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Questoes de impacto relacionadas '@

a Gestao de Processos Sy
strategico

TJ-MA

= Necessidade de eliminacao de

falhas %/

= Extincao de atividades que nao
agregam valor ‘% "

= Manutencao do foco no cliente

£




Por que desenhar e gerenciar 00:‘>
processos? Planejamento

Estratégico
TJ-MA

Implementar com sucesso a estratégia
Aumentar a participacao de mercado
Melhorar a qualidade dos produtos e servicos
Reduzir prazos e tempo de ciclo

Incrementar a produtividade

Reduzir custos



Como gerenciar processos? 00:‘>

Planejamento
Estratégico

. . . TJ-MA
= Desenhando e implantando processos eficientes
= Revendo e projetando uma estrutura organizacional eficiente

= Estabelecendo indicadores e implantando um Sistema de
Medicao e Gerenciamento do Desempenho

= Projetando papéis para as funcdes, equipes e individuos

= Desenvolvendo sistemas que apoiem 0S NOVOS Processos

= Integrando a informacao e usando adequadamente a Tl

= Gerenciando custos

= Criando sistemas de capacitacao e recompensa

Melhorando a comunicacao e cooperacao interdepartamental




, ¢®)
O que é processo? °

Planejamento
Estratégico

TJ-MA

Conjunto de atividades capazes de agregar valor para o
cliente (Bogan; English, 1994, p.34)

E o conjunto de atividades ligadas que tomam um insumo
(input) e o transformam para criar um resultado (output).
Teoricamente, a transformacdo que nele ocorre deve
adicionar valor e criar um resultado que seja mais util e
eficaz ao recebedor... (Johansson et al., 1995)

Conjunto de atividades inter-relacionadas ou interativas
gue transforma insumos (entradas) em produtos (saidas).
(1SO 9000:2005)




, ®
O que é processo? ° O

Planejamento
Estrateglco

TJ-MA

INSUMO PRODUTO
FORNECEDOR PROCESSO
sBEM FisICO * BEM FisSICO
*SERVICO s SERVIGO
SINFORMACAD » INFORMACAD
Produto/Servico
Processo Resultado gerado
E um conjunto de por um processo
atividades que visando atender as
Agregam valor a um MNecessidades do

Imsumao. cliente




ENTRADA

Cidadao  solicita sua
inscricdo / cadastramento
eleitoral ao cartério.

Exemplo de
Processo

PROCESSAMENTO

O cartdrio realiza suas atividades e cadastrar o eleitor.

O cartério emite o titule eleitoral.
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Para refletir Ny O
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= Quals atividades Inter-relacionadas ou
Interativas que transformam INnsumos
(entradas) em produtos (saidas)?

= Quais valores agregados?




Planejamento
Estratégico

TJ-MA

Gestao de processos

Conjunto de atividades adotadas por uma
organizacao a fim de identificar 0S processos
criticos (que entregam valor ao cliente) e analisar
continuamente o desempenho destes, propondo

melhorias e ajustes, quando pertinente.




Beneficios da gestao de -@

Planejamento

Processos Estratégico

TJ-MA

=melhoria continuada das atividades

=atendimento efetivo das expectativas e necessidades dos
clientes

«facilita a administracao do trabalho por parte dos
gestores

=possibilita a gestdo do conhecimento, pois procura
documentar todas as informacdes sobre 0 processo




Causas e problemas Pt iT o
Estratégico
TJ-MA
Aqui so Existem Aqui estao os
CAUSAS PROBLEMAS
4 N

PROCESSO | —

(S J

—

Bens ou Cliente
Servicos




Caracteristicas das organizacoes 0@

que controlam Processos Planejamento
Estrategico

TJ-MA

ha objetivos claros a serem alcancados e eles séao
conhecidos por todos

=0S processos sao identificados e medidos
=ha indicadores de desempenho definidos
=a gestao € realizada com base nesses indicadores

=0S indicadores estao alinhados com a satisfacdo dos
clientes e com o0s resultados econdmico-financeiros da
organizacao

#vk _ =as pessoas realizam seus processos de forma estruturada,
L . previsivel e organizada



Rotelro para gestao de processos
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Planejamento
Estratégico

. g . . ;. . ~ TJ-MA
Identificar os objetivos estratégicos da organizacao
Identificar e priorizar 0s processos criticos
Identificar os donos dos processos

Identificar as missdes de cada processo e as respectivas
necessidades dos clientes

