, mercadoria etc.,
vl social V] religioso . .
especialmente de coisa que
vl politico vl judicial | pode ser comprada ou
o vendida.”
V] ético
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OBTEVE
ESFORCO
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para Sustentabilidade
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@ Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

Relacao entre Valor e Qualidade

Determinantes da
Qualidade em
Servicos

\/ _ Beneficios Percebidos
Percebido —

Esforcos Percebidos

Preco, Tempo,
Esforco, Energia,
etc.
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@ Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

Py

VALOR OBTEVE (Funcao/Beneficio)
ECONOMICO ~—
ESFORCOS (Custo/Preco)
y
/ $ ,
B
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Esforco

Valor =

EGC
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— — Funcao
Fornecedor Custo
a )
Obteve
VALOR =
Esforco
\_ J
Beneficios Percebidos
- Vcliente
Preco
B
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Obteve NGS

Valor =
Esforco
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@ Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

Funcao:

objetivo de uma acao ou atividade
gue esta sendo desempenhada -
nao e a propria acao - que é um
meétodo para alcancar o objetivo, a
funcao visa um resultado que
deve ser conseguido.
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NGS

Nucleo de Gestdo para Sustentabilidade

Look harder, and the fly turns into the black outline of a fly,
poigohln It improves the aim. If a man sees a fly, he aims at |
Fly-ln-urlml research found that etchings reduce spillage by 80! 4'
a guy something to think about. That's the perfect example of
process control.

&

CSsess {
..‘....

L

EGC
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NGS

Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

http://go.to/funpic
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CLASSIFICACAO DAS FUNCOES @nNGs

F(basica):
aquela sem a qual o produto (BENS&SERVIGOS)
perde seu valor ou identidade.

F(secundaria): |
auxilia o produto a ser vendido.

F(basica): contar hora

F(secundaria): ﬁ}> Indicar data (calendario)

ﬁ}> Contar segundos (cronometro)

ﬁ} Sinalizar tempo (despertador)
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EXEMPLOS DE DESCRICAO DE FUNCOES

PRODUTO FUNCOES

Xicara de Café Conter Liquido
Possibilitar manuseio

Resistir Temperatura
Apresentar adorno

Fazer Marcas
Conter Tintas
Facilitar Manuseio
Proteger Usuario
|dentificar Fabricante
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EXEMPLOS DE DESCRICAO DE FUNCOES

PRODUTO FUNCOES

Lampada Transmitir Luz
Conduzir Corrente

Permitir Manuseio
\Z Isolar Condutores
~ Manter Vacuo

Proteger os Pés
Garantir Conforto
Identificar Cores
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COMPREENDENDO AS FUNCOES... @nNGs

F(basica):
aquela sem a qual o produto (BENS & SERVICOS)
perde seu valor ou identidade.

> Mont Blanc

F(basica) da MB F(basica) da Bic

| > BIC
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Nicleo de Gestdo para Sustentabilidade

* Introducao

« Valor
* Fluxo de Valor
 Processo

 (Gestao Por Processos
 Melhoria Continua — GdP
 Eficiéncia & Resultados
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@ Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

é um conjunto de atividades, do inicio ao fim, que
cria um resultado a um cliente; sua meta e
satisfazer este cliente.

FLUXO DE VALOR

~ ! &
B [ [— O 3 3 [ t‘ e
| | |
L 1 L 1]
Necessidades Satisfacéao
do Cliente — do Cliente

FLUXO DE VALOR
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O SISTEMA DE NEGOCIOS COMO U NGS
SISTEMA AGREGADOR DE VALOR

Sistema Tradicional Orientado ao Produto

\Criar o Produto \Fazer o Produto \ Vender o Produto \

_ _ ~ [ Marketing /
Design /[ Design /[ Obtencdo  Servico . —/Distribuicio
Produto / Processo Pesquisa  Promocao / Vendas

Manufatura Propaganda  Preco
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O SISTEMA DE NEGOCIOS COMO U NGS
SISTEMA AGREGADOR DE VALOR

