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Necessidad
do Cliente
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FLUXO DE VALOR

é um conjunto de atividades, do inicio ao fim, que cria
um resultado a um cliente; sua meta é satisfazer este
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@ Nicleo de Gestdo para Sustentabilidade

ENTRA DA_’m — " SAIDA

Necessidades e
desejos dos
clientes

3

N

Processos
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Produtos
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@ Nacleo de Gestao para Sustentabilidade

m A VISAO classica das Empresas

Presidente

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

H H

Setor Al||Setor A2||Setor B|Setor Cli|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 sao os Fluxos de Trabalho ?
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Organizacao
XYZ Direcao

Funcao A I Funcao B I Funcdo C I
>

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

* Visao decorrente do Antigo PARADIGMA de Divisédo 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 criacado de Barreiras Interdepartamentais
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Nacleo de Get

Gestao: Funcional x Processos
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A 4

Inicio Fim
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s Enfoque de processos x enfoque de @NGS
departamentos

ORGANIZACAO XYZ

| | |
Funcdo | Funcéo | Funcao

¢ 1
Processo L & tﬂ—’&ﬂﬂ‘*& tﬂ Bens
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GERENCIA DA ORGANIZACAO x (* Jlct
GERENCIA DO PROCESSO

Desenvolvimento R.Humanas Vendas/Servico  Financas

Tecnologia Motivagao Quota Lucro
Satisfacao

OBJETIVOS DA ORGANIZACAO

PgamadP Gd acao
e Gest
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GERENCIA DA ORGANIZACAO x (* Jlc
GERENCIA DO PROCESSO

Vendas/ Financas
Desenvolv. R. H. Servicgo ¢
| » Objetivos do
Processo
D
.4
Requisitos do
Cliente
Tecnologia Motivacgéo Quota Lucro
Satisfacao
OBJETIVOS DA ORGANIZA(}AO
= EGC I

PgamadP Gd acao
e Gest
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Sustentabilidade

Nacleo de Gestao para

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 EEEES E _E = I
Geréncla por GP.

Fungﬁes 1IN N NS
G.P.
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O Nacleo de Gestao para Sustentabilidade

J 4

Muitas vezes, a Visao de Processos é
confundida com as Areas Funcionais

Processos/ Areas Funcionais
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@ Nacleo de Gestao para Sustentabilidade

Visao Horizontal de Processos

Areas Funcionais

Pedidos

Faturar >
Produtos Processo 2
Adm. Contas a
Receher

Processc 3

Processos

cﬁi;f;.ﬂ.';zf;de> ..-..
Vendas Crédito Engenharia Fabricagao as:cr:*g::e Contabilidade
Sao conhecidos como processos interdepartamentais,
interfuncionais ou horizontais.
EGC B
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@ Ncleo de Gestdo para Sustentabilidade

Visao por Organizagao
Processos Horizontal

Organizagao
Vertical
=]
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T - Ty ™ Y
. . - o — - -
Tipico Silos Funcional » n: g 3 8 3 o =
2 g 8 2 g 3 =
- - . 1] n = - c = oy
Processos de Negocio = @ = =F <3 =
| = 0 [«'T} [+ [+]
v et z N ] o (7] tn
Gerenc. Relac. com Gerenc. de Definir Definir Estratégia Estratégia Lucrativid.
Clientes conta Requerim. Requerim. Producio Insumos Cliente
| 1 | | 1 | I
Gerenc. Servigos a Administ. Servico Especific. Coordena. Avaliacdo Custo de
Clientes de conta Técnico Desemp. Execugdo Prioridad. Servir
| 1 | | 1 | I
Gerenciamento da Planejame. Regquerim. L= Planejame. Andlise da
Previsdo - Fontes =
Demanda Demanda Processo Capacida. Negociaga.
| 1 | | 1 | I
Acato de Ordens de Ofertas Requerim. Planejame. Direciona. Selegido Custo da
Clientes Especiais Ambiente da Rede da Planta Forneced. Distribuig.
] 1 ] | 1 | I
Gerenc. Fluxo Especifica. Estabilida. Critério de Planejame. Fornecim. Custo da
Produtivo Enpacota. Processo Priorizagaeo Producido Integrade Manufatura
| 1 | | 1 | I
Gerenc. Relac. com Registre de Especific. Fluxo das Planejame. Gerencia. Custo dos
Fornecedores Pedidos Materiais Moviment. Integradeo Forneced. Materiais
| 1 | | 1 | I
Desenv. & Comerc. Plano de Prajeto da Requerim. Especifica. Especifica. Custo da
Produtos Megdcio Produto Moviment. Processo Materiais P&D
| 1 | | 1 | I
Gerenc. das Cicle de Projeto do Logistica Re- Especifica. Custo &
Devolugoes Vida Prod. Produto Reversa manufatur. Materiais Lucrativid.