. Criar um mapa preliminar e planejar

Mapear e modelar os processos

Definir e implantar indicadores para 0s processos

. Monitorar o desempenho dos processos e tomar acao

guando necessario



Identificar os objetivos oO

, - = Planejamento
estrateglcos da organizacao Estrateglco

TJ-MA

Muitas organizacoes utilizam ferramentas para gerenciar sua
estratégia de atuacdo. A mais utilizada atualmente é o
Planejamento Estratégico. Nele, a organizacdo define sua
missao (sua razao de existir) e sua visao de futuro (situacéo
em gue deseja se encontrar num determinado prazo). E para
conseguir cumprir sua missao e concretizar sua visao de futuro,
no proprio Planejamento Estratégico sdo definidas estratégias
(acOes praticas) que deverao ser executas a fim de se cumprir

os chamados objetivos estrategicos, tambem definidos neste




2. ldentificar e priorizar os OO

Processos criticos Planejamento
Estrateglco

TJ-MA

Possuem seus resultados diretamente relacionados

ao desempenho do negocio

e Impacto sobre o cliente: qual importancia do processo para aquilo

gue é entregue ao cliente?

e Impacto sobre a organizacao: qual a importancia do processo para

a existéncia da organizacao?

e Impacto sobre o trabalho: complexidade do processo e quantidade

de recursos consumidos por ele?




3. ldentificar os donos dos '@

Planejamento
Processos Estrategico

TJ-MA

O responsavel devera arredondar o desenho do processo
deixando claro seu escopo, as areas envolvidas, produtos e
servicos fornecidos pelo processo. Ele devera apds o
processo ter sido mapeado, modelado, documentado e

implantado ficar responsavel pelo resultado do processo

como um todo.




4. Identificar as missoes de cada ,@0)

Processo e as respectivas Planejamento
necessidades dos clientes Estrategico
TJ-MA

Qual a importancia do processo? Ele faz parte do coracéo

do negocio ou se trata de um processo de apoio?
Qual o objetivo do processo? Por que ele existe?

Qual o produto ou produtos entregues pelos processos aos

clientes?

Os produtos fornecidos atendem as necessidades e

expectativas dos clientes?




5. Criar uma mapa preliminar e o‘: )

planejar Planejamento
Estrateglco

TJ-MA

Antes do mapeamento e da modelagem dos processos €
necessario que se tenha uma visao do conjunto, para tal
deve-se elaborar um mapa com todos 0S processos

identificados e suas interacdes, de forma genérica.

Com este mapa inicial havera maior facilidade na escolha
da sequéncia dos processos a serem mapeados e
modelados, melhor entendimento e maior garantia de gue

nenhum processo seja esquecido.




o‘:‘>
6. Mapear e modelar 0s processos

Planejamento
Estratégico

Passo 01 — Identificar os objetivos do processo TJ-MA
Passo 02 — Identificar as saidas do processo

Passo 03 — Identificar os clientes do processo

Passo 04 — Identificar as entradas e componentes do processo
Passo 05 — Identificar os fornecedores do processo

Passo 06 — Determinar os limites do processo

Passo 07 — Documentar o processo atual

Passo 08 — Identificar melhorias necessarias ao processo

Passo 09 — Acordar melhorias a serem aplicadas ao processo

Passo 10 — Documentar o processo revisado




Como ¢ clisnte
explicok..

Como o lider de projeto
entendeu...

Como o analista
projetou..

Como o programadorn
CONSEL i,

Como o Consultor de
Hegocios descreveu..

Como o projeto foi
documentado...

ond o cliente fol

ol adlo...

anmd Tol mantide...

O que o cliente
realmente queria..
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Modelagem e mapeamento

Terminologia Conceito

Metodologia Passos ou etapas e criterios a serem seguidos
em um projeto ou atividade, por exemplo, nas
atividades de analise e modelagem de processos

Métodos Procedimentos ou maneiras escolhidas para
realizar atividades

Técnicas Praticas ou conjunto de meétodos (conjunto de
objetos ou simbolos de modelagem de
processos)

Modelos Formas de representacao da realidade ou de

objetos reais. EX.. maquetes, desenhos,
diagramas e fluxogramas




8O,

Planejamento
Estrateglco

TJ-MA

Fluxograma

E uma representacdo grafica de uma série de atividades que descrevem
um processo e tem por finalidade identificar o caminho real e ideal para

um produto ou servigo com 0 objetivo de identificar os desvios.

Descricdo da atividade

<> Tomada de decisdo
L/_| Identificacdo de um documento

Q Inicio e fim de um processo




8O,

Planejamento
Estratégico

TJ-MA
= E uma ferramenta grafica. Um retrato, quadro ou desenho, sendo muito mais

Vantagens do fluxograma

representativo do que centenas de palavras escritas.