Sistema Agregador de Valor

\ Definir Valor \ Prover Valor \ComunicarVanr \

Entender Desejos de Design Processo Produto Conceito de Vendas
Valor
o Obtencao, manufatura Propaganda
Definir Alvo o
Distribuicéo Promog&o
Definir Beneficios / Servico
Preco Preco Relacdes Publicas

4 7 EGC _
E
i 1

oamiia s Geetho do Conliscknentd Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis




NGS

Nucleo de Gestdo para Sustentabilidade

Um Conjunto Tipico de Fluxos de Valor em
uma Empresa

Engajamento de Clientes: aquisi¢cao de clientes, definicao de suas
necessidades, venda e garantia de satisfacao;

Servicos de Compras: assisténcia na selecao, contratacao e geréncia
de fornecedores;

Engenharia da Empresa: projeto, implementacéo e melhoria de fluxos de
valor, engenharia de processos de aprendizado
da empresa,;

Recursos Humanos: assisténcia no recrutamento, treinamento,
remuneracao, planejamento de carreira.

EGC B
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Sendo a satisfagao do cliente o principal @NGS
objetivo de um fluxo de valor, faz-se necessario
o0 pleno entendimento de suas atividades - inicial e final.

Fluxo de Valor Inicio Fim
Atendimento de Pedidos| Pedido do cliente Entrega do Pedido
Compras Determinacao das Pagamento

exigéncias
Desenvolvimento Exigéncias de mercado | Estratégia de Negdcios

Estratégico

Processamento de Notificacao do acidente | Solucao do Problema
Reclamacoes

EGC B
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PROCESSOS & Fluxo de Valor

Infraestrutura da Empresa
(ex. Financiamento, Planejamento, Rela¢cées com Investidores)

Atividades Gerenciamento dos Recursos Humanos
. (ex., Recrutamento, Treinamento, Sistema de Compensacao)
de Apoio
Desenvolvimento Tecnoldgico
(ex., Design de Produtos, Teste, Design de Processo, Pesquisa de Materiais
Compras
(ex., Componentes, Maquinario, Propaganda, Servigos)
Logistica Operacbes Logistica Marketing Servigos
de Entrada de Saida e Vendas pdés-Venda
(ex., Almoxari- | (ex., Montagem, | (ex., Proces- (ex., Forca (ex., Instalacéo,
fado, Coleta de | Fabricacdo de samento de de Vendas, Apoio ao Cliente,
dados, Atendi- | Componentes, Pedidos, Propaganda, |Assisténcia
mento ao Operacbes das | Armazenagem, | Feiras e Técnica)
Cliente) Filiais) Preparagcéo de | Shows, Re
Relatoérios) dacéo de
Propostas

Atividades Principais

* Empresas séo colecOes de atividades distintas, na quais reside a vantagem competitiva

EGC B
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Nicleo de Gestdo para Sustentabilidade

* Introducao
 Valor
 Fluxo de Valor

* Processo

 (Gestao Por Processos
 Melhoria Continua — GdP
 Eficiéncia & Resultados
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NGS

Nucleo de Gestdo para Sustentabilidade

O QUE E A ORGANIZACAOQ ?

EGC B
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NGS

Nucleo de Gestdo para Sustentabilidade
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FLUXO DE VALOR @NGS

é um conjunto de atividades, do inicio ao fim, que cria
um resultado a um cliente; sua meta e satisfazer este
cliente.

| 7
; 2 C—1]
Necessidades CH T +—— Satisfacao
do Cliente do Cliente
FLUXO DE VALOR
B
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0 Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

EEEEsEssSy
SO0 o000

3

k

] i
Organizacao
[]
1N -
/AR N\
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@ Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

= A VISAO classica das Empresas

Presidente

|
| | | | |
Diretor A Diretor B Diretor C Diretor D Diretor E

- H

Setor Al||Setor A2||Setor B|Setor C1l|Setor C2||Setor C3||Setor D|Setor E1||Setor E2

s QUESTOES:
— Quem sao os Clientes e o Mercado ?
— Quais sao os Produtos (bens e/ou servicos) ?
— Como séao os Fluxos de Trabalho ?

Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis




Organizacao
XYZ Direcao

Funcao A I Funcédo B I Funcéo C I
>

« As Empresas sao vistas como um Grande Agrupamento de
Departamentos (Setores)

* Visao decorrente do Antigo PARADIGMA de Diviséao do
Trabalho

* Nenhum Departamento tem Responsabilidade Total por um
Processo de Trabalho Completo

 Gerenciamento € quase sempre voltado a Estrutura
Organizacional (Recursos) e Nao aos Resultados

- Ha criacao de Barreiras Interdepartamentais

Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis



s Enfoque de processos x enfoque de @NGS
departamentos

ORGANIZACAO XYZ

| | |
Funcao | Funcao | Funcao

N 8K
ELis (it
AR-A1-A1A
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GERENCIA DA ORGANIZACAO x @nNGs
GERENCIA DO PROCESSO

Desenvolvimento R.Humanas Vendas/Servico  Financas

Tecnologia Motivacao Quota Lucro
Satisfacao

OBJETIVOS DA ORGANIZACAO
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GERENCIA DA ORGANIZACAO x @nNGs
GERENCIA DO PROCESSO

Vendas/ :
Desenvolv. R. H. Servico Financas
| » Objetivos do
Processo
D
.'4
Requisitos do
Cliente
Tecnologia Motivacgéo Quota Lucro
Satisfacéao
OBJETIVOS DA ORGANIZA(}AO
= EGC  —
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PROCESSO Nucleo de Gestdo para Sustentabilidade

E a organizacio de:

Pessoas Equipamentos Esforcos

|

Informacoes
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Nicleo de Gestdo para Sustentabilidade

Em atividades de trabalho logicamente
Interrelacionadas para atingir os objetivos
do negdcio.
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1 NGS
CARACTERISTICAS DO PROCESSO Pnes

AN

==Definido
- Documento
- Necessidades e Medidas
estabelecidas

= Repetitivo
- Atividades ciclicas
- Entendido
- Seqguido...consistentemente

N/

== Previsivel
- Estavel

/
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Processo




@ Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

Gestao: Funcional x Processos

A 4

Inicio Fim

EGC B
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Nicleo de Gestdo para Sustentabilidade

Gestao Funcional x Gestao Por Processos

G.F. G.F. G.F. G.F.

Geréncia por
Processos

| | | |
G.F. G.F. G.F. G.F.

e 111 .

G.P.

A N .
Geréncla por GP.

Fungﬁes 1IN N NS
G.P.

Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis




GESTAO DAS OPERACOES

ORGANIZACAO POR PROCESSOS

Modelo Genérico da Cadeia de Valor

Processo Processo Processo
Inovacao Operacional P6s-Venda

Produzir Entregar Suporte

INICIO
FIM

Produtos Produtos Pds-venda

'PROCESSOS — ATIVIDADES DE APOIO
Compras. - Financas - RH - NPD .- P&D

Necessidade dos Necessidade dos

Clientes Identificadas Clientes Atendidas

EGC N
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Ty g N O ™y ™ ™
. . - - — - -n
Tipico Silos Funcional » n: g & 8 3 o =
2 g 8 2 g 3 8
- L 1] n = — c o oy
Processos de Negocio = ® & o <> o
= = 1 i <] "]
¥ et = N ] o n n
Gerenc. Relac. com Gerenc. de Definir Definir Estratégia Estrategia Lucrativid.
Clientes conta Requerim. Requerim. Producgio Insumos Cliente
| 1 ] I 1 I | I
Gerenc. Servigos a Administ. Servigo Especific. Coordena. Avaliacdo Custo de
Clientes de conta Técnico Desemp. Execucdo Prioridad. Servir
| 1 | I 1 I | I
Gerenciamento da Planejame. Requerim. L Planejame. Andlise da
Previsido - Fontes =
Demanda Demanda Processo Capacida. Negociagd.
| 1 ] I 1 I | I
Acato de Ordens de Ofertas Requerim. Planejame. Direciona. Selegido Custo da
Clientes Especiais Ambiente da Rede da Planta Forneced. Distribuicg.
] 1 | I 1 I | I
Gerenc. Fluxo Especifica. Estabilida. Critério de Planejame. Farnecim. Custo da
Produtivo Enpacota. Processo Priorizagdeo Producideo Integrade Manufatura
| 1 ] I 1 I | I
Gerenc. Relac. com Registre de Especific. Fluxo das Planejame. Gerencia. Custo dos
Fornecedores Pedidos Materiais Moviment. Integrado Forneced. Materiais
| 1 ] I 1 I | I
Desenv. & Comerc. Plano de Prajeto da Requerim. Especifica. Especifica. Custo da
Produtos Megdcio Produto Moviment. Processo Materiais P&D
| 1 ] I 1 I | I
Gerenc. das Ciclo de Projeto do Logistica Re- Especifica. Custe &
Devolugoes Vida Prod. Preduto Reversa manufatur. Materiais Lucrativid.

