UM GUIA COMPLETO
PARA EMPRESAS

——_
Estado da Arte

NOSSO COMPROMISSO E TRANSFORMAR
SUAS ACOES EM RESULTADOS



INDICE

1.Introducao a Gestao por Processos
o O que é Gestao por Processos?
o Por que a Gestao por Processos é Importante?
o Beneficios da Gestao por Processos
2.Compreendendo Processos
o Definicao de Processos

o Tipos de Processos: Primarios, Secundarios e de
Suporte

o Exemplos de Processos em Diferentes Setores
3.Mapeamento e Documentacao de
Processos

[e]

O que é Mapeamento de Processos?
Ferramentas para Mapeamento de Processos
Como Documentar Processos: Passo a Passo
Exemplos e Modelos de Mapas de Processos
4.Indicadores de Desempenho e Métricas

o O que Sao Indicadores de Desempenho?

o Tipos de Indicadores: Quantitativos e

Qualitativos

o Como Definir Indicadores Relevantes

o Exemplos de Indicadores para Diversos
Processos

o

o

(e]

=

.
Estz_ld_o dd Arte



5. Implementacao da Gestao por Processos
o Passos para Implementar a Gestao por
Processos
o Envolvimento da Equipe e Treinamento
o Ferramentas e Tecnologias para Implementacao
o Estabelecimento de Procedimentos e Normas

6. Monitoramento e Avaliacao
o Como Monitorar Processos de Forma Eficaz
o Métodos para Avaliar o Desempenho dos
Processos
o Analise de Resultados e Relatérios

7. Melhoria Continua

O Conceito de Melhoria Continua

Técnicas de Melhoria: Kaizen, PDCA e Six Sigma
Como Identificar Oportunidades de Melhoria
Estudos de Caso de Melhoria Continua

O O O O

8. O Conceito de Melhoria Continua

o Gestdo por Processos em Setores Especificos
(Industria, Servicos, Comércio, etc.)

9. Desafios e Como Supera-los
o Desafios Comuns na Implementacao da
Gestao por Processos
o Estratégias para Superar Obstaculos
o Erros Comuns e Como Evita-los

=

.
Estz_ld_o dd Arte



l. INTRODUCAO A GESTAO
POR PROCESSOS

| T |

W
.

T
Estado da Arte



l. INTRODUCAO A GESTAO
POR PROCESSOS

O que é Gestao por Processos?

Gestao por Processos é a abordagem que enfoca a
administracdo e otimizacao de processos dentro de
uma organizacao. Em vez de observar cada
departamento de forma isolada, esta abordagem
considera o fluxo completo de atividades que levam
ao produto final ou ao servico oferecido.

Por que a Gestao por Processos é

Importante?

A gestao por processos € fundamental porque ajuda
a melhorar a eficiéncia, reduzir custos e aumentar a
satisfacao do cliente ao garantir que todas as partes
da organizacgao trabalhem de forma coordenada e
eficaz.

Beneficios da Gestao por Processos

* Maior Eficiéncia: Identificacdo e eliminacao de
etapas desnecessarias.
Redug¢ao de Custos: Menos desperdicio e uso
mais eficiente dos recursos.
Melhor Qualidade: Processos bem definidos
levam a resultados mais consistentes.
Satisfacao do Cliente: Entregas mais rapidas e
precisas.
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2. COMPREENDENDO
PROCESSOS

Definicao de Processos

Processos sdo conjuntos de atividades inter-
relacionadas que transformam insumos em
resultados finais. Sdo a espinha dorsal das
operacgdes empresariais.

Tipos de Processos: Primarios, Secundarios e de
Suporte
* Primarios: Processos diretamente ligados a

criacao de valor para o cliente (ex: produgao,
vendas).
Secundarios: Processos que apoiam 0s
processos primarios (ex: contabilidade, recursos
humanos).
Suporte: Processos que garantem que a
empresa funcione sem problemas (ex:
manutencdo de equipamentos).

Exemplos de Processos em Diferentes Setores
* Industria: Processo de fabricacdo, controle de
qualidade.
* Servigos: Atendimento ao cliente, gestdo de
projetos.
* Comércio: Gestdo de estoque, processamento
de pedidos.
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3. MAPEAMENTO E
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3. MAPEAMENTO E
DOCUMENTACAO DE
PROCESSOS

O que é Mapeamento de Processos?
Mapeamento de processos é o ato de criar um diagrama
visual que mostra as etapas de um processo e como elas
se conectam.

Ferramentas para Mapeamento de

Processos
¢ Diagramas de Fluxo
* Mapas de Processo
e Softwares de Modelagem de Processos (ex: Microsoft
Visio, Lucidchart)

Como Documentar Processos: Passo a

Passo

Identificar o Processo: Escolha um processo para
mapear.

