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1 APRESENTACAO

A Gestdo por Processos é condicao basica para a implementacdo da qualidade em
servigcos prestados e produtos oferecidos, € acao sistémica associada a melhoria continua da
organizacao e orientada a resultados. Uma organizagéo orientada a processos €, antes de
tudo, organizacdo consciente de seus objetivos, alinhados ao planejamento estratégico, que
prioriza e realiza as transformacgfes de seus diversos niveis, com vistas a atingir o grau de
maturidade e efetividade esperados.

A utilizacdo desse referencial é de extrema importancia na Administracdo Publica, uma
vez que sua atuacgédo é focada em processos que atendam melhor o interesse do cidadao.

O Referencial Metodoldgico de Gestao por Processos da Justica Federal tem como base
as melhores praticas de gerenciamento por processos previstas pela ABPMP - Association of
Business Process Management Professional no Guia para o Gerenciamento de Processos de
Negdcio - Corpo Comum de Conhecimento - BPM CBOK®, no Guia “d” Simplificagdo —
Gespublica e principais bibliografias de gestao por processos existentes entre os padrbes de
maior aceitacdo na atualidade.

As etapas previstas no referencial refletem o que h& de mais atual no campo de
conhecimento de gestdo e foram adequadas ao contexto da Justica Federal, buscando o
melhor aproveitamento dos recursos disponiveis, sejam eles humanos, fisicos, tecnolégicos
ou financeiros, visando agregar o méaximo de valor aos processos de trabalho da Justica
Federal e ajudando a cumprir sua missao no contexto em que esta inserida.

2 PROPOSITO

O propésito do documento é definir um referencial teérico de gerenciamento por
processos no ambito da Justica Federal. O documento define as diretrizes que devem ser
seguidas para gestéo por processos, detalhando suas etapas, bem como seu encadeamento
l6gico, documentos e modelos que serdo utilizados na conducao dos trabalhos pelas equipes
de gestdo de processos da Justica Federal.

Cada escritorio de processos avaliara e definira o grau de detalhamento adequado a cada
situacéo.

3 ABRANGENCIA

Esta referéncia metodolégica abrange a gestédo por processos no Conselho da Justica
Federal - CJF e na Justica Federal de primeiro e segundo graus.

4 ESCRITORIO DE GESTAO POR PROCESSOS



Responsavel por coordenar o mapeamento, a validacéo e implantacdo de processos, 0
escritério ou uma equipe destacada para tal finalidade deve coordenar a disseminacéo da
cultura de gestéo por processos e do conhecimento gerado em gestado por processos em sua
abrangéncia.

5 CONCEITOS BASICOS

Com o prop6sito de contribuir para uma cultura uniforme de gerenciamento por
processos, foram adotados alguns conceitos para padronizacdo da terminologia e criagédo
para entendimento comum de todos os envolvidos.

5.1 PROCESSO

No BPM CBOK®, processo é “um conjunto definido de atividades ou comportamentos
executados por humanos ou maquinas para alcangar uma ou mais metas”.

Processo pode ser descrito, também, como qualquer atividade que recebe uma entrada
(input), agrega-lhe valor e gera uma saida (output) para um cliente interno ou externo, fazendo
uso dos recursos da organizacao para gerar resultados concretos (Harrington,1997). Soliman
(1999) traz o conceito de que um processo integra pessoas, ferramentas e métodos para
executar uma sequéncia de passos, com 0 objetivo definido de transformar determinadas
entradas em determinadas saidas.

A partir dos conceitos citados, pode-se compreender que um processo organizacional
tem as seguintes caracteristicas:
e Obijetivos e limites de inicio e fim definidos;
Circunstancias bem definidas em que uma atividade ocorre;
Resultados de valor para os clientes;
Recursos previstos para a execucao da atividade;
Responsével definido e problemas identificados e monitorados (gerenciamento);
Relagdes efetivas com usuérios e fornecedores, com requisitos definidos;
Processo devidamente documentado;
Medicao por indicadores de desempenho;
Mecanismo de feedback para melhoria;
Acompanhamento ao longo da execugao.

5.2 CATEGORIA DE PROCESSOS

Os processos de trabalho da Justica Federal séo classificados em trés categorias:

e Processos Gerenciais: estdo diretamente relacionados a formulacéo de politicas e
diretrizes para o estabelecimento e alcance de metas, bem como a todo ferramental
para seu monitoramento e controle.

e Processos Finalisticos: referem-se aos processos essenciais que a organizacao
realiza. Estao relacionados ao atendimento da missédo da organizag&o, por intermédio
de sua cadeia de valor. Isso corresponde a forma com que se pretende agregar valor
no atendimento ao publico. Representam o encadeamento de todos os processos de
negdcio, que sao interfuncionais e almejam a estratégia.



e Processos de Suporte: sdo projetados para atender aos processos finalisticos e
gerenciais, frequentemente provendo recursos de todo tipo ou infraestrutura
necessaria ao atendimento das metas organizacionais.

_— Processos Gerenciais |+

Arquitetura de Processos - JF — Processos Finalisticos ¢

Processos de Suporte |+

Figura 1: Modelo de Arquitetura de Processos

O relacionamento entre os trés grupos de processos, acima representados, resume o
modelo de gestéo para resultados da organizagéo, ou seja, a maneira cComo a organizagao se
estrutura para atender sua missao e objetivos estratégicos. Proporciona maior facilidade e
visibilidade para a tomada de decisao e priorizacdo de acdes de transformacéo e melhoria.

5.3 HIERARQUIA DE PROCESSOS

Para a representacdo dos processos de negoécio, comumente é respeitada uma hierarquia
de processos, que segue basicamente a estrutura do mais complexo para 0 menos complexo.
Observamos que, nas representacdes que enfatizam na documentacgéo do trabalho, devemos
ter uma atencédo especial na descri¢cdo das atividades e das tarefas. Assim, temos:



| Macroprocesso |

Processo |

‘ Subprocesso

| Atividade ‘

Tarefa

Figura 2: Modelo de Hierarquia de Processos

A figura demonstra a ideia da visdo de complexidade dos processos, em que:

e Macroprocesso: conjunto de processos pelos quais a organizagdo cumpre a sua
missdo, gerando valor. Correspondem as func¢des da organizagdo que devem estar
alinhadas aos objetivos de suas unidades organizacionais.

e Processo: Atividade ou conjunto de atividades de alta complexidade que, a partir de
um insumo, adiciona valor, fornece produto ou servico a um publico especifico, tendo
inicio e fim determinados. Engloba subprocessos, atividades e tarefas distintas e
interligadas;

e Subprocesso: Atividades de média e alta complexidade que realizam um objetivo
especifico, em apoio a um processo. Engloba atividades e tarefas distintas e
interligadas;

e Atividade: Conjunto de tarefas desempenhadas por uma unidade organizacional,
orientadas para um objetivo definido, produzindo um resultado especifico. Seu
enfoque é "o que fazer" como pré-requisito indispensavel para a consecugdo do
obijetivo.

e Tarefa: Sequéncia de passos/etapas predeterminados para realizar uma atividade.
Cada um desses passos pode demandar a hecessidade de explicacdes detalhadas de
"como fazer" a tarefa, justificando a construcdo de procedimentos documentados
pertinentes.

5.4 CADEIA DE VALOR

Descreve os elementos de neg6cio da organizagao, divididos em cenarios e processos.
Sao utilizados para representar a visdo estratégica dos processos.

A cadeia de valor é o conjunto de atividades criadoras de valor desde as fontes de
matérias-primas basicas, passando por fornecedores de componentes até o produto final
entregue nas maos do consumidor.



Figura 3: Modelo de Cadeia de Valor

5.5 GESTAO POR PROCESSOS

A gestao por processos pode ser definida como um enfoque administrativo que busca a
otimizacdo e melhoria dos processos de trabalho. Foi desenvolvida no intuito de auxiliar a
organizacao a obter o melhor desempenho possivel a partir da minima utilizacdo de recursos
e com 0 maximo de acerto. Esta intimamente ligada as boas praticas de gestao, relacionando-
se diretamente com o planejamento estratégico na busca de definicbes e na gestdo de
projetos para sua maior celeridade e efetividade.

5.6 GERENCIAMENTO DE PROCESSOS DE NEGOCIO (BPM)

O Gerenciamento de Processos de Negdcios é conceituado no BPM CBOK® verséo 2.0
como uma abordagem disciplinada para identificar, desenhar, executar, documentar, medir,
monitorar, controlar e melhorar processos de negdcio, automatizados ou ndo, para alcancar
os resultados pretendidos, consistentes e alinhados com as metas estratégicas da
organizacao.

Ha varios conceitos fundamentais que definem BPM, destacado no proprio BPM CBOK®,
incluindo as seguintes nocoes:

* BPM é uma disciplina de gerenciamento e um conjunto de tecnologias habilitadoras;

* BPM aborda um trabalho ponta a ponta e diferencia entre conjuntos de subprocessos,
tarefas, atividades e funcgoes;

* BPM é um conjunto continuo, em curso, de processos com o foco no gerenciamento de
processos de negdcio ponta a ponta nas organizacgoes;

* BPM inclui modelagem, analise, desenho e medi¢do de processos de negécio de uma
organizacao;



* BPM requer um compromisso significativo da organizacao que frequentemente introduz
novos papéis, responsabilidades e estruturas as organizacbes tradicionais orientadas a
funcoes;

* BPM ¢é habilitada por tecnologia através de ferramentas para modelagem, simulacao,
automacao, integracao, controle e monitoramento de processos de negdcio e de sistemas de
informag&o que suportam esses processos.

5.7 NOTACAO DE MODELAGEM DE PROCESSOS DE NEGOCIO - BPMN

Business Process Modeling Notation € uma linguagem gréafica usada para representar
processos de negdcio. Estes processos de neg6écio sao representados por meio de um
conjunto de simbolos padrédo que sao organizados em diagramas, com objetivo de padronizar
e facilitar a visualizacdo dos Processos de Trabalho.

Anexo 1 — Elementos de notagdo BPMN



6 ETAPAS do referencial metodologico

As etapas do gerenciamento de processos podem ser representadas como se segue:
Analisar Cenério, Identificar Processos, Modelar Processos (As Is), Analisar e Diagnosticar,
Propor Desenho Padrdo (To Be), Institucionalizar Processo Padrdo, Implantar Processo
Padrao, Monitorar o Processo e Propor Melhorias.

Modelar Analisare Propor Institudonalizar Implantar
Pracessas Diagrosticar Desenho Pracesso Pracesso
B Padria Padrio Padria
b
Analisar Identficr Fropar .
Cendtio Frocessos Melhaorias
A

¥( Manitarar o Pracesso W

Gerenciar Processos




6.1 Analisar Cenario

Objetivo:

Analisar

Cenario Contextualizar o0 processo na organizac¢ao, verificando a sua interacao
com o ambiente interno e externo.

Entradas:

Estrutura Organizacional;
Regimento Interno;
Planejamento Estratégico;
Manual de Atribuicdes.