Fonte: LAMBERT et al (2001)

EGC

Programa de Pés-Graduacao
Engenharia e Gestao do Conhecimento
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NGS

Nucleo de Gestdo para Sustentabilidade

qualidade juridico recursos humanos informatica

i , ! | , oulpuis
4z departamento A 1 EMQresa parceira x departamento B idepartamenta A cliente
capital intelectual P ) ' ' : estratégia
. . areas
resultados financeiro mees e DEpEe niveis seguranga
fluxo de atividades
custos -
relacionamentos ppecios citcs
[ Yt
Fonte: DE SORDI2009). 0. 20 controladoria marketing organizagdo & métodos auditoria

Programa de Pés-Graduacao
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NGS

Os processos podem ser agregados em macroprocessos e
subdivididos em subprocessos ou grupos de tarefas.

Processode \ \. e
Negécio \ | el

L]
L]
.
",
b
e,
",
...

/ Processo de Trabalho

Tarefas Atividade = tarefa executada

EGC B
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HIERARQUIA DOS PROCESSOS

Aplicavel atodos
0S niveis da
organizacao

Processos

Sub-processos

Tarefas

Atividade = tarefa executada

Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis




Empréstimos

A 4

INSUMOS SERVICOS
:_ MERCADO
Recepcao do Preenchimento da Analise do
Cliente Solicitacéo Cadastro

S L

Analise Liberac&o do Pagamento e

Y

Financeira Empréstimo Promissorias

sUBPROCESSO T ——
| Recebimento da Analise das Preparacao e Envio Relaté?i"a"
—» Solicitacao de » Condicbes || Emissdaode |,/ paraAnalise |,
Cadastro Financeiras Relatério da Geréncia
TAREFAS
EGC B
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CLIENTE - FORNECEDOR

EGC B
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Quem Utiliza a Légica de Processos?

& Usos no Mundo:

 IBM, XEROX, Motorola, GE, 3M, Federal
Express, Hewlett-Packard, McKinsey, etc...

Usos no Brasil:

« Coca-Cola, RHODIA, EMBRACO, UNICAMP,
etc...

% Usos no RS:
« Copesul, Procergs, etc...

Fonte :PPGA-UFRGS
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@ Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

A Criacao de Valor numa Empresa esta
Baseada em Propositos e Processos:

V'S
Bem Intencionadas Criadoras de Valor
(motivadas,
Ineficazes)
Propdsitos
Adversarias Burocraticas
(empresa estatica, (burocraticas, chatas)
barreiras ao cliente)
>
Processos
-

Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis



Tamanho nao garante sucesso

Programa de Pés-Graduacao
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* Introducao

« Valor
 Fluxo de Valor
* Processo

« (Gestao Por Processos

 Melhoria Continua — GdP

 Eficiéncia & Resultados
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CONCEITO DE QUALIDADE

“ADEQUAGCAO PARA O USO”
(JURAN)
SATISFACAO
DO
“UM CICLO SEM FIM, DE CLIENTE
MELHORIAS CONTINUAS”
(DEMING)
.

hgonharia 6 Gestao do Conhecimento Gerenciamento de Processos -  Prof. Gregorio Varvakis



CONCEITO DE QUALIDADE @

“ADEQUAGCAO PARA O USO” E
(JURA \
\ SATISFACAO
R =
“UM CICLO SE , CLIENTE
MELHORIA INUAS”
: b EMING)
-
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Nicleo de Gestdo para Sustentabilidade