Fonte: LAMBERT et al (2001)
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P R O C E S S O Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

E a organizacio de:

Pessoas Equipamentos Esforcos

|
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Nacleo de Ges!

Em atividades de trabalho logicamente
Interrelacionadas para atingir os objetivos
do negodcio.
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@ Nicleo de Gestdo para Sustentabilidade

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

PROCESSO

Tarefas

Entrada e aareaam Saida
(fornecedores) ?/alor%u ?1&0 (clientes)
B
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Tipologia de processos @NGS

Fluxo de Material

Entradas e saidas claras,
fluxo logico de atividades,

previsibilidade, processo

de facil percepcao.

Fluxo de Trabalho
(escritérios)

Entradas e saidas definidas,
fluxo logico de atividades,
processo nao tao facil de
ser percebido.

EGC B
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Tipologia de processos NGS

Série de etapas

Caminhos alternativos para se chegar ao

resultado, nao existe um fluxo unico.

Atividades Administrativas/gerenciais (gestor)

Entradas e saidas nem sempre sao definidos,
nao existe uma sequéncia clara de
atividades.

Mudanca de estado

E percebido por meio de indicios, fraca conexao
entre atividades, geralmente apresentam

ciclos longos.

EGC B
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NGS

Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

qualidade juridico recursos humanos informatica

departamento A EMQresa parceira X departamento B departam ento A cliente

praticas (int

capital intelectual estratégia
. . areas
resultados financeiro ees [ o2l niveis seguranga
cusios fluxo de atvidades
relaclonamenios aspectos criticos
[

Fonte: DE SORDI(2009).p.20 controladoria marketing organizacdo & métodos auditoria
EGC B
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CARACTERISTICAS DO PROCESSO

AN

==Definido
- Documento
- Necessidades e Medidas
estabelecidas

= Repetitivo >
- Atividades ciclicas
- Entendido

- Seqguido...consistentemente

= Previsivel
- Estavel

/
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I E RA RQ I @ Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

Os processos podem ser agregados em macroprocessos €
subdivididos em subprocessos ou grupos de atividades.

Processode \ \. e
Negocio \ | el
/ Processo de Trabalho
Atividades
EGC B
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HIERARQUIA DOS PROCESSOS

Aplicavel a todos
0S niveis da
organizagao

Processos

Sub-processos

Tarefas
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Empréstimos
INSUMOS

SERVICOS

MERCADO

Recepcao do Preenchimento da Analise do
Cliente Solicitacao Cadastro

\ 4
A 4

Analise Liberagao do Pagamento e
Financeira Emprestimo Promissorias

susPROCESSO
" Recebimento da Analise das Preparacao e Envio Relaté”rmi”am
—» Solicitacéo de » Condicbes || Emissdaode |, paraAnalise [,
Cadastro Financeiras Relatorio da Geréncia
ATIVIDADES
EGC B
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D E l | N l c6 Es Nacleo de Gestao para Sustentabilidade

\
. PROCESSO EMPRESARIAL ‘-/_
) Representa uma Cadeia de Processos; i

) E executado pelo esfor¢o de diversas areas da > t;\
\

empresa; 0
) Geralmente, apresenta resultados para o cliente —
externo;
) E conhecido também como Processo de Negécio.
Ex. Desenvolver Recursos Humanos
(treinamento, contratagdo, beneficios, desligamento etc)
N

Aharia e Gestao do Conhecimento Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis



~! PROCESSO Q

) Conjunto de sub-processos de mesma -/
natureza, que gera valor para o cliente
(interno ou externo); &

|
) Geralmente é realizado pelo esforco de > .
diversas areas da empresa; \.\

") Apresenta resultados objetivos para
clientes externos ou internos

Ex. Gerenciar Recursos Humanos

EGC B
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/| SUB-PROCESSO

) Conjunto de atividades com afinidades semelhantes; \_\

) Geralmente é executado por uma area funcional da
Organizac¢ao;
') Gera resultados parciais, porém com necessidade de

serem complementados por outros sub-processos para
ter efetiva adicao de valor para o cliente .