Descricao das atividades:

e Situar o processo na organizacdo, levando-se em consideracdo o0 contexto e a
estrutura organizacional;

e Analisar o processo, tomando como base o regimento interno, o manual de
atribuicdes e outros documentos pertinentes;

e Entrevistar os gestores e especialistas para entender como 0 processo esta inserido
na unidade e na organizacao;

e Elaborar, em conjunto com o gestor e especialista do processo, proposta de acao
para a melhoria do processo.

Saidas:

e Relatdrio de Anélise de Cenario.

Responsaveis:

e Area de Processos;
o Gestor do Processo;
e Especialista do processo.

Tempo estimado para conclusao:

e Até 15 dias Uteis.

Defini¢des:

Antes de iniciar propriamente o ciclo de melhorias é necessario entender o processo na
organizacao, verificando a qual (is) sistema (s) pertence, se ha interfaces, que aspectos
organizacionais e de estrutura sdo afetados ou afetam o processo.

Artefatos:

e Ata de Reunido;
¢ Relatorio de Analise de Cenatrio;
e Termo de Homologacéo da Fase (opcional).

10



MEMORIA DE REUNIAO

Objetivo da reunido: [indicar o objetivo da reuniao]

Local: [local onde foi realizada a reunido]

Data: [data e hora em que se
realizou a reuniao]

Assunto: [indicar o assunto da reuniao]

Participantes

Nome Funcéo Unidade

Pauta [descrever os assuntos tratados na reuniao]

1.

3.

Proximas acdes: [descrever as proximas acgdes, referindo-se aos assuntos tratados na pauta
(Ref.), nomeando o responsavel e data prevista para cumprimento da acao]

Ref. Proximas acdes Responséavel

Data prevista

11

1.2

2.1

3.1
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RELATORIO DE ANALISE DE CENARIO

Data: dd/mm/aaaa [data de elaborag&o do Elaboracé&o: [nome de quem elaborou]
documento]
Versdo: [versdo do documento] Aprovacgéo: [nome do aprovador]

Periodo da Anédlise: {Data de inicio e fim de realizacéo da etapa: dd/mm/aaaa}
EQUIPE ENVOLVIDA

[indicar o nome e lotac@o. Descrever as atividades que cada membro da equipe desempenhou
na analise]

1. INTRODUGAO

{Descrever o cenario atual, sintetizando o contexto histérico do processo de trabalho que sera
analisado}

2. FINALIDADE DO PROCESSO
{Descrever os objetivos e finalidade do processo}

3. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL
{Descrever a Estrutura Organizacional como se encontra, a partir da analise documental}

4. PRODUTOS/SERVICOS DO PROCESSO
{Identificar e relacionar os produtos e/ou servigos gerados pelo processo}

5. INTERFACES (CLIENTES E FORNECEDORES)
{Identificar e relacionar os principais clientes e fornecedores do processo}

6. CONCLUSAO DA EQUIPE
{Descrever como se deu a analise e o cenario encontrado}

7. DOCUMENTOS CONSULTADOS
{Relacionar todos os documentos consultados durante a analise}

8. ANEXOS
{Relacionar o(s) documento(s) criados durante a analise, como por exemplo: memoaria de reunido}

DATA E ASSINATURA

Data: dd/mm/aaaa Assinatura:

Nome do responséavel pela analise

Area/setor em que ele esta lotado

12



TERMO DE HOMOLOGAGCAO DA FASE

Data: dd/mm/aaaa [data de elaboracdo do Elaboracédo: [nome de quem elaborou]
documento]
Verséo: [versédo do documento] Aprovacao: [nome do aprovador]

HISTORICO DE REGISTRO

Versdo | Data Autor Descricao
Data do histérico: N e Elaboracgéo do
1.0 dd/mm/aaaa} {Autor da elaboracdo/modificagéo} documento
Data do histérico: ~ e {Motivo da
{1.1} dd/mm/aaaa} {Autor da elaboracdo/modificacéo} modificacio}

9. PRODUTOS ENTREGUES
{Relacionar os produtos e/ou servi¢os entregues na etapa}

10. DOCUMENTOS RELACIONADOS AO ACEITE
{Relacionar os documentos que podem evidenciar o aceite.}

11. CLASSIFICAGAO DO ACEITE

{Selecionar a opgdo que melhor representa a avaliagao final por parte dos beneficiarios ou unidades demandantes
em relagao as entregas previstas nesta Etapa}

( ) Produto/servico considerado conforme
() Produto/servigo considerado conforme com restricdo

() Produto/servigo considerado ndo conforme

12. CONSIDERAGOES FINAIS

{Relacionar as consideragées finais dos envolvidos. Este campo também deve ser usado para justificar
a classificagdo do aceite com restricbes ou ndo conforme}

13. DECLARAGAO DE ACEITE - APROVACAO

Os produtos acima listados foram entregues e aceitos, conforme descrito neste Termo de Aceite.

DATA E ASSINATURA

Data: dd/mm/aaaa Assinatura:

Nome do responséavel pela analise

Area/setor em que ele esta lotado

13



6.2 Identificar Processos

Objetivo:

Idertificar

Processas Identificar as fases que compdem o0 processo organizacional
priorizado, bem como as normas utilizadas em seu desenvolvimento,
culminando na identificacdo dos subprocessos.

Entradas:

e Relatério de Analise de Cenario;
e Documentacao dos processos (manual, normas, regras de negdcio, legislagdes).

Descricao das atividades:

¢ Identificar os elementos do processo (fornecedor, insumo, produto e usuario);
¢ Identificar as etapas do processo organizacional;
e Agrupar as etapas do processo que sao afins;
¢ Identificar as normas utilizadas no desenvolvimento do processo.
Saidas:

o Relacdo dos subprocessos com as respectivas etapas identificadas, agrupadas e
sequenciadas;

¢ Relagdo das normas aplicaveis ao processo de trabalho.

¢ |dentificacdo dos elementos do processo.

Responsaveis:

e Area de processos;
e Gestor do processo;
e Especialista do processo.

Tempo estimado para concluséao:

e Até 15 dias Uteis.

Definigdes:

Levantamento das etapas e normas

O levantamento consiste na identificacdo das etapas que compdem O processo
organizacional priorizado, bem como das normas utilizadas em seu desenvolvimento,
culminando na identificacdo dos subprocessos que compdem o processo de trabalho em
estudo.

Esse passo é de fundamental importéancia, pois € nele que se inicia o processo de
conhecimento acerca do que se faz. Tem o objetivo de possibilitar a visualizacdo das etapas
por guem as executa, bem como a observacdo das normas que norteiam o trabalho, de forma

14



a abrir um espaco de reflexdo no tocante ao fazer diério relacionado com o processo
organizacional que foi estabelecido como prioridade.

Além disso, é nesse passo que se identificam os subprocessos de trabalho, por meio
do agrupamento das etapas levantadas.

Levantamento das etapas do processo
Deve-se identificar as etapas do processo, respondendo a seguinte questao basica:

Quais sdo as etapas executadas para dar conta de desenvolver o processo
priorizado?

Nesse passo, a correta descricdo das etapas é a chave para o melhor entendimento
da realidade do processo em estudo, o que envolve dois elementos basicos: a precisédo e a
concisao dos registros das etapas.

Ser preciso no registro significa identificar com clareza e exatiddo a etapa,
considerando o que é executado e produzido.

Ser conciso no registro significa alcancar um grau de sintese necessério ao
mapeamento rapido e simplificado das etapas, sem prejuizo do entendimento do contexto.
Dessa forma, ha de se observar que verbos como controlar, administrar, gerenciar e tratar
retratam acbes genéricas. Via de regra, expressam acfes que podem ser divididas em
atividades menores.

Outro aspecto importante a observar, quando do registro das etapas, esta relacionado
aos verbos enviar e receber. Esses séo especialmente perigosos, pois eles denotam fluxo e
registrar etapas que denotam fluxo é inécuo. Logo, recomenda-se evitar o uso de tais verbos
no registro das etapas, substituindo-se o verbo por um outro que denote acéo geradora de
produto/servico.

Sabendo-se que toda etapa deve ser geradora de produto/servigo, ou seja, que a
acdo humana nela embutida deve agregar valor a medida que é realizada, uma forma de
confirmar se uma frase formulada representa realmente uma etapa e ndao um fluxo é pensar
sobre que produto/servigo ela gera/produz.

O registro das etapas deve observar o seguinte:

e Frase escrita com verbo no infinitivo + complemento, por exemplo:

4 Especificar produto a ser adquirido;
v Registrar planilha financeira;
v Elaborar edital de licitacao.

O verbo corresponde a acdo que é desenvolvida dentro do processo em estudo. A
frase completa é a etapa.
e Usar frases autoexplicativas;
o Evitar palavras isoladas.

O produto desta fase do trabalho € uma relagcédo contendo as etapas desenvolvidas
dentro do processo priorizado, sem, necessariamente, ordena-las em uma sequéncia logica.
Tem por objetivo exercitar a capacidade de identificacdo de cada uma das etapas, sem
delimitar seu campo de reflexdo com preocupacdes do tipo: qual etapa é feita antes? qual
etapa vem depois?

15




Agrupamento das etapas

E importante lembrar que, a partir deste passo, podem surgir ideias de melhoria e de

transformacdo das praticas e rotinas atuais, que deverdo ser registradas a parte, pois
poderdo ser utilizadas na etapa de “Modelagem dos Processos”.

Agrupar as etapas levantadas em conjuntos de etapas que sejam similares, de forma
a possibilitar a identificacdo dos subprocessos de trabalho que integram 0 processo
organizacional priorizado.

Identificar as etapas que sdo de natureza semelhante, e que podem ser entendidas
como integrantes de um mesmo conjunto, que sera denominado subprocesso. Cada
conjunto de etapas representara um subprocesso de trabalho.

A medida que os subprocessos forem validados, deve-se identificar um titulo para
cada um deles, de forma a relaciona-los adequadamente com as etapas neles inseridas.
Apos a identificacdo do subprocesso, pode-se verificar como as etapas estdo encadeadas
umas com as outras, de forma a coloca-las numa sequéncia légica de acontecimento das
etapas.

Uma vez agrupadas e sequenciadas as etapas, tem-se a identificacdo dos
subprocessos de trabalho, o que possibilitara a visualizagao da organicidade das atividades
do 6rgao para o desenvolvimento do processo organizacional priorizado.

Levantamento das normas que norteiam o processo

A identificacdo das normas que norteiam o processo de trabalho priorizado podera
ser feita simultaneamente ao Levantamento das Etapas, ou, poder-se-a destinar tempo
especifico para sua realizacdo. Essa decisdo serd tomada considerando-se o0 grau de
interferéncia da norma sobre o processo e a disponibilidade imediata dos envolvidos.