Crosby === 7010 Defeito - Conformidade

Ishikawa

& m—- TQC - Enfoque Sistémico
Feingenbaun
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ARTESAO Producéo Seriada
* inspecao
e supervisaol/inspecao
« planejamento enfoque sistémico e
pro-acdo dos funcionarios

~_~

Atencéo ao Cliente

EGC B

rograma de Po6s-Graduacgas
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Nicleo de Gestdo para Sustentabilidade

Resultado é funcéo do processo

$ = f(Processo)

Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis




@ Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

Resultado » F(processo)

Evolucédo
da
F(processo)

, perceber defeitos

——> corrigir defeitos

—— > eliminar as causas

N

eliminar defeitos = diminuir perdas

L

* clientes nao satisfeitos
e custos desnecessarios
« insatisfacao no trabalho

Diminuicao
da
rentabilidade

EGC B

Programa de Pés-Graduacao
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Metodologia de Resolucdo de Problemas @NGS

SIM ‘ NAO
l SIM
l SEU IDIOTA
i - VAI
ALGUEM SIM l eEnTAOVOCEEUM FEEESIY ESTOURAR
SABE? B ©ORRE INFELIZ NA SUA
l MAQO?
l NAO NAO
NAO v
ESCONDA FINJA QUE NAO VIU
SIM
EGC, B

e » ENTAO, NAO HA PROBLEMA < : .
Ervconiaria s Geetho to Gortisckeite ’ Curncameneo w@ Processos - Prof. Gregorio Varvakis



@ Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

Um processo € uma série de tarefas logicamente
Interrelacionadas que quando executadas produzem
resultados esperados.

PROCESSO

Entrada Tarefas Saida

(fornecedores) que agregam (clientes)
valor ou nao

Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis




@ Nicleo de Gestdo para Sustentabilidade

Processo deve trazer resultados

0 do Conhecimento Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis



Nicleo de Gestdo para Sustentabilidade

Processo deve trazer resultados

ESPERADOS

Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis




@ Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

CONCEITO : Gerenciamento de

Processos é a definicao, analise e

melhoria continua dos processos,
com objetivo de atender as
necessidades e expectativas dos

clientes.

Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis




UFSC

CONHECER — IDENTIFICAR — CAPTURAR

T |

Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis
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@ Nucleo de Gestdo para Sustentabilidade

Por que de Gestao de Processos ?

e Beneficios: Identificando e focalizando os processos
(criticos), a administracao melhora os pontos vitais a
sobrevivéncia da organizacao.

o Riscos: O cliente € atendido por processos que cruzam as
funcoes (processos interfuncionais). Se a administracao
focalizar apenas o desempenho funcional, os resultados
globais serao subotimizados, pois cada funcao desenvolvera
metas e medidas de desempenho independentemente,
melhorando, muitas vezes, as custas de outras funcoes.

o O cliente é afetado pelo pior desempenho no processo.

EGC B

oamiia s Geetho do Conliscknentd Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis




NGS

Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

EGC B

Programa de Pés-Graduacao
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NGS

Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

EGC B
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NGS

Nucleo de Gestdo para Sustentabilidade
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NGS

Nucleo de Gestao para Sustentabilidade
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Esquema / Objetivo da metodologia de GP. @NGS

Definigéo do Gallfﬁntl_a ge
Processo melhoriado )
Processo

Informar sobre a metodologia de GP. Identificar e
elaborar: missao, produtos finais, processos na visao
macro, clientes e fornecedores externos.

Etapa 2 - Definicao do Processo

Identificar e descrever clientes internos, saidas,
entradas e objetivos dos subprocessos. Mapear o
fluxo de atividades e informacoes , definir indicadores
e identificar os recursos utilizados nos diferentes

rocessSo0s.
C -

e Gestho to Gontisclmit Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis




Esquema / Objetivo da metodologia de GP. @NGS

Definigéo do Gallfﬁntl_a ge
Processo melhoriado )
Processo

Priorizar oportunidades de melhorias. Gerar e e
avaliar impacto das idéias. Selecionar idéias.

Etapa 4 - Garantia da Melhoria do Processo

Concretizar as oportunidades de melhoria (
desenvolver planos de acao, envolover as pessoas).
Acompanhar implantacédo do plano realizando sua
manutencao periddica, assegurando a continuidade do
Gerenciamento de processo.

Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis




Nicleo de Gestdo para Sustentabilidade

GERENCIAMENTO DE PROCESSOS

NAO PRETENDE PUNIR

Engonharia & Gestao do Gonhecimento Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis




@ Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

GERENCIAMENTO DE PROCESSOS

NAO PROCURA O CULPADO

Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis




Nicleo de Gestdo para Sustentabilidade

GERENCIAMENTO DE PROCESSOS

MUDANCA CULTURAL

- Conhecer

- ldentificar oportunidades de
melhoria e gerar solucoes

.. - Garantir a melhoria continua

Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis




Nicleo de Gestdo para Sustentabilidade

GERENCIAMENTO DE PROCESSOS

O il ///// BUSCA INCESSANTE
- = - motivacao
/ \\
g - criatividade
- trabalho
O
O
O
B
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Nicleo de Gestdo para Sustentabilidade

GERENCIAMENTO DE PROCESSOS

NECESSIDADE DE APRENDER NOVAS REGRAS:

i

- OPERACIONAIS

- COMPORTAMENTAIS

Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis




P NGS
Processos podem ter falhas “incriveis™..

e eles vao descobrir

Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis




Lembrem-se um processo mal definido e/ou

executado pode trazer “perdas”
- olha o jeitinho

Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis



Mapeamento de Processos @NGS

Uma fotografia vale mais do que mil palavras.
(Dito popular)

Um fluxograma vale mais do que mil procedimentos
escritos.

(Harrington, 1993)

Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis




Mapeamento de Processos @NGS

Analise
e fluxo olume / unidade de tempo)
« sequéncia das atividades
I\/Iapeamento e esperas e duracao do ciclo
« dados e informacoes
e pessoas envolvidas
* relacoes e dependéncias

Fundamental para
identificacao dos
Processos
essenciais e para
analise sistémica
das organizacoes

(Goncgalves, 2000).
B
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Nicleo de Gestdo para Sustentabilidade

Visao geral do mapeamento

6{;)
'N

v
©

N |, u

&
QO
,{O’
~
Q
<

—
clientes
sequéncia
fornecedores
N /
elementos do processo
EGC N
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eti NGS
O bj etivo do m apeamen to 0

Representar a organizacao de uma forma
adequada a analise que se deseja fazer.

oamiia s Geetho do Conliscknentd Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis




@ Nicleo de Gestdo para Sustentabilidade
V 4

Nem sempre o que eu vejo € o que é ...

EGC B

Programa de Pés-Graduacao
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NGS

Nucleo de Gestdo para Sustentabilidade

... pode ser pior !

EGC

Programa de Pés-Graduacao
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@ Nucleo de Gestdo para Sustentabilidade

O mapeamento dependera do foco da analise

Em um trabalho onde a analise de processos sera
feita como parte de um projeto de gestao
ambiental, os residuos do processo devem ser
destacados no mapeamento.

Pode-se focar o tempo de processo ou mesmo o
numero de pessoas ou perdas .

oamiia s Geetho do Conliscknentd Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis




ANC NGS
Relevancia do Mapeamento @

Possibilita Para

* Representar os elementos < Entender

dos processos, * Analisar
subprocessos, atividades e * Medir
tarefas, para que possam » Modificar
ser analisados e * Melhorar

gerenciados.

hgonharia 6 Gestao do Conhecimento Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis




i i NGS
Conceito Cliente - Fornecedor @nes .

Processo
Requisitos N 0
5 RN g Z;c:
é 1C|F|—|C|F |C|F——|C|F|T—| 2 §
E N7 O ks

N 7

Entrada Saida
—|C|F|—|C|F|—|C|F|—|C|F|—

Todo o processo existe para atender um cliente interno C = Cliente
ou externo. F = Fornecedor

B ot BN Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis




@ Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

Critérios de selecao da forma de Representacao

* Objetivo da representacao

* Facilidade de elaboracao para o desenvolvedor
* Facilidade de entendimento para o usuario