Definir os Limites: Determine o inicio e o fim do processo.
Listar as Etapas: Descreva todas as etapas envolvidas.
Desenhar o Diagrama: Use ferramentas de mapeamento
para criar um diagrama visual.

Validar e Revisar: Verifique com a equipe para garantir
precisao.
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3. MAPEAMENTO E
DOCUMENTACAO DE
PROCESSOS

Exemplos e Modelos de Mapas de
Processos

Alguns exemplos visuais de diagramas de fluxo e mapas
de processos que podem te ajudar:

e Mapas de Processos: Estes sao usados para descrever
visualmente processos e fluxos de trabalho. Eles
podem ser Uteis para planejar projetos, gerenciar
negocios e identificar ineficiéncias. Um exemplo
comum é o mapa de processo de recrutamento e
selecdo.

Fluxogramas: Sao diagramas que representam um
processo ou sistema usando diferentes formas
conectadas por setas. Eles sdo 6timos para visualizar a
sequéncia de etapas em um processo. Vocé pode
encontrar modelos prontos para editar no Visme2 e
Miro.

Mapas Mentais: Estes diagramas ajudam a organizar
ideias e informacdes de forma visual. Eles sdo Uteis
para brainstorming e planejamento estratégico.
Exemplos de mapas mentais incluem diagramas de
bolhas e diagramas de cluster.
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4. INDICADORES DE
DESEMPENHO E
METRICAS

O que Sao Indicadores de Desempenho?

Sdo métricas usadas para medir a eficacia e
eficiéncia dos processos. Ajudam a identificar areas
que precisam de melhorias.

Tipos de Indicadores: Quantitativos e
Qualitativos

Quantitativos: Medem aspectos numéricos (ex:
tempo de resposta, custo por unidade).
Qualitativos: Avaliam aspectos ndo numeéricos
(ex: satisfagdo do cliente, qualidade percebida).

Como Definir Indicadores Relevantes
Objetivos: O indicador deve estar alinhado aos
objetivos do processo.
Mensurabilidade: Deve ser possivel medir o
indicador de forma objetiva.
Relevancia: O indicador deve refletir aspectos
importantes do desempenho.

Exemplos de Indicadores para Diversos Processos
Producao:
Taxa de producgdo, numero de defeitos.

¢ Atendimento ao Cliente: Tempo de resposta,
satisfacao do cliente.
e Vendas: Volume de vendas, taxa de conversao.
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5. IMPLEMENTACAO
DA GESTAO

POR PROCESSOS

Passos para Implementar a Gestao por Processos
Planejamento: Defina os objetivos e escopo da
implementacao.

Mapeamento: Identifique e documente os
processos existentes.

Definicao de Indicadores: Estabeleca métricas para
medir o desempenho.

Implementacado: Coloque as mudancas em pratica.

Monitoramento: Acompanhe o desempenho e faca
ajustes conforme necessario.

Envolvimento da Equipe e Treinamento
Garanta que todos na equipe compreendam 0s
processos e suas responsabilidades. Ofereca
treinamento adequado para assegurar a adesao.

Ferramentas e Tecnologias para Implementacao
Utilize softwares de gerenciamento de processos e
ferramentas de analise de desempenho para facilitar
a implementagao.

Estabelecimento de Procedimentos e Normas
Crie procedimentos e normas claras para garantir
que todos sigam os processos estabelecidos.
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6. MONITORAMENTO
E AVALIACAO
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6. MONITORAMENTO
E AVALIACAO

Como Monitorar Processos de Forma Eficaz
Use ferramentas de monitoramento e analise para
acompanhar o desempenho dos processos em

tempo real.

Métodos para Avaliar o Desempenho dos

Processos

Auditorias de Processo
Revisdes Periddicas
Feedback da Equipe e Clientes
Analise de Resultados e Relatérios
Crie relatorios detalhados sobre o desempenho
dos processos e analise os resultados para
identificar areas de melhoria.
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7. MELHORIA CONTINUA

O Conceito de Melhoria Continua

Melhoria continua é o esforco constante para
aprimorar processos e resultados ao longo do
tempo.

Técnicas de Melhoria: Kaizen, PDCA e Six Sigma
Kaizen: Filosofia de melhoria continua através de
pequenas mudancas.

PDCA: Ciclo Plan-Do-Check-Act para implementar
melhorias.

Six Sigma: Método para melhorar a qualidade

reduzindo a variabilidade dos processos.

Como Identificar Oportunidades de Melhoria

Analise os indicadores de desempenho e feedback

para identificar onde os processos podem ser

aprimorados.
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Estudos de Caso de Melhoria Continua
alguns exemplos de empresas que aplicaram a

melhoria continua com sucesso:

* Toyota: A Toyota é famosa por sua cultura de

melhoria continua, conhecida como Kaizen. Eles

utilizam o ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) para

identificar problemas, implementar melhorias
nos processos de producdo e garantir a

qualidade de seus veiculos.
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* Google: A Google implementa a melhoria
continua em varias areas, incluindo
desenvolvimento de produtos e operagdes
internas. Eles utilizam métodos como OKRs
(Objectives and Key Results) para definir metas e
medir o progresso.