Informacgdes a serem observadas para a identificacdo de normas:

e Legislacdo vigente e normas infra-legais utilizadas para a execucao do trabalho (Lei,
Decreto, Resolucéo, Portaria, Norma de Servico, outros);

NUmero do instrumento normativo;

Ano da publicacao;

Esfera de criacdo (federal, estadual, municipal, interna);

Sumario resumido do conteudo;

Indicacdo do grau de influéncia da norma no desenvolvimento do processo (alto,
médio ou baixo).

Identificacdo dos elementos do processo

A identificacdo dos elementos do processo consiste na identificac&o e na visualizacdo
dos quatro elementos essenciais dos processos de trabalho: fornecedor, entrada, saida e
cliente/usuério, que sdo encadeados sequencialmente.

= Fornecedor: é a pessoa/area/instrumento de trabalho que envia/fornece/disponibiliza
0 insumo necessério para a realizacdo de determinada etapa.
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= Entrada/insumo: é a informacdo/documento/material necessario para que se
desenvolva a etapa, sem o qual ndo é possivel realiza-la.

= Saida/Produto: é a informag&o/documento/material produzido pelo executor da
etapa. E o resultado do trabalho.
= Cliente/Usuério: € a pessoa/areal/instrumento de trabalho a quem se destina o

resultado do trabalho. Aquele (aquilo) que recebera o que foi gerado pelo executor da etapa.

A construcdo desses modelos permitem uma visualiza¢do clara e encadeada dos
processos e auxiliam na consecucao das fases e etapas posteriores. S&o envolvidos nessa
etapa o gestor, o0 gerente, os especialistas e 0 analista de processos.

Uma vez identificados “de onde vem?”, “o que vem?”, “o que sai?” e “para onde
vai?”, comecara a se ter um pouco mais de clareza acerca das diversas possibilidades de
interacOes/interfaces dos processos. Pode acontecer de se identificar, para uma etapa,
varias entradas - “0 que vem?” — e varios fornecedores - “de onde vem?”. O mesmo pode
acontecer com os elementos produto/saida - “o que sai?” — e cliente/usuario - “para onde
vai?”. Nessa ocasido, é necessario ter o cuidado de se identificar numericamente as
“entradas” e “saidas” com relagdo a etapa analisada, na tentativa de garantir o
entendimento em leituras posteriores. Ao se analisar o conjunto de etapas, pode ocorrer de
se identificar que uma etapa depende de uma entrada - “o que vem?” — advinda de um
outro subprocesso, ou que a saida de um subprocesso - “o que sai?” — é destinada,
também, a um outro subprocesso. E nesse passo que se identifica onde, quando e como os
processos, subprocessos e as etapas interagem, quais sao as suas interfaces existentes.

Artefatos:

¢ Memoéria de Reunido (ver modelo no item 6.1);
e Levantamento das Etapas, Normas e Identificacdo dos Elementos do Processo;
¢ Termo de Homologacgéo da Fase (opcional) (ver modelo no item 6.1).
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LEVANTAMENTO DAS ETAPAS, NORMAS E IDENTIFICAGAO DOS ELEMENTOS DO PROCESSO

Data: dd/mm/aaaa [data de elaboracdo do | Elaboracéo: [nome de quem elaborou]

documento]

Verséo: [versdo do documento] Aprovacdo: [nome do aprovador]

EQUIPE ENVOLVIDA
[indicar o nome e lotacédo. Descrever as atividades que cada membro da equipe desempenhou]
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1. LEVANTAMENTO DOS ELEMENTOS DO PROCESSO

[Processo: identificar o processo. Este € um processo que geralmente envolve mais de uma funcdo da organizacdo e cuja operacao tem impacto
significativo nas demais fun¢Bes da organizacgéao]
[Fornecedor: identifica quem prové um produto/servigo que sera utilizado como insumo do processo]

[Insumo: identifica o produto/servigo que serd utilizado e transformado no processo]

[Saida: informa qual o produto/servico final do processo]
[Cliente: informa quem utilizar4 o produto entregue]

Processo

Fornecedor

Insumo

Saida

Cliente

2. LEVANTAMENTO DAS ETAPAS

[Deve-se identificar as etapas do processo, respondendo-se a seguinte questéo basica: Quais sdo as etapas executadas para se desenvolver o

processo priorizado?]

Processo

Etapas
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3. AGRUPAMENTO DAS ETAPAS DO PROCESSO
[Agrupar as etapas levantadas anteriormente que sejam similares em conjuntos de etapas, de forma a possibilitar a identificacdo dos
subprocessos que integram o processo organizacional.

Processo

Subprocesso

Etapas

4. FUNDAMENTACAO LEGAL
[Consiste na identificagcdo das normas que norteiam o processo de trabalho. Pode ser feita simultaneamente ao levantamento das etapas do

processo.]

Norma/Ano Esfera de Criagédo da Ementa Grau de
Norma (interna, Impacto no
municipal, estadual, processo
federal) (baixo, médio,

alto)
DATA E ASSINATURA
Data: dd/mm/aaaa Assinatura:

Nome do responsavel pela analise

Area/setor em que ele esta lotado
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6.3 Modelar Processos

Objetivo:
Modelar .. ~ ~ L1 . . ~
Propiciar a compreensao, a documentacéo, a analise, a identificacéo
de pontos de controle para melhoria da gestdo, bem como a medicéo
de recursos que suportam a atividade e as interacdes entre a atividade
de negdcio e seu ambiente.

Processos

Entradas:

e Lista de processos priorizados;
e Levantamento das etapas, normas e Identificacdo dos elementos do processo

Descricdo das atividades:

e Realizar entrevistas com os envolvidos no processo organizacional;
e Diagramar o processo;
e Aplicar o checklist de garantia da qualidade;
¢ |dentificar os indicadores vigentes;
¢ Validar o mapa do processo (diagrama As Is).
Saidas:

e Mapa do processo (diagrama As Is) validado;
e Ficha de indicadores de desempenho de processo (quando disponivel).

Responsaveis:

e Area de processos;
e Gestor do processo;
e Especialista do processo.

Tempo estimado para concluséao:

e Até 15 dias Uteis.

Definigdes:

Quando se tratar de processo novo, esta etapa ndo sera realizada.

A modelagem de processo na Justica Federal é feita utilizando a notacdo BPMN?, por
meio de atividades coordenadas que compreendem as fases abaixo descritas:

1 Business Process Modeling Notation: Notagdo de Modelagem de Processos de Negdcios — é uma notagdo grafica para representagdo de processos,

padronizada mundialmente pela OMG (Object Management Group).



a) Mapear processo atual: o processo sera representado em forma de diagrama, com
base nas informac8es obtidas nas entrevistas. O resultado esperado dessa fase € o0 mapa
do processo.

b) Elaborar ficha de indicadores de processos: neste momento serdo identificados
os Indicadores utilizados para monitoramento e controle de processos. Nessa fase é
consultada a “Ficha de Indicadores de Desempenho” quando existente.

c) Aplicar o Checklist de garantia da qualidade: o checklist contempla a verificacéo
da notacao de representacao dos processos e a completude das informacdes necessarias a
modelagem do processo. E desejavel a aplicacdo de checklist, porém néo € essencial.

d) Validar modelagem de processo atual: com o mapa de processos finalizado,

indicadores e riscos identificados este devera ser submetido a validacdo do gestor de
processos. Quando houver ajustes, estes devem ser registrados em memdaria de reuniao.

Implementacdo do sistema de medi¢cdo de desempenho

A implementacdo do sistema de medi¢do de desempenho é realizada em trés etapas:
construcao, aplicacéo e avaliagdo (ver item 6.5).

Construcéao do sistema de medi¢cdo de desempenho

Na construcdo, serdo formulados os indicadores de cada processo e nomeados 0S
responsaveis por sua medicdo e acompanhamento. Para a construcao de cada indicador, as
seguintes informacOes devem ser registradas:

Indicador estratégico

Nome do processo associado ao indicador

Gestor do processo

Unidades envolvidas

Descrigcédo

Formula de calculo / Escala

Tipo de indicador

Meta

Periodicidade da coleta

Fonte dos dados (responséavel por medir e armazenar os dados)
Responsével pela consolidacdo e andlise dos dados

Formulac&o de indicadores

Para a formulagdo dos indicadores deverdo ser considerados os pontos de controle
delineados que estejam relacionados com a eficiéncia, a eficicia e a efetividade do processo,
conforme conceituacéo abaixo:

Eficiéncia - capacidade de empregar da melhor maneira a relagcdo entre 0os meios
disponiveis para obtencdo do efeito que se deseja. Esta relacionada com os recursos
utilizados no subprocesso.

Eficacia - capacidade de obter o efeito que se deseja (0s meios ndo séo considerados). Esta
relacionada com o resultado gerado pelo subprocesso.
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Efetividade - capacidade que uma acdo tem de ser continuada de forma a manter ou
melhorar seus resultados.

Os indicadores deverdo ser “desdobrados” até que cada membro da equipe consiga
identificar o grau de performance adequado para o alcance dos resultados estratégicos.
Nesse sentido, poderdo ser criados indicadores para os diversos niveis hierarquicos dos
executores de cada processo.

O foco das ac¢les esta na racionalizacdo e otimizacdo dos processos de trabalho e
na desregulamentacdo dos instrumentos legais, visando atender aos clientes internos
(funcionérios ou servidores publicos) e usuérios externos e proporcionar ao cidadao
gualidade e satisfacdo em relagdo aos servicos prestados. A avaliagcdo das acdes
desenvolvidas é realizada para verificar em que grau as metas estabelecidas foram atingidas
e identificar os impactos decorrentes dessas agoes.

Esta avaliacdo de desempenho devera ser realizada ap6s o decurso de um
determinado espaco de tempo, planejado quando da elaboracdo do sistema de medic&o do
desempenho, necesséario a que agdes corretivas possam comegar a produzir os efeitos
desejados.

Aplicacéo e avaliagcédo do sistema de medicdo de desempenho (ver item 6.5).