* Facilidade de atualizacao

« Complexidade dos processos

 Familiaridade com meétodos existentes

Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis



Diagrama de Blocos b

1. Decidir fazer 2. Fazer lista —_ 3. Telefonar p/

um churrasco convidados convidados

4. Fazer menu 5. Comprar 6. Preparar
] == comida ==» COMmida
e materiais

Diagrama para realizar um churrasco

g 7. Preparar o 8. Cozinhar a 9. Comer a
S patio === comida ==*! comida

<

i)

S

% 10. Limpar a 1‘!._Limparo

T louca patio

Programa de Pés-Graduacao
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Nicleo de Gestdo para Sustentabilidade

Precisa
cortar
cabelo

o '
'S Sim
| S
'8 carro esta N3o
disponivel?
o P
g Sim !
@ Dirija Caminhe
B) atéo atéo
o barbeiro barbeiro
x
=) :
LL
Nao

Aguarde

Corte 0 cabelo _
Harrington (1997)
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Fluxograma Funcional

@ Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

Sequéncia de Tipos de Atividades, Setores e Tempos

SETORES TIPOS DE  ATIVIDADES /  TEMPOS
ENVOLVIDOS
3DIAS
- 16 17
Ger. Pessoa Fisica| ) A O

Setor de Cadastro

Setor Financeiro

Geréncia do Bancg

Setor de Caixa

Setor de Cobranca

Gerenciamento de Processos
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Fluxograma Geografico @NGS

Servicos Poupanca Pessoa

Pessoa Geréncia
(Talbes, idi

Cartdes)
]
........ I.....>=NJ{<.
/ I
PA <I | || | | | || | | | | J I —————
PB «=_m e da” R Oy W
Auto - Caixa  Auto - Servigos ~ Caixas g Setor 4 Financeiro
4 Cadastro
Informatica - Banco de Dados e Cadastro
Fluxo do Cliente Fluxo do de documentos
¢ = = e = = = —
EGC B
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@ Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

O processo em multiplos niveis

n
m [ |
— |
'8 5 ! g
Q || Massae | Secador e x Escolha e o o
— . ~ - —> —»| Esmaltacaol—p| X —» Expedicao >

8 i Atomizacéao i Prensa F. Biscoito ¢ F. Vidrados pedie qc)
c || 2
S @)
LL ' '

Pesagem Moagem Atomizacao Silagem

! > da > da > da > dopé |— .

matéria prima matéria prima matéria prima atomizado !

O grau de detalhamento depende do objetivo da analise

EGC B
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@ Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

O processo em multiplos niveis

- Nivel de detalhamento muito exagerado: dificulta
uma visao macro, principalmente em processos
Interdepartamentais.

A 4
A 4
A 4

il . 1
= Tt

Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis
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ANALISE DO VALOR AGREGADO @NGS
Analise do Valor Agregado = AVA

Objetivo € determinar quais atividades efetivamente contribuem
para satisfazer as expectativas do cliente, interno ou externo, i.e.
identificar quais as atividades que contribuem no atendimento
das necessidades dos clientes.

Tipos de Atividades :
— atividades com Valor Real Agregado = VRA
— atividades com Valor Empresarial Agregado = VEA
— atividades Sem Valor Agregado = SVA

0 do Conhecimento Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis




@ Nucleo de Gestdo para Sustentabilidade

Atividade
Sim Necessaria para N&o
l produzir |
Contribui para as resultado? Contribui para
exigéncias do funcdes
' ? — > Y,
cliente” NBo . empresariais
. Sim -
Sim | | | Nao
Valor Real Valor Empresarial Sem Valor
Agregado Agregado Agregado
Atividades que precisam Atividades que nao contribuem para o atendimento
ser  executadas para das exigéncias dos clientes. Estas atividades
atender as exigéncias dos poderiam ser eliminadas sem comprometer a
clientes. funcionalidade do produto/servico.
EGC B

rograma de Po6s-Graduacgas

Ervconiaria s Geetho to Gortisckeite Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis




@ Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

Exemplo: (Empréstimo Bancario) - AVA

PROCESSO - Empréstimo Bancéario para Cliente Pessoa Fisica
SUBPROCESSQOS Atividades VRA | Atividades VEA | Atividades SVA
A - Solicitacdo do Cliente X
B - Andlise do Cadastro X
C - Andlise Financeira X
D — Inspecao da operacao X
E - Pagamento do Empréstimo X
F - Ass. Prom. e Cobrancas X
EGC B