Ex. Gerenciar Treinamento e Desenvolvimento de pessoas.

EGC B
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! ATIVIDADE E

() Conjunto de tarefas executadas por cada area E
da empresa;.

, : , \ I
() Geralmente é realizada por uma célula de —
trabalho (1 ou mais pessoas), com trabalhos -
complementares para a produc¢ao de
determinado resultado.
Ex. Identificar necessidades de treinamento.
EGC B
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Nacleo de Get

\
I TAREFAS <7
() S3a0 passos necessarios para completar —
uma atividade; t
.
) Geralmente é o nivel mais baixo da > ‘-

estrutura hierarquica de processos;

\.\
) Sao realizadas por uma pessoa; 6

) Gera resultados de dificil percep¢ao para
o cliente.

Ex. Preencher formulario.

aria ¢ Gestao do Conhecimento Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis




GESTAO DAS OPERAGOES DE SERVICOS NGS

ORGANIZACAO POR PROCESSOS

Modelo Genérico da Cadeia de Valor

Processo Processo Processo
Inovacéo Operacional Pds-Venda

Produzir Entregar Suporte

FIM

’

INICIO

Produtos Produtos Pos-venda

'PROCESSOS - ATIVIDADES DE APOIO
CompraS-- Finangas - RH - NPD .- P&D

1

Necessidade dos Necessidade dos

Clientes Identificadas Clientes Identificadas
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PROCESSOS & VANTAGEM COMPETITIVA NGS

Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

Infraestrutura da Empresa
(ex. Financiamento, Planejamento, Relacdes com Investidores)

Atividades Gerenciamento dos Recursos Humanos

de Apoio (ex., Recrutamento, Treinamento, Sistema de Compensagao)

Desenvolvimento Tecnolégico
(ex., Design de Produtos, Teste, Design de Processo, Pesquisa de Materiais

Compras
(ex., Componentes, Maquinario, Propaganda, Servicos)
Logistica Operacoes Logistica Marketing Servigos
de Entrada de Saida e Vendas pdés-Venda
(ex., Almoxari- | (ex., Montagem, | (ex., Proces- (ex., Forca (ex., Instalacao,
fado, Coleta de | Fabricacéo de samento de de Vendas, Apoio ao Cliente,
dados, Atendi- | Componentes, Pedidos, Propaganda, |Assisténcia
mento ao Operacdes das | Armazenagem, | Feiras e Técnica)
Cliente) Filiais) Preparacdo de | Shows, Re
Relatorios) dacéo de
Propostas

Atividades Principais

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

EGC B

Programa de Pés-Graduacao

Engenharia e Gestao do Conhecimento Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis




O SISTEMA DE NEGOCIOS COMO UM NGS
SISTEMA AGREGADOR DE VALOR

Sistema Tradicional Orientado ao Produto

Criar o Produto \ Fazer o Produto Vender o Produto

Design / Design Obtencdo  Servico Marketing Distribuicao

Produto / Processo Pesquisa Promogao/ \/endas
Manufatura Propaganda Preco

0 do Gonhecimento Gerenciamento de Processos - Prof. Gregorio Varvakis




O SISTEMA DE NEGOCIOS COMO UM NGS
SISTEMA AGREGADOR DE VALOR

Sistema Agregador de Valor

Definir Valor Prover Valor Comunicar Valor
Entender Design Processo :
Desejos de Valor Produto Conceito de Vendas
. Obtencdo, manufatura Propaganda
Definir Alvo
Definir Beneficios Distribuicéo Promocao
/ Preco Servico
: P : Relacdes Publicas
reco
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Nacleo de Get

CLIENTE - FORNECEDOR

EGC B
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Ncleo de Gestdo para Sustentabilidade

Processo

Lecon numéro un - la machine a plier

EGC B
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NGS

Nicleo de Gestdo para Sustentabilidade

Processo
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A Competitividade da empresa depende de @NGS
sua habilidade em orientar sua cadeia de valor

organizacgao Produto (Bem e/ou Servico) Cliente

™
m f?"
Recursos Valor

Recursos Utilizados Valor do Produto
Processos ‘

A

‘ R Satisfagao do Cliente
Resultados
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@ Nacleo de Gestao para Sustentabilidade

FUNCAO ‘VALOR - BENEFICIOS
CUSTO

ESFORCO

—— —~v o
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@ Nacleo de Gestao para Sustentabilidade

c_)O

BENEFICIOS
ESFORCO

—— —~v o
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