Artefatos:

Memodria de reunido (ver modelo no item 6.1);

Ficha de indicadores de desempenho de processo (quando disponivel);
Checklist de garantia da qualidade;

Termo de Homologacao da Fase (opcional) (ver modelo no item 6.1).
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FICHA DE INDICADORES DO PROCESSO

ETAPA 3 - MODELAGEM DE PROCESSOS

Data: dd/mm/aaaa [data de
elaboracédo do documento]

Elaboracéo: [nome de quem elaborou]

Versdo: [versdo do documento]

Aprovacgao: [nome do aprovador]

EQUIPE ENVOLVIDA

desempenhou]

[indicar o nome e lotacdo. Descrever as atividades que cada membro da equipe

[Preencha a(s) Ficha(s) de Indicador(res), em seguida, consolide as informac¢des no Mapa de Indicadores
de Desempenho de Processos]

1. INDICADORES DO PROCESSO

Indicador Estratégico

Nome do Processo
Associado ao Indicador

Gestor do Processo
Unidades Envolvidas

Indicador 1

Descricao

Formula de Calculo / Escala
Tipo de Indicador

Meta

Periodicidade da Coleta
Fonte dos dados

(responsavel por medir e
armazenar os dados)
Responsavel pela
consolidacdo e analise dos
dados

[Indicar o nome do indicador estratégico]
[Indicar o nome do processo associado ao indicador]

[Indicar o nome do gestor do processo]
[Identificar as unidades de negdcio envolvidas no processo]

[Indicar o nome do indicador]
[Descrever o objetivo do indicador]

[Definir qual formula serd usada par aferi¢do deste indicador]

[Indicar se o indicador é de eficiéncia, eficdcia ou efetividade]

[Indicar a meta a ser alcangada]

[Indicar a periodicidade da coleta: mensal, bimestral, trimestral, semestral, anual]

[Indicar o nome do responsdvel por medir e armazenar este indicador e local onde seréo
armazenados os dados]

[Indicar o responsdvel pela coleta, consolidagdo e andlise dos dados deste indicador]
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CHECKLIST DE GARANTIA DA QUALIDADE

DADOS DO PROCESSO

Nome do processo: [nome do processo]

Gerente do processo: [nome do gestor de processo]

Finalidade do processo: [descrever, resumidamente, a finalidade do processo]

1. ITENS DE VERIFICAGAO

Informe “sim”, “n&o” ou “NA” (Nao se Aplica) para execugéo de cada item descrito abaixo, em seguida faga suas recomendacoes, identifique-se e assine

sua verificagao.

Elementos BPMN

Analista de Processos

Sim Nao NA

Comentarios

O processo possui subprocesso?

O subprocesso possui diagrama?

Todos os elementos dos processos e subprocessos possuem entrada e saida?

O nome da atividade foi informado de forma clara e objetiva?

Foram utilizados elementos corretos no diagrama?

Todos os objetos de dados estdo associados a pelo menos uma atividade?

A interacdo dos processos foi representada corretamente?

Existem linhas cortando o fluxo?

© o N g~ wINFE

Foram utilizados corretamente os gateways?

10. A descricéo da tarefa condiz com o tipo da atividade?

Recomendacgdes: Descreva recomendacdes pertinentes a esta avaliagdo, como, por exemplo: se é necessario revisado, correcao, se ha alguma divida etc.

Nome/Lotacdo: Nome do responséavel/ area/setor em que ele estéa lotado

Data: dd/mm/aaaa

Assinatura
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6.4 Analisar e Diagnosticar

Objetivo:

Entender as atividades do processo, conhecer as
necessidades e expectativas das partes interessadas,
as ineficiéncias do processo e propor melhorias para o
alcance dos objetivos.

Analizar e

Diagnosticar

Entradas:

o Mapa do processo (diagrama As Is) validado;
¢ Ficha de indicadores de desempenho de processo preenchida ha pelo menos dois
meses. (obrigatorio)

Descricdo das atividades:

Analisar diagrama As Is;

Identificar e registrar boas praticas;

Identificar as necessidades dos clientes;

Identificar os recursos necessarios para desenvolvimento do processo;
Analisar os riscos da implantacdo do processo;

Elaborar relatérios.

Saidas:

e Relatério de analise e diagnéstico dos processos.
o Metas de desempenho a serem alcancadas.

Responsaveis:

e Area de processos;
o Gestor do processo;
e Especialista do processo.

Tempo estimado para concluséo:

e Até 15 dias (teis.

Definigdes:
Recursos necessarios para o desenvolvimento do processo

Sao definidos quais sdo 0s recursos necessarios para o desenvolvimento do processo,
no que diz respeito a:

e Pessoas - prontiddo do capital humano - conhecimentos, habilidades e atitudes
necessarios aos profissionais para a execuc¢do do processo; quantitativo de pessoas
necessarias para operacionalizacdo do processo e definicdo de papéis e atribuices
dos envolvidos no processo.
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Tecnoldgicos — disponibilizacdo imediata da informacdo — banco de dados, sistemas
de informacdo, redes e infraestrutura de tecnologia que dao suporte ao
desenvolvimento do processo;

Materiais - infraestrutura basica necesséria ao funcionamento do 6rgao (instalacdes,
equipamentos e servigos diversos);

Informacionais - informagfes, documentos, manuais, hormas; e
Financeiros - custos e investimentos necessarios a operacionalizacdo do processo.

Durante a identificacdo dos recursos necessarios para o desenvolvimento do processo

pode-se observar que, na execucdo do processo, podem faltar ou sobrar recursos. Nesse

7 Y

momento € necessario que se proceda a analise de adequacdo desses mecanismos,
registrando as condic@es ideais para o trabalho.

Artefatos:
e Memobria de reunido (ver modelo no item 6.1);
¢ Relatorio de analise e diagnéstico dos processos;
o Termo de homologacéo da fase (opcional) (ver modelo no item 6.1);
[ )

Mapa de riscos dos processos.

27




RELATORIO DE ANALISE E DIAGNOSTICO DO PROCESSO

I. DIAGRAMA DO PROCESSO

Recursos e competéncias: identificar as entradas/insumos e saidas/produtos e servigos do processo. Identificar os recursos e competéncias
necessarias para a realizagdo do processo, assim comeo 0s nermativos que o norteiam.

ENTRADAS

(E a informacdo/documento/material necessario
para que o processo se desenvolva, sem as quais

SAIDAS

(E a informacio/documento/material produzide. E
o resultado do trabalho).

ndo é possivel realizé-lo). Processo
RECURSOS NORMATIVOS PESSOAS
TECNOLOGICOS (& identificagdo das normas, documentos e | 1 PRONTIDAD DO CAPITAL HUMANO

(Equipamentos, soffwares e tecnologias da
informacdo que ddo suporte ao desenvolvimento
do processo).

2. MATERIAIS
(Infraestrutura basica necessaria ao
funcionamento do argao: instalaces,

equipamentos e servicos diversos).

3. FINAMNCEIROS

(Custos e  investimentos necessarios  a

operacionalizacdo do processao).

manuais gue norteiam o processo de trabalho).

(Conhecimentos, habilidades e atitudes
necessarios aos profissionais para a execucdo do
processo).

2. QUANTITATIVO

(Quantitativo de servidores para a
operacionalizacdo do processo de trabalho).

3. ATRIBUICOES E PAPEIS

(Definicdo dos papéis e responsabilidades entre os
atores executores do processo).
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Il. ANALISE DO DIAGRAMA PROPOSTO

Relacionar as atividades que representam algum tipo de problema e/ou aquelas onde ha oportunidade de melhoria.

Atividade

Problema

Causa(s) Principio(s)

Acdo Sugerida/ Boa Prética

Ill. PROPOSTA DE MELHORIAS

Propor as melhorias ao processo, detalhando de forma que seja possivel representa-las no novo fluxo

Atividade

Melhoria

Quem executa

Resultados Esperados

Observacédo
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6.5 Propor Desenho Padrao

Objetivo:

Propor

e Melhorar o processo em questdo, inova-lo ou mesmo questionar se

ele de fato agrega valor a organizacao, considerando a eliminacéo da
burocracia e de tarefas duplicadas; a simplificacdo de métodos; a
reducdo dos erros e do tempo de ciclo, dentre outros, ou seja,
representar o processo consolidado e padronizado contemplando as
atividades e respectivas boas praticas consolidadas.

Padrdo

Entradas:

e Mapa estratégico;
¢ Relatorio de analise e diagndstico dos processos;

e Andlise de cenario;

¢ Ficha de indicadores de desempenho de processo (quando disponivel).

Descricdo das atividades:

e Desenhar a proposta padrao;
¢ Revisar a ficha de indicadores do processo;
e |dentificar metas e indicadores;
e Elaborar o manual descritivo das atividades do processo;
e Aprovar proposta de processo padrdo e manual.
Saidas:

e Processo padréo (To Be) validado;
e Documentacao do processo (descricdo das atividades do processo) validada;
e Ficha de indicadores atualizada.

Responsaveis:

e Area de processos;
e Gestor do processo;
e Especialista do processo.

Tempo estimado para concluséo:

e Até 30 dias Uteis.

Definigdes:
Desenho da proposta padréo

A proposta de processo padréo representa o processo consolidado e padronizado
contemplando as atividades e respectivas boas praticas consolidadas.

A etapa consiste em desenhar a proposta de processo padrdo, com base no relatério
de andlise e diagndstico e nos diagramas de interacdo do processo, utilizando-se a
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ferramenta institucionalizada de modelagem de processos e a notacdo BPMN. Sera gerada
a documentacao da proposta de processo padrdo, que contém as informacbes sobre o
processo e suas atividades - descri¢cdo das atividades do processo. Nesta etapa é desejavel
a aplicacao do cheklist de garantia da qualidade, porém néo é essencial. Também deve ser
revista a ficha de indicadores do processo, criada na fase de modelagem do processo. Caso
necessario, a ficha deve ser atualizada.

O portfélio de técnicas e ferramentas de andlise lista diversas técnicas para a
verificagdo de oportunidade de melhoria no processo em estudo.

Ver Anexo 2 - Portfélio de Técnicas e Ferramentas de Analise.

A proposta de processo padrdo contemplara as melhorias que deverao ser validadas,
considerando-se:
e Sugestbes passiveis de implementacdo imediata;
e Sugestdes que, para sua implementacédo, é necessaria a articulagdo/negociagdo com
outros agentes institucionais;
e Sugestbes que dependem de suporte da Tecnologia da Informac&o;
e Sugestbes factiveis.

Ap6s a validacao, devera ser feita a revisao dos desenhos apresentados, com base
nas sugestdes/observagbes, podendo ser gerados desenhos alternativos, para a
implementacdo das melhorias. Nesse caso, poderdo surgir duas alternativas de desenhos:

e Fluxo ideal: € o melhor resultado alcancado para a execu¢do do novo subprocesso,
mas depende de fatores que impedem sua implementacao imediata.

¢ Fluxo implementavel: é o desenho que considera parte das melhorias recomendadas
pelo desenho ideal, e que tornam possivel a implementacdo imediata da nova forma
de funcionamento do subprocesso.

Artefatos:

Memoéria de reunido (ver modelo no item 6.1);

Checklist de garantia da qualidade (ver modelo no item 6.3);

Ficha de indicadores (ver modelo no item 6.3);

Documentacé&o do processo (manual descritivo das atividades do processo);
Termo de homologacéo da fase (opcional) (ver modelo no item 6.1).
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31 DESCRIQEO DAS ATIVIDADES
fintrodugdo sobre o inicio do processa).
Responsavel: {quais as dreas ou atores podem iniciar o processn).

3.1.1 Atividade 1
{Inzerir imagem da atividade do fluxo do processo}

{Descrever a atfvidade 1. Quando, no fluxe, & afividade preceder uma decisdo (gateway), deverd ser
infarmado os criténios de decisdol.

Responsavel: {Informar o responsavel pela ativideds. Az afividades somenfe poderdo ter um dnico
responsavel para a realizacio & este deve ser ums unidads organizacional).