Programa de Pés-Graduacao
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@ Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

- Normalmente a visdo que o gerente tem do processo

e diferente da realidade. Nem tudo €& executado

g

E T oy
B 9
V€
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@ Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

E preciso corrigir/ampliar a visdo (ouvir os participantes)

Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis




@ Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

Trabalhar baseado em fatos, nao em opinidoes

Ervconiaria s Geetho to Gortisckeite Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis
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@ Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

Observar o trabalho sob a ética de “processo”

Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis



@ Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

Mapeamento do processo em tabelas

PROCESSO DE BENEFICIAMENTO

FORNECEDOR ENTRADA ATIVIDADE SAIDA CLIENTE

- Malhari .

amata - Malha - Receber os lotes - Malha em Segdo de Corte

da malharia Rolo

- Basf, - Pesar 0s produtos | . Residuos - Sistema de

Quimisa - Produtos quimicos recuperacao e

’ quimicos . o tratamento de

DyStar, ] - Alvejar ou tingir os residuos

Clariant, Bayer| - Agua lotes '

(Produtos - Vapor - Secar e estabilizar

Quimicos e o tecido

Auxiliares) - Enviar os lotes
para o corte

- Diana (Sal) |~ Energia

* Ultragas

(Gas)

EGC B
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NGS

Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

Valor................ Produtor/Cliente

EGC B
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Peter Drucker

“Se vocé nao pode medir, vocé nao
pode gerenciar.”

Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis




@ Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

O QUE SAO MEDIDAS DE DESEMPENHO?

s “Sinais vitais” da organizac¢ao. (Hronec, 1994)

#* Indicam quao bem estamos fazendo as coisas?

#* Indicam Grau de adequacgao ao uso de bens e/ou servigos

do Conhecimento Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis




@ Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

Medidas de desempenho

Definicdo : Ferramenta que quantifica a forma como as
atividades de um processo e suas saidas atingem um
resultado. Medidas de desempenho: sao “sinais vitais”
da empresa. Servem tambem para identificar, prever e
evitar problemas e avaliar melhorias.

Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis




Indicadores podem ser “entendidos” de
forma errada

Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis




AN NGS
antagens da Geréncia de Processo @

= ATENDIMENTO DAS NECESSIDADES DOS
CLIENTES

= VISAO AMPLA E HORIZONTAL DO NEGOCIO
-3~

= PROCESSOS CLARAMENTE DEFINIDOS:

= Atividades
= Padrdes de qualidade

Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis




A NGS
Vantagens da Geréncia de Processo @

= CONHECIMENTO GLOBAL DO PROCESSO
= Melhor utilizacao dos recursos
- otimizacao

- priorizacao
= Melhoria nacomunicacéao

r Maior envolvimento dos funcionarios,
em todos 0s niveis

o020 5 L8n
1 ‘
NN \
©

fa o Gestao do Conhesimento Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis




* Introducao

« Valor
 Fluxo de Valor
* Processo

 (Gestao Por Processos
« Melhoria Continua - GdP

* Eficiéencia & Resultados

Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis




NGS

Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

JOKE.SE3.NET;

Programa de Pés-Graduagao
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Resultado é funcéo do processo

$ = f(Receita, Despesa)

EGC

Programa de Pés-Graduacao
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@ Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

Resultado é funcéo do processo

N

L

Resultado= f(Rec

J:ita, Despesa)
J L
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Nicleo de Gestdo para Sustentabilidade

Resultado é funcéo dckﬁoocesso

N

Resultad gg&ft)a, Despesa)

0=
O N

Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis



eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee

BENEFICIOS
PRECO

EGC B
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NGS

Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

EGC B
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Quando os objetivos da Organizagao sao: @NGS

- Identificar processos e atividades

- Vislumbrar oportunidades de melhoria
- Mudanca comportamental

- Racionalizar recursos e residuos

- Introduzir novas tecnologias.

Gerenciamento de processos
é uma das

para a Incremento de
Competitividade.

Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis
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NGS

Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

adrianobrodbeck

EGC
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Nucleo de Gestao

e Gregorio Varvakis
e grego@deps.ufsc.br
e 48 32717054 - 99115013
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