= Permite uma visdo global de todo o processo analisado. Os integrantes de cada
atividade passam a ver-se como componentes do processo e ndo como uma atividade
isolada. Passam a ver como podem influenciar ou ser influenciados pelas atividades

antecedentes ou subsequentes.
= Mostra oportunidades de aperfeicoamento no processo com clareza.

= Define exatamente o pessoal envolvido nas atividades do processo, identificando muitas

vezes clientes negligenciados em analises anteriores.

= As informacbes sobre o processo sdo mais claras, permitindo explica-lo para os

lementos que ndo tomam parte dele.

>ermite fixar limites com maior facilidade.

." ¥ J
s R ey
e



7. Definir e implantar indicadores

para

Indicadores sao

OS Processos

8O,

Planejamento
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instrumentos de cunho numeérico que

servem para o acompanhamento dos resultados alcancados

pelos processos.

Indicadores de processo

Medidas finais de um grande processo, que
se referem aquilo que é entregue pelo
processo ao final de seu ciclo.

Indicadores de trabalho

Medidas intermediarias dos processos, que
podem ser obtidas das entregas entre
subprocessos ou postos de trabalho.

judiciais

Exemplos

e Tempo médio de tramitacdo de processos

e Satisfacdo do cliente com o
% | produto/servico, etc.

Exemplos

e Tempo medido de distribuicdo de
processos ao juiz

e Quantidade de processos de compra
licitados na modalidade correta, etc.




8. Monitorar o desempenho dos ,@0)
processos e tomar agao quando Planejamento
necessario Estrategico

TJ-MA

E necessaria a visualizacdo dos resultados dos processos,
para que se perceba os pontos fracos e fortes e ajudem
as liderancas na solucao dos problemas e na melhoria

dos processos.




Ciclo PDCA '@

Planejamento
Estrategico
TJ-MA
?t”?r/REDE“SE‘r Planejar (Plan)
Act :
sAcoes Corretivas -mz::{?ss para
sAcoes Preventivas Atingir

sSaltos Qualitativos
sAdequacao
sMudanca Radical

Verificar
(Check)
=Acompanhamento
sMedicao
=Avaliacao de
Desempenho

Fazer (Do)

*Educacao e Treinamento
»Implantacao




Fases do PDCA 'O

Planejamento
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TJ-MA

PDCA FASE OBJETIVO

Identificacao do Definir claramente o problema e

problema reconhecer a sua importédncia
Observacao Investigar as caracteristicas especificas
do problema com uma visao ampla e sob
P varios pontos de vista
Analise Descobrir as causas fundamentais
Flano de acéo Conceber um plano de blogueio para as
causas fundamentais
D Acéo Blogquear as causas
C Verificacao Verificar se o bloqueio fol efetivo
FPadronizacao Frevenir contra o reaparecimento do
A problema

Concluséao Recapitular todo o processo




SW2H

SW2H Plano de Trabalho
Why Por qué |Justificativa
When Quando
Who Quem
Cronograma de acao
Where Onde
How Como
How much Quanto |Estimativa de Custo

8O,

Planejamento
Estrateglco

TJ-MA



Check-lists ‘@

Planejamento
Estratégico

TJ-MA

Listas de verificacOoes com itens a serem observados,
tarefas a serem cumpridas, materiais a serem comprados,
ou seja, € uma lista onde sao inseridos itens que podem
fazer falta em alguma tarefa ou em algo que se planeja ou
executa, evitando assim futuros esquecimentos, falhas,

faltas.




Diagrama de Causa e Efeito -@
(de Ishikawa) E stratégico

Investiga e identifica a relacdo entre um efeito e suas provaveis causas.

1) cabecalho 4] categoria

+ \ 2] causa
6] subcausa




Brainstorming planejamento

Estratégico
TJ-MA

Tempestade de idéias

propde que um grupo de pessoas se reuna e se utilizem das
diferencas em seus pensamentos e idéias para que possam
chegar a um senso comum, gue seja para solucao de um

problema, para criacao de um novo produto, etc.




8O,

Benchmarking T
Estrateglco

V4

E uma técnica que consiste em acompanhar processos de
trabalho de outras organizacOes, que sejam reconhecidas
como representantes da adocado das melhores praticas em
gestdo. E um processo de pesquisa, continuo e sistematico,
para avaliar produtos, servicos e metodos de trabalho, com
0 intuito de melhorar o desempenho organizacional.
Aconselha-se realizar o benchmarking entre organizacdes

gue possuam processos similares.
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Duvidas e sugestoes

npe@tjma.jus.br