3.1.2 Atividade 2

3.1.3 Atividade 3

4, CONTROLES

{Desc.rever como o responsavel do processo rd controla-lo por msio de indicadorss. Deve-se fer
especial atencdo na definigio de periodicidade da mensuracdo do indicador].

Relatorios e Indicadores Meta Tipo

5. EXCECOES

Os casos omissos e excecbes serdo tratados pelo Gestor do Processo.

6. TERMINOLOGIAS

{Descrever as ferminologias, acrinimos, siglas & abrevisturas ufiizadas no documento).
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6.6 Institucionalizar o Processo Padrao

Objetivo:

Institudonalzar

P;z;‘i;;” Pactuar com as interfaces envolvidas no processo a adogdo do
processo padrdo e o apoio para implementacdo das mudancas
necessarias.

Entradas:

e Processo padrao (To Be) validado;
¢ Documentacado do processo (descricdo das atividades do processo) validada,;
¢ Ficha de indicadores propostos.

Descricao das atividades:

e Apresentar aos usuarios o processo padrédo juntamente com o manual de Descri¢ao
das atividades do processo e a ficha de indicadores propostos;
e Pactuar o processo padrao com as interfaces.

Saidas:

e Proposta do processo padrdo publicada no portal;
¢ Manual de descricdo das atividades do processo publicado no portal.

Responsaveis:

e Area de processos;
o Gestor do processo;
e Especialista do processo.

Tempo estimado para conclusao:

e Até cinco dias Uteis por processo.

Definigdes:
Institucionalizacéo do processo padrao

Nesta etapa, 0 gestor do processo relne-se com as partes envolvidas no
desempenho do processo para explicar o hovo funcionamento do processo padréo e pactuar
o cumprimento das mudancas. Também é o momento de esclarecer e formalizar os papéis
e as responsabilidades dos atores e areas envolvidos na execug¢ao do processo.

Artefatos:

e Memoria de reunido (ver modelo no item 6.1);
e Termo de homologacéo da fase (opcional) (ver modelo no item 6.1).
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6.7 Implantar o Processo Padrao

Objetivo:

Implantar
Processo

Colocar em prética a nova maneira de gerir o processo, na forma de
Padria procedimentos e fluxos de trabalho documentados e testados,
prevendo a elaboracao e execucao de politicas e procedimentos novos
ou revisados.

Entradas:

¢ Documentacado do processo (descricdo das atividades do processo);
¢ Relatério de andlise e diagndstico.

Descricao das atividades:

e Capacitar os envolvidos no desempenho das atividades do processo;
¢ Divulgar o novo funcionamento do processo de trabalho e dos beneficios gerados;
e Elaborar projeto de implantacdo do processo padréo.

Saidas:

e Projeto de implantacdo do processo padréo.

Responsaveis:

e Area de processos;
o Gestor do processo;
e Especialista do processo.

Tempo estimado para conclusao:

e Dependeréa dos atores envolvidos e dos procedimentos a serem adotados no
desempenho do processo.

Defini¢des:
Implantagcdo do processo padréo

A implantacdo do processo padrao abarca as acfes necessarias para que 0 novo
funcionamento do processo de trabalho seja introduzido na rotina organizacional. Pode
acontecer alteracdo na forma como os servidores desenvolviam suas atividades, portanto,
para o sucesso da mudanca, é imprescindivel esforco organizado e persistente por parte dos
gestores. E para isso é necessario consultar o manual descritivo das atividades do processo,
capacitar os envolvidos no desempenho das atividades e fazer ampla divulgacdo do novo
funcionamento do processo de trabalho e dos beneficios gerados.

Nesta etapa, utiliza-se o gerenciamento de projetos para estruturar e acompanhar a
implantacdo do processo.

Artefatos:
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Memodria de reunido (ver modelo no item 6.1);
Termo de homologacéo da fase (opcional) (ver modelo no item 6.1).
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6.8 Monitorar o Processo

Objetivo:

hanitorar o

Processo Acompanhar o desempenho do processo padrdo, aferindo os
resultados por meio de indicadores de desempenho.

Entradas:

¢ Ficha de indicadores;
e Processo padréo;
¢ Documentacédo do processo.

Descricdo das atividades:

¢ Realizar reunides de ponto de controle;
e Coletar e divulgar dados de mensuragao;
o Elaborar/atualizar painel de indicadores;
¢ Analisar os riscos dessa fase do processo;
¢ Divulgar resultados.

Saidas:

e Painel de indicadores atualizado;
e Ac0es corretivas;
¢ Proposta de melhorias.

Responsaveis:

e Area de processos;
e Gestor do processo;
e Especialista do processo.

Tempo estimado para concluséao:

e E uma etapa continua.

Defini¢des:
Monitoramento do processo

Comumente séo utilizados indicadores de desempenho para uma constante
verificacdo do alcance das metas estabelecidas, afericdo dos resultados (eficacia), melhor
utilizacdo de recursos utilizados para alcancgar os resultados (eficiéncia) e da obteng&o dos
resultados esperados (efetividade).

O monitoramento torna possivel o acompanhamento dos processos, possibilita o
controle da execucgao e permite que se obtenham subsidios necessérios a busca da melhoria
continua de um processo. As informacdes geradas com 0 monitoramento e controle podem
ser apresentadas por meio de graficos, painéis, relatorios ou quaisquer outros intrumentos
que facilitem o estudo comparativo entre o que seria considerado ideal, satisfatorio e o atual
para a execu¢do de um processo.
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A medida que o negdcio muda, também muda o desempenho desejado do processo.
O processo em si terd de mudar para que atinja o desempenho desejado, mas Isso ndo pode
ser determinado a menos que 0 processo e seu desempenho sejam monitorados e
controlados.

O monitoramento compara periodicamente os resultados desenvolvidos com o que
foi previsto no plano de acdo. Esse monitoramento continuo permite uma visdo clara do
desempenho da execucdo do plano e aponta as acdes que exigem atencdo extra, caso
ocorram desvios significativos. O controle consiste em promover 0s ajustes necessarios e
pode implicar na revisao do plano de agéo.

O monitoramento € feito por meio de um sistema de medicdo de desempenho,
atividade sistemética e continua de medir e avaliar a eficiéncia, a eficacia e a efetividade dos
processos de trabalho, por meio do emprego de indicadores previamente estabelecidos.

Os indicadores sédo definidos e escritos com o uso de linguagem matematica e servem de
parametros de referéncia para medir a eficiéncia, a eficicia e a efetividade dos processos.

Implementacéo do sistema de medicdo de desempenho

A Implementagéo do Sistema de Medi¢cdo de Desempenho € realizada em trés etapas:
Construcgéo (ver item 6.3), Aplicagcdo e Avaliacao.

Aplicagéo do sistema de medi¢céo de desempenho

O acompanhamento dos indicadores € uma atividade regular, inserida no contexto
dos subprocessos. O principal responsavel por realizar essa atividade é o préprio
responsavel pela execucdo do subprocesso.

Quando a medicdo aponta para problemas, € necessario investigar as causas,
analisar consequéncias e apresentar propostas de agfes de ajuste/corre¢cdo em curto prazo.
As seguintes informacbes devem ser registradas em cada ocorréncia de aplicacdo do
indicador:

e Data da aplicagéo;

¢ Resultado obtido — indicagéo do valor obtido em relacéo a faixa de aceitagao;

o Consideracfes acerca do resultado obtido — categorizacdo do problema (condicbes
internas ou externas) e descri¢cao sucinta das causas, consequéncias e proposicoes.

Avaliacdo do sistema de medicdo de desempenho

As constantes transformag¢fes nos ambientes organizacionais, associadas a
aplicacado sistemética e continua dos indicadores, auxiliam na criagdo de um quadro amplo
sobre a evolucdo do subprocesso em termos de eficiéncia, eficacia e efetividade. Esse
guadro sO é possivel de se obter apds certo periodo de tempo, quando ja existe algum
historico de resultados, o qual é entdo avaliado, subsidiando agbes de aperfeicoamento do
préprio subprocesso, ou de ajuste nos indicadores (calibragem).

Na avaliacdo, os executores dos subprocessos devem buscar:

e Observar a tendéncia dos resultados: indica a evolugdo temporal do que tem
acontecido no periodo considerado;

o Comparar com alguma referéncia externa: permite estabelecer a posi¢cdo em relacédo
ao ambiente externo representado pelo benchmark, pela concorréncia, se for o caso,
ou outra fonte suficientemente confiavel de referéncia, em rela¢éo a algum processo
ou subprocesso similar.
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Ponto de controle

S&o realizadas periodicamente reunides de ponto de controle com os participantes
dos processos de trabalho (gestores, especialistas e analistas) e o Escritorio de Gestao por
processos. Essas reunifes objetivam deliberar as seguintes questdes:

¢ Inclusdo e/ou ajuste de boas préticas;

e Tratamento de dificuldades ocorridas na implantagdo do processo padréo;

o Tratamento de Risco, Problemas e Mudancas dos Planos de Acé&o/Projetos de
Implantacéo;

e Acompanhamento e Andlise do Painel de Indicadores e tratamento dos desvios;

e Andlise do grau de uniformizacéo dos processos.

Artefatos:

Memoéria de Reunido (ver modelo no item 6.1);
Painel de Controle de Indicadores;

Registro de Melhorias Identificadas

Mapa de Riscos dos Processos.
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PAINEL DE CONTROLE DOS INDICADORES

Processo

Gestor

Objetivo Estratégico

Responsavel pelo Indicador

Tipo de Indicador

Indicador

Descrigdo do Indicador

Férmula do Indicador

Periodicidade da Coleta

Responsavel pela Coleta

| Data | Meta | valor | .
1/jan 70% 10% Indicador
80%
70% N wuwMeta
60% w=i=\/alor
50%
40%
30%
20%
10%
0%
1/jan
"

OBS: valores apenas para efeito ilustrativo. Utilizar informagdes do processo



REGISTRO DE MELHORIAS IDENTIFICADAS

DADOS DO PROCESSO

Gerente do Processo: [nome do gerente de processo]

Finalidade do Processo: [descrever, resumidamente, a finalidade do processo]

14. MELHORIAS IDENTIFICADAS

{Relacionar as melhorias propostas no processo}

Data Status
Descri¢do Identificado e (avaliar, implantar,
Identificagao

por cancelar, aguardar)
{Descrever a melhoria} {Quem {Data da | {Status da atividade ou
identificou a|realizagdo da|entrega, ver legenda

melhoria} atividade  ou | abaixo}
entrega}
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6.9 Propor Melhorias

Objetivo:

Propor

Melharias Levantar as licbes aprendidas e propor ajustes e melhorias, com base
nos indicadores de desempenho.

Entradas:

e Registro de melhorias.

Descricéo das atividades:

e Analisar proposta de melhorias;
e Deliberar implantagcdo das melhorias.

Saidas:

e Planos de agéo ou projetos para implantacdo das melhorias.

Responsaveis:

e Area de processos;
e Gestor do processo;
e Especialista do processo.

Tempo estimado para concluséao:

e E uma etapa continua.