Tesla: A Tesla aplica a melhoria continua em

seus processos de fabricacao e design de

veiculos. Eles constantemente buscam inovagdes

para aumentar a eficiéncia e a qualidade de seus
produtos.

Scholle IPN: Esta empresa de solu¢bes em
embalagens flexiveis € um exemplo de sucesso
na aplicacdo de melhoria continua, com sedes no

Brasil, Chile e Estados Unidos.

Cyrela Commercial Properties (CCP): A CCP
adotou a melhoria continua como filosofia
empresarial, inovando nos processos de sua
organizacao para aumentar a eficiéncia e a

qualidade.
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8. EXEMPLOS PRATICOS
E ESTUDOS DE CASO

Gestao por Processos em Setores Especificos

1. Indastria

Na industria, a gestao por processos foca na melhoria
da producdo e na otimizagdo das operacgdes fabris. Isso
envolve:

* Mapeamento e Analise de Processos:
Identificagdo e documentacdo dos processos de
producdo, desde a aquisi¢cao de matérias-primas até
a entrega do produto final. Ferramentas como
fluxogramas e diagramas de processos sao comuns.
Controle de Qualidade: Implementacdo de
processos de controle de qualidade para garantir
qgue os produtos atendam aos padrdes
estabelecidos. Isso pode incluir inspecdes regulares
e testes durante a producdo.

Otimizacdo de Cadeia de Suprimentos: Melhorar
a eficiéncia na cadeia de suprimentos, reduzindo
tempos de espera e estoques, e garantindo que os
materiais certos estejam disponiveis no momento

certo.
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¢ Automatizagao e Tecnologia: Utilizacao de

tecnologias como sistemas de controle de
processos e automacdo industrial para aumentar a
eficiéncia e reduzir erros.
Gestao de Manutencao: Processos para garantir
gue as maquinas e equipamentos sejam mantidos e
operem de maneira eficiente, minimizando paradas
ndo planejadas.

2. Servigos

No setor de servicos, a gestdo por processos busca

melhorar a entrega e a qualidade dos servicos

oferecidos. As praticas incluem:

* Padronizacao de Servigos: Criacao de processos
claros e padronizados para garantir que todos os
clientes recebam um servico consistente e de alta
qualidade.

Gerenciamento da Experiéncia do Cliente:
Mapeamento da jornada do cliente e identificacdo
dos pontos de contato para melhorar a satisfa¢ao e
a experiéncia geral.

* Treinamento e Desenvolvimento:
Desenvolvimento de processos para treinar e
capacitar funcionarios, assegurando que eles sigam
procedimentos padronizados e oferecam um

servico eficiente.
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* Avaliacao de Desempenho: Implementacao de
métricas e KPIs (indicadores-chave de desempenho)
para avaliar a eficacia dos servicos prestados e
identificar areas para melhoria.

¢ Automacao de Processos Administrativos: Uso
de software para automatizar tarefas
administrativas e melhorar a eficiéncia operacional,
como agendamento de compromissos e
processamento de pedidos.

3. Comércio

No setor de comércio, a gestdo por processos foca na
eficiéncia das operacdes de venda e na experiéncia do
cliente. As principais areas incluem:

* Gestao de Inventario: Implementacdo de
processos para gerenciar o estoque de produtos,
garantindo que haja um equilibrio entre oferta e
demanda, e minimizando excessos ou faltas de
produtos.

Processos de Venda: Padroniza¢ao dos processos
de venda, desde o atendimento ao cliente até o
fechamento da venda e o acompanhamento pés-
venda.

Logistica e Distribuicao: Melhoria dos processos
de logistica para garantir que os produtos sejam
entregues aos clientes de maneira eficiente e no

prazo.
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* Analise de Dados: Utilizacao de dados para
monitorar o desempenho de vendas, entender
padrdes de compra e adaptar estratégias de
marketing e estoque conforme necessario.

* Experiéncia do Cliente: Desenvolvimento de
processos para melhorar a experiéncia do cliente,
incluindo atendimento ao cliente, politicas de

devolugdo e gestdo de reclamacdes.
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9. DESAFIOS E COMO
SUPERA1.OS
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9. DESAFIOS E COMO
SUPERA-L.OS

Desafios Comuns na Implementac¢do da Gestao
por Processos

e Resisténcia a Mudanca

* Falta de Recursos

¢ Deficiéncia de Treinamento

Estratégias para Superar Obstaculos
¢ Comunicacdo Eficaz
e Envolvimento da Lideranca

e Treinamento Continuo

Erros Comuns e Como Evita-los

Evite erros comuns, como falta de documentacdo e

ndo envolver a equipe.
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