Definigdes:
Propor melhorias

Periodicamente os gestores consolidam as sugestdes de melhorias apresentadas e
avaliam a sua implementacdo. Caso a mudanga seja em tarefas ou atividades que nao
implicam em impacto nas interfaces, deve ser feito um plano de a¢éo para adequacéo do
processo. Se houver necessidade de ajuste entre as interfaces, € importante a elaboracao
de projeto, cabendo ao gestor a sua proposicao.

Artefatos:

e Memoria de reunido (ver modelo no item 6.1);
e Planos de acédo ou projetos para implantacdo das melhorias.
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6.10Gestao de Riscos

A gestdo de riscos € uma fase imprescindivel ao gerenciamento dos processos de
trabalho criticos, na qual se deve identificar e categorizar os eventos indesejaveis, com o
objetivo de minimizar seus impactos negativos.

A identificacdo dos riscos deve acontecer nas seguintes etapas do gerenciamento dos
processos de trabalho criticos: analisar e diagnosticar e monitorar 0 processo.

6.10.1 Identificacao e Categorizacao dos Riscos

Consiste em identificar e classificar os riscos que podem afetar o sucesso do
processo e verificar quais sdo as suas caracteristicas.

Os riscos podem ser organizados e agrupados nas seguintes categorias:

Riscos do ambiente: associados ao envolvimento dos niveis gerenciais quanto a relevancia
da execucédo do processo de trabalho e a garantia dos resultados desejados/planejados;

Riscos do capital humano: associados aos conhecimentos, habilidades e atitudes
necessarios aos profissionais para a execugcdo do processo; ao quantitativo de pessoas
necessarias para operacionalizagdo do processo e a definicdo de papéis e atribuicdes dos
envolvidos no processo;

Riscos tecnoldgicos: associados a disponibilizacdo imediata da informacdo (banco de
dados, sistemas de informacéao, redes e infraestrutura de tecnologia que dao suporte ao
desenvolvimento do processo);

Riscos materiais: associados a infraestrutura basica necesséria ao funcionamento do 6rgéo
(instalagbes, equipamentos e servi¢os diversos);

Riscos informacionais: associados a documentacdo da organizacdo (informacdes,
documentos, manuais e normas);

Riscos financeiros: associados aos custos e investimentos necessarios a operacionalizacdo
do processo.

A identificacdo inicial dos riscos do processo deve ser realizada em conjunto com o
gerente do processo e as principais partes interessadas, em reunido de trabalho. Entretanto,
no decorrer da implantacdo do processo de trabalho, todos os envolvidos devem ser
responsaveis por identificar novos riscos.

6.10.2 Classificacao dos Riscos

Apos a identificagéo, os riscos devem ser analisados de modo a determinar dois
aspectos: a probabilidade de ocorréncia e o impacto que pode causar na implantacdo do
processo, caso ocorram. Como resultados dessa analise, serdo atribuidas prioridades aos
riscos em funcédo do grau da exposi¢ao (criticidade) que o risco gerar.
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No quadro abaixo € apresentado o grau de exposicao dos riscos obtido a partir da
probabilidade de ocorréncia e 0 seu impacto. Dessa forma, € possivel classificar e priorizar os
riscos, dos mais altos (vermelho) aos mais baixos (verde), considerando tanto os riscos
positivos quanto os riscos negativos. Nos riscos positivos quanto maior o grau de exposicéo,
melhor, pois representa uma oportunidade.

Dacto
Probablligaqae
AB
MB MM
BB BM BA

7

Esta matriz destaca as faixas dentro das quais um risco € considerado de
criticidade alta (vermelho), média (amarelo) ou baixa (verde).

6.10.3 Definicdao das Respostas aos Riscos

Envolve a sele¢do de agbes a serem adotadas para reduzir as ameagas e
potencializar as oportunidades que influenciam o resultado do processo de trabalho. Para os
riscos negativos ou ameacas, as estratégias de resposta ao risco podem ser:

Tipo de Respostas — Riscos Negativos ou Ameacas

Esta é a estratégia mais comum de resposta a um risco. Tipicamente, 0
risco é reduzido quando tomamos a¢des para minimizar a probabilidade
de sua ocorréncia ou minimizar o seu impacto no projeto. O risco é
identificado, a acéo de resposta € definida, assim como as datas-limite
em que o risco deve ser revisto para permitir a decisdo de execucédo da
acéo definida.

Esta estratégia usualmente é empregada quando o risco é identificado
nas fases iniciais do projeto. Por exemplo: uma resposta ao risco de
Evitar uma tecnologia nova, ndo devidamente comprovada no mercado, é a
sua substituicdo por outra mais consolidada. Entretanto, a adoc¢éo deste
tipo de estratégia ndo deve comprometer resultados esperados.

Em algumas ocasides, ndo € possivel executar uma agao positiva para
o tratamento de um risco identificado (usualmente, sdo externos de
baixa ou média criticidade). Nessas circunstancias ele é aceito e
monitorado na espera de uma possivel resposta em caso de ocorréncia.
Riscos podem ser transferidos para quem esta mais bem preparado. Por
Transferir exemplo: um risco pode ser transferido por meio da contratacdo de um
fornecedor o qual possui maior expertise numa determinada tecnologia.
Tipo de respostas dos riscos negativos ou ameacas

Reduzir (Mitigar)

Aceitar
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Para os riscos positivos ou oportunidades, as estratégias podem ser:

Tipo de Respostas — Riscos Positivos ou Oportunidades

Garantir que a oportunidade seja concretizada. Tenta eliminar a
incerteza associada a um risco positivo fazendo com que a oportunidade
definitivamente aconteca. Na explorac@o de forma direta, as respostas
consideram a designacao de recursos mais qualificados para o processo
de trabalho, a fim de minimizar o tempo de implantacdo e obter uma
gualidade maior do que a originalmente planejada.

Técnica utilizada quando se percebe que um terceiro é capaz de
aproveitar melhor as vantagens do risco, em prol do processo de
trabalho. Consiste em fazer parcerias para compartilhar os riscos,
visando gerenciar oportunidades.

Técnica que visa modificar o tamanho de uma oportunidade
aumentando a probabilidade e/ou os impactos positivos de um risco,
Melhorar identificando e maximizando os principais acionadores desse risco de
impacto positivo. A probabilidade de éxito pode ser aumentada quando
atuamos proativamente para o risco positivo acontecer.

Esta técnica indica que o gerente do processo resolveu ndo alterar a
Aceitar etapa do processo, para lidar com um risco devido a impossibilidade de
identificar outra estratégia aplicavel.

Tipo de respostas dos riscos positivos ou oportunidades

Explorar

Compartilhar

As acdes de resposta ao risco devem:

Corresponder a severidade do risco;

Ser realistas;

Ser acordadas entre as diversas partes envolvidas;

Possuir um responsavel pelo monitoramento e execucdo das acdes de
resposta ao risco; e,

e Possuir uma data-limite para finalizagdo da acdo de resposta ao risco.

6.10.4 Monitoramento e Controle dos Riscos

O controle dos riscos do processo de trabalho criticos envolve 0 acompanhamento
dos riscos identificados, a identificacdo de novos possiveis riscos e a execugao de planos de
respostas a riscos.

Para ser bem-sucedida, a organizacdo deve estar comprometida com uma
abordagem de gerenciamento de riscos proativa e consistente durante toda a implantacéo do
processo de trabalho.

A identificag&o de riscos € uma atividade continua durante todo o ciclo de vida do
processo de trabalho, uma vez que novos riscos podem surgir e/ou riscos identificados podem
desaparecer durante a vida do processo de trabalho.

O status do risco indica se ele esta “aberto” ou “fechado”. Um risco aberto é aquele
gue ainda representa uma incerteza para o processo, o risco fechado é aquele que ndo tem
mais probabilidade de ocorrer ou que ja se tornou realidade (certeza). Quando um risco é
fechado deve-se atualizar a data do encerramento do risco.
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JUSTICA FEDERAL

Conselho da Justica Federal
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MAPA DE RISCOS DE PROCESSOS

Identificacdo do Processos

Processo:

{Nome do processo}

Gerente do processo

{Gerente do processo}

Ramal/E-mail do
Gerente do

{Ramal e E-mail do gerente do processo}

Gestor do Processo

{Nome do gestor do processo}

Processo
Administrativo:

{Ndmero do processo administrativo}

Histdrico de Registros

Versédo Data Autor Descricao
1.0 {Data do histérico: dd/mm/aaaa} {Autor da elaboracdo/modificacéo} Elaborag&o do documento
{1.1} {Data do histérico: dd/mm/aaaa} {Autor da elaboracao/modificacdo} {Motivo da modifica¢&o}
Registros de Riscos
Estratégia de Resposta ao Risco
Descri¢do do Risco/ Status do p . Data de
Item N . Pl C . Responsavel Resposta ao Risco ~ Data
Oportunidade Risco Acao - Fechamento
Limite :
do Risco
(0] Riscos do ambiente: associados ao envolvimento dos niveis gerenciais quanto a relevancia da execugéo do processo de trabalho e a garantia dos resultados desejados/planejados;
1
2
3
a Riscos do capital humano: associados aos conhecimentos, habilidades e atitudes necessarios aos profissionais para a execugdo do processo; ao quantitativo de pessoas necessarias para operacionalizagéo do
processo e a definicdo de papéis e atribuicées dos envolvidos no processo;
1
2
3

an Riscos tecnol6gicos: associados a capacidade de prontiddo do capital da informagé&o da organizagao (banco de dados, sistemas de informagéo, redes e infraestrutura de tecnologia que d&o suporte ao

desenvolvimento do processo);

) Riscos materiais: associados a infraestrutura basica necessaria ao funcionamento do 6rgéo (instalacdes, equipamentos e servi

icos diversos);
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1
2
3

1) Probabilidade

Raro: Chance de ocorrer em circunstancias excepcionais.
Possivel: Tem alguma chance de ocorrer.
Quase certo: Espera-se que ocorra.

2) Impacto: perda ou prejuizo caso o risco aconteca

Impacto sera insignificante para o projeto
| Médio [Impacto sera consideravel, porém podera ser recuperado
Impacto alto no projeto comprometendo os resultados previstos

3) Respostas aos Riscos

Mitigar
Evitar
Aceitar
Transferir

4) Respostas as Oportunidades
Explorar

Compartilhar

Melhorar

Aceitar

5) Status

Aberto 51
Fechado



7 ANEXOS

ANEXO 1 — ELEMENTOS DA NOTACAO BPMN

ANEXO 2 — PORTFOLIO DE FERRAMENTAS
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ANEXO 1 — ELEMENTOS DA NOTAGCAO BPMN

ELEMENTOS DA NOTACAO BPMN

1. Tipo de processos

Privados

Sao aqueles que ocorrem dentro da organizacdo, correspondendo a representacdo das atividades

internamente e como estas interagem entre si. E utilizado quando se quer visualizar uma parte de um
processo sem se preocupar como um todo.

Processo 1

=Y
e e

Abstratos

Retratam as intera¢des das atividades pertencentes a um processo privado com outra entidade de negdcio
(outro processo ou um participante) externa ao processo privado. Nesses tipos de processos devem
aparecer apenas as atividades, que ditam o fluxo de execuc¢&o do processo. As demais atividades, que ndo

interagem diretamente com a entidade externa, ndo devem ser retratadas no modelo do processo.
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Colaborativo

Modelam as interacdes entre dois ou mais entidades ou processos de negocio

gue se comunicam via troca de mensagens, entre 0s processos distintos.

. Destacam-se as atividades

e

{ () Tarefa 5
- \\\__é/]/
]
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ﬁ . Tarefa 1 {:_:)—).
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o
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=) Tarefa 6

%

oo e ™
~ ! !
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g | |
E Tarefa 2 Tarefa 3 Tarefa 4

1. Tipos de atividades

Uma atividade representa o trabalho que sera executado em um processo de negécio. Os tipos de

atividades que ocorrem em um diagrama sao tarefa e subprocesso (colapsado ou expandido).
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Tarefas

Emtodas astarefas, selecionar o tipo:

Tipo servico: e uma atividade gue ocorre automaticamente, sem

'ﬂ' necessidade de intervencio humana
— Tipo manual & uma atividade executada por uma pessoa, sem qualquer
F . - .
intervencao de sistema
‘g Tipo usuarioc & uma atividade executada por uma pessoa com o
auxilio/por intermédio de um sistema
"_‘\ Tipo envio: & uma atividade de envio de mensagem. Tem caracteristica
similar ao evento intermediario de envio de mensagem.
T

Tipo recepcdo: & uma atividade de recebimento de mensagem. Tem
caracteristica similar ao evento intermedidric de recebimento de
mensagem.

Tipo seript @ utilizado quando na execucdo da atividade existe um roteiro
a ser seguido ( checklist).

Tipo loop: é utilizada quando uma atividade precisa cumprir uma condicdo
preestabelecida. Pode ser definido que a atividade sera repetida até que a
condicdo seja cumprida, ou que serd realizada X vezes. A checagem da
condicio deve serfeita antes ou depois da execucio da tarefa.

A atividade de loop-padrio tem uma express3o que & avaliada a cada
ciclo. Caso a express3o seja verdadeira, o loop continua.

Tipo miultiplas instancias. & utiizada quando a tarefa possui matiplos
dados a serem checados. Essa checagem pode ocorrer ao mesmao tempo
(paralelo) ou uma seguinte a outra (sequencial).
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Tipo referéncia: € utilizada para referenciar uma tarefa ja descrita no

processo. N&o necessitando preencher a descri¢do os atributos.

Subprocessos colapsados

E uma atividade composta que é realizada dentro de um processo de negdcio.

Tipo incorporado - Quando se tem uma atividade que ndo se encerra
em si mesma, ou seja, hdo é uma atividade atdbmica, ela pode ser
transformada em subprocesso. O subprocesso é parte (dependente)
do processo “pai” e ndo pode ser utilizado em outro processo. Ndo
contém pools e lanes. Deste modo, uma visdo expandida de um
subprocesso incorporado somente possuira objetos de fluxo, objetos

de conexao e artefatos.

Tipo transacional - E um conjunto de atividades, logicamente
relacionadas, que pode seguir um protocolo transacional especifico
(comportamento especial). A fronteira da atividade sera uma linha

dupla para indicar que se trata de uma transagao.

Tipo reutilizadvel - E um processo modelado separadamente
(independente) que pode ser utilizado em multiplos contextos. Os
"dados relevantes do processo" usado no processo “pai” ndo séo
acessados diretamente por este tipo de subprocesso. Quaisquer
dados devem ser especificamente transferidos entre o subprocesso e

0 processo que o chama.

Tipo referéncia - E utilizado para fazer referéncia a um determinado
subprocesso (incorporado ou reutilizavel) ja modelado no processo.
Dessa forma ndo é necessario modelar novamente. Uma vez feita a
referéncia, o subprocesso executa todas as atividades descritas no

subprocesso referenciado.

= 0 0 0 0
i (4]

Tipo Ad Hoc: E identificado por um ‘~’. Mas as atividades em seu
interior sdo soltas sem um fluxo pré-determinado, ou seja, ndo séo
conectadas. Considera-se o fim do subprocesso quando todas as

atividades em seu interior tiverem sido concluidas.
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Tipo loop — E utilizado quando todas as atividades internas do
subprocesso precisam cumprir uma condicdo preestabelecida. Pode
ser definido que o subprocesso sera repetido até que a condigdo seja

cumprida, ou que sera realizado X vezes. Pode ser definido, também,

+ se a checagem da condicdo deve ser feita antes ou depois da
execucdo das tarefas do subprocesso.
Tipo multiplas instancias — E utilizado quando o subprocesso possui
multiplos dados a serem checados. Essa checagem pode ocorrer ao
| mesmo tempo (paralelo) ou uma seguinte a outra (sequencial).

Ex. Tipo referéncia:

Ex. Tipo loop:

Propriedades do elemento b4
B asico | Estendido ' Avangado

Mome &) Feglstral resposta padrio

Descricdo &)

Performances &)

Tarefa referenciadai@ 21, Registrar resposta ~
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Propriedades do elemento x
Basico | Estendido |Avangado
E] Propriedades basicas

Quantidade de inicio &) 1
Quantidade de fim &) 1

E] Ciclo padrio
Condigdo de ciclo &) Os lances serdo dad .. | |

Maximo ciclo ‘&) 05

Ok | | Cancelar ‘

Subprocesso expandido

Tipo expandido — E utilizado para desenrolar um processo de negdcio
de forma que todos os detalhes possam ser exibidos ao mesmo
tempo. Pode ser utilizado para criar um contexto para tratamento de
excec¢do que se aplica a um determinado grupo de atividades. E as
compensacdes podem ser tratadas de forma semelhante.

Ex. Tipo expandido:

Rejeitado

Informar
rejeigio ao
cliente

L ) Toiefa —
Registrar I i
informagbes e J Q — > ensf::lllzad[e

de pedido de empréstimo

emprestimo C ¥ A N
4.[—.JL Avaliar Pedido
) Resultado aprovado?

Liberar

Sim empréstimo

Documentacédo das atividades
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Em todos ostipos de atividade atdmica, inserir com riqueza de detalhes as sequintes informag@es no campo

descrigao:
Mome da atividade

Descricio: descrever sinteticamente cada atividade. Como € realizada e se sdo utiizados documentos,

formularios, planilhas.

Em performances, selecionar os partidipantes: magistrado, gestor, servidor, terceinzado, estagidrio, sistema

Mo campo estendido, incluir como atributos:

Atributo Tipo Descrigio
Duragao C ampo numéarico 0 a 100000
M étrica Caixa de Opcio Unica Minuto, hora, dia, més, ano e NA
Tipo Radio
Fundamentacdo Legal | Texio Citar a Iegislagﬁn aplicada 3 atividade,
de farma especifica.

Mas atividades do tipo usuadrio, incluir como atributo, além dos anteriores:

Atributo Tipo Descrigdo

Tela de Sisterma Imagem Captura de tela de sistermnas
envolidos na atividade.

Mos objetos de dados, incluir como atributo;

Atributo Tipo Descrigao
Imagem do Documento Imagem Modelo do documento citado.
1. Ewentos

Um evento € algo que ocarre durante um processo de negdcio. Esses eventos afetam o fluxo do processo e
tém normalmente algo que dispara ou um resultado, que s8o representados como marcadores no centro
do elemento. Ha trés tipos de eventos, baseados em como eles afetam o fluxo: os de inicio, os
intermediarios e os de fim.



Eventos de in

r'd
1

C

(o)

Tipo nenhum — E utilizado para iniciar o processo.

Tipo mensagem — O processo € iniciado quando receber alguma mensagem
(documento, e-mail, telefonema, fax). Neste tipo de evento de inicio pode
existir um fluxo de mensagem ligado a um objeto de dados ou pool

chegando ao evento.

Tipo timer — Uma data/hora especifica ou um ciclo especifico pode ser
definido para disparar o inicio do processo. Definir o tempo necessério nas

propriedades e/ou no nome do evento.

Tipo condicional — O processo serd iniciado quando forem cumpridas as

condicbes/regras estipuladas.

Tipo sinal — Um sinal chega depois de ser transmitido por outro processo e
dispara o inicio do processo. O sinal ndo é uma mensagem, a qual possui
um destino especifico. Mdltiplos processos podem ter seus eventos de inicio

disparados por um mesmo sinal transmitido.

© ® O & @0

Tipo multiplo — E utilizado quando existem varias formas de iniciar o
processo. Os atributos do evento de inicio definirdo quais sdo os outros
tipos de disparadores que se aplicam. Neste caso o que ocorrer primeiro

inicia 0 processo.

Eventos intermediarios

Ocorrem entre o evento de inicio e o de fim.

Tipo nenhum — E utilizado para indicar alguma mudanca de estado no

processo.

Tipo mensagem — Em um determinado ponto do fluxo do processo uma
mensagem (documento, e-mail, telefonema, fax) sera recebida ou enviada
para continuar o processo. Quando usado para receber (capturar) a
mensagem, o simbolo do evento sera sem preenchimento. E para enviar
(acionar) a mensagem, o simbolo sera com preenchimento. O icone com o
envelope em branco representa recebimento de mensagem e o escuro
representa envio de mensagem. Neste tipo de evento intermediario pode
existir fluxo de mensagem ligado a um objeto de dados ou pool chegando

(recebimento) ou saindo (envio) do evento.
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Tipo timer — Uma data/hora especifica ou um ciclo especifico podem ser
definidos para disparar o evento. Atuard como um mecanismo de espera
enguanto ndo for cumprido o tempo definido.

©

Tipo Condidonal — O processo continuard quando as condicBesiregras

previamente definidas forem cumpridas.

@

Tipo compensacio — E utilzado para tratamento de compensacdo, tanto
ativando quante executando compensacio. Quando usado em fluxo normal,
este evento intermedidrio indica que uma compensacdc € necessaria.
Quando usado para receber o evento de compensacdo, o simbolo do
evento sera sem preenchimento. E para enviar um evento de compensagio,
o simbolo sera com preenchimento.

)

\

¢

®

Tipo sinal — Em determinado ponto o fluxo do processo enviara ou receberd
um sinal. O icone com o tridngulo em branco representa recebimento do
sinal & o tridngulo escuro representa envio do sinal. © sinal ndo & uma
mensagem, a qual possui um destino especifico.

@

Tipo excecdo — Este tipo de evento pode somente ser anexado a fronteira
de uma atividade, assim ele reage a uma exce¢do nomeada, ou a qualguer
excecdo se o nome nao for especificado.

Y

@

) N

Tipo multiplo — E utilizado quando existem varias formas para continuar o
processo. Os atributos do evento intermediario definirSo quais 580 os outros
tipos de disparadores que se aplicam. Meste caso 0 que ocorrer primeiro
continua o processo.

)
pN

)

p
pt

Tipo link — E um mecanismo de conex3o de fim de um fluxo do processo
para iniciar outro fluxo de processo. S3o utiizados para criar situagdes de
enlace ou para evitar inhas longas de fluxo de sequéncia. O fcone com a

seta em branco representa o recebimento (captura) do link e a seta escura
representa envio (acionamento) do Sk Podem ser usados como
“conectores de pagina” para impress3o de um processo atrav és de muttiplas
paginas.

05 links serdo identificados por letras, na ordem que aparecem no fluxo. O
lirtc de recebimento deve ter a mesma letra do lirk de envio.




® O

Tipo link — E um mecanismo de conexdo de fim de um fluxo do processo
para iniciar outro fluxo de processo. Sdo utilizados para criar situacdes de

enlace ou para evitar linhas longas de fluxo de sequéncia. O icone com a

seta em branco representa o recebimento (captura) do link e a seta escura
representa envio (acionamento) do link. Podem ser usados como
"conectores de pagina" para impressdo de um processo através de miltiplas

paginas.

Os links seréo identificados por letras, ha ordem que aparecem no fluxo. O
link de recebimento deve ter a mesma letra do link de envio.

Ex.:

2 _
Emitir parecer Cadasha JJ(éf\\\l\.
parecer W

Eventos de fim

Tipo nenhum — E utilizado para terminar o processo. Um processo pode ter

um ou mais eventos de fim.

Tipo mensagem - Indica que uma mensagem (documento, e-mail,

telefonema, fax) seré enviada e terminara o processo.

Tipo compensagdo — Indica que uma compensacéo é necessaria. Se uma
atividade estiver identificada, entdo esta é a atividade que sera
compensada. Para ser compensada, uma atividade deve possuir um evento

intermediério receptor de compensacao anexada a sua fronteira.

® ® ® O

Tipo sinal — Indica que um sinal ser& transmitido e terminara o processo.

®

Tipo exce¢do — Indica que uma excecdo nomeada deve ser gerada. A
excecgdo sera capturada pelo evento intermediario receptor de exce¢éo, com
0 mesmo cédigo de erro ou nenhum cédigo de erro, que esta na fronteira da
atividade pai imediatamente acima (hierarquicamente). O comportamento é
indefinido se nenhuma atividade no processo possui tal evento intermediario
receptor de excecdo. O sistema que executa 0 processo pode definir um
tratamento adicional de excecdo neste caso. O tratamento comum seria o

término da instancia do processo.
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Tipo término — Indica que todas as atividades no processo devem ser
imediatamente finalzadas. Isto inclui todas as instincias dos subprocessos
multkinstancias. O processo é finalizado sem compensagdo ou tratamento
de eventos.

®

Tipo cancelamento — E utilizado dentro de um subprocesso transacional.
Indica que atransacdo sera cancelada e disparara um evento intermediario
receptor de cancelamento na fronteira do subprocesso. Uma mensagem de
cancelamerto do protocolo de transacio deverd ser erviada para qualquer
entidade envaolvida na transacio.

1. Gateways

Goteways 530 elementos de modelagem utilzados para controlar como a sequéncia do fluxo interage

dentro de um processo ao convergir e diveragir.

v

Gateway exclusivo (X0R) baseado em dados — E utilizado quando se tem uma
decis3o e apenas uma aternativalsaida sera escolhida.

WVerificar tipo

de processo

Analisar :
processos
Ha
irregulandass |4im

Elaborar
minuta de

infarmacio

Gateway inclusivo (OR) — E utlizado guando se tem uma decisdo & uma ou mais
alternativasisaidas poderio ser escolhidas. Se houver a necessidade de
sincronizar os flxos resutantes da decisfo, pode-se wilzar o mesmo gateway,
quando nao houver nenhuma condicdo de sincronia, ou um gateway complexo,
quando tiver condicdo de sincronia.
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R

- Cartdo de
[Pagamento em * Crédito
cartio de crédito
, SE—
F ——
- Cartdo de
l debito
Verificar forma Pagamento em —
de pagamentao artdo de débito
F S — ¥
Pagamento em cheque
- Cheque
) S ——
F —
- Dinheiro
Pagamento em dinheiro b
) SU—

Gateway paralelo — E utilizado quando se tem ramificagbes que acontecem
simultaneamente. Todas as saidas deste tipo de gateway acontecem ao mesmo
tempo. Quando héa a necessidade de sincronizar novamente as ramificacoes, usa-

se 0 mesmo tipo de gateway.

Preparar
squipes para
mapeamento

Crefinir a
estrategia de

Mapear

roOCessos
cada grupo P

Realizar reunides
de consultoria
com o Professor
contratado

Gateway exclusivo (XOR) baseado em eventos — E utilizado quando se tem uma
decisdo e apenas uma alternativa/saida serd escolhida. As alternativas serdo
baseadas em eventos, que serdo representados pelos intermediérios. Todos
esses eventos intermediarios ficam no estado “pronto” e o que ocorrer primeiro

continua o fluxo e “mata” as outras opgoes.
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1.

Motificar
Gerencia sobre
Cancelamento
SRR T L

Enviar Proposta 2 Enviar Conirato
de Crédito . ao Cliente

e

Contactar
Movamente o
Cliente
5 dias hiies et R

Gateway complexo — E utilizado quando a decisdo é tomada por uma condigcéo
previamente definida. Pode ser utilizado para sincronizar diversos fluxos do

processo com alguma condi¢éo determinada.

Q.

» Pagar a Vista

M —
 —
Pagar Com
Cartdo de
Crédito
M————

r

Pagar com

> Cartdo de

Débito

M ——

Ty

Pagar com
Carng

s

ey

Drefinir Forma

de Pagamento

4 Entregar Brinde

Se Pagamento forAvista ou Cartdo de Débito
dewe-se realizar a Atividade de Entregar Brinde

Artefatos

Objeto de dados — E utilizado para mostrar como os dados s&o
requeridos ou produzidos por atividades. Sdo conectados as

atividades com as associacoes.
[Mome]
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Anotacdo — E utilizada para fornecer informacdes adicionais

para facilitar a leitura do diagrama.

Grupo — E utilizado para finalidades de documentacdo ou

andlise.

Elementos ligados a borda

No exemplo abaixo, a tarefa aguardar a entrega dos cadernos pode seguir dois caminhos: ou a atividade é

terminada e o fluxo tem a sequéncia normal, ou 0 evento colocado na borda acontece, e o fluxo toma uma

saida alternativa. Somente uma das saidas acontece. Os seguintes tipos de eventos intermediarios podem

ser ligados a borda das tarefas:

Ex.:

mensagem, timer, condicional, sinal e mdltiplo.

Tarefa 2 Tarefa 3

Tarefa 4

1. Tipos de conectores

—>

Fluxo sequencial — E utilizado para mostrar a ordem em que as
atividades serdo executadas no processo. Ndo depende de nenhuma

regra condicional.

Fluxo condicional — E utilizado quando possui uma expressio ou

condicdo associada, a qual define se o caminho sera seguido ou néo.
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Fluxo padrio (default) — E utiizado somente guando os diversos

——
flux os condicionais ndo forem verdadeiros. M ostra o caminho padrio a
ser seguido.

pe S Fluxo mensagem — E utilizado entre duas entidades preparadas para

mandar e receber essas mensagens.

Associacdo — E utilizado para associar informactes e antefatos com
objetos do fluxo. S30 usadas para mostrar as entradas e saidas das
atividades.

1. Swimlanes

Ha dois tipos de swirlanes: pool (piscina) e lane (raia).

Pool e Lane

Pools 530 utizados quando o diagrama envolve duas entidades de negdcio ou paricipantes gue estio

separados fisicamente no diagrama.

Os objetos do tipo Lane sdo utiizados para separar as atividades associadas para uma funcio ou papel

especifico.

Um pool representa uma organizacio e uma Lane representa tipicamente um departamento dentro dessa

organizacao.

Ex. de poot
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Secretaria de Gestao de
Pessoas

A

Secretaria de

Administracio

As atividades que se comunicam entre lanes n&do deverado ser descritas como: “Encaminhar” e “Receber”.

Isto porque o fluxo de sequéncia da atividade ja traduz este procedimento.

Ex. de lane:

A oF
Analisar -
Emitir parecer

documento

Secretaria de Gestdo de Pessoas

Cadastral‘g‘

parecer

Responsavel pelo cadastro | Responsavel pela analise

As éareas envolvidas deverdo estar listadas na descri¢éo da pool.

Ex.:
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Element properties
Basic ' Extended
Mame &) GP -Acompanhar Avaliagdo de Desempenha de servidor
Area: Setor de Alocagdo de Pessoas e Avaliagio de

Desempenha.
Description &)

Performers &) |_|

ok || canee |‘

Ao realizar a integracdo, devera ser verificado no processo de destino, se ele contempla as atividades
necessarias ao bom desempenho do processo de origem.

Obs: Os milestones disponibilizados na ferramenta BizAgi ndo sdo mencionados nha notagdo BPMN.
Portanto, recomenda-se a néo utilizagédo de tal elemento.
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ANEXO 2 — PORTFOLIO DE FERRAMENTAS

Apresentacao

Caro Colaborador,

Este portfélio apresenta diversas técnicas, métodos e ferramentas de andlise e levantamento de
informacdes que podem ser utilizadas como fonte de consulta e direcionamento no trabalho de gestéo por
processos.

As técnicas e ferramentas apresentadas devem ser utilizadas conforme necessidade apos andlise prévia do
contexto e adequacao as etapas e atividades previstas na Metodologia de Gerenciamento de Processos da
Justica Federal.

A lista ndo é exaustiva, devendo ser atualizada conforme a necessidade.
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1.

Técnicas e métodos paraentrevistas e levantamento de informagies e
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2.1 Questionario de VisE0 d8 FUTLIND v e e e vee e e e e e ss s svs e s s s s s s e
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1.

TECNICAS E METODOS PARA ENTREVISTAS E LEVANTAMENTO DE INFORMACOES
11 BRAINSTORMING

Uma das definicdes do Brainstorming € o caminho para gerar ideias relacionadas a um tépico especifico.
Normalmente, Brainstorming envolve um grupo de pessoas gerando um apanhado de ideias em um curto
periodo de tempo. Apesar de uma pessoa poder utilizar o Brainstorming individualmente, a técnica
funciona melhor em grupo.

As ideias expostas por um participante despertam mais ideias dos outros, comumente baseadas em
associagOes, e os participantes podem gerar e compartilhar experiéncia e conhecimento entre si. Além
de gerar ideias, o Brainstorming tem beneficios adicionais. Ele aumenta o nivel de envolvimento das
pessoas e melhora o estado de espirito, uma vez que as pessoas trabalham juntas na solu¢cdo de um
problema. Ele também cria uma atmosfera criativa e divertida.

1.2 METODO 5W2H

O método 5W2H permite considerar todas as tarefas a serem executadas ou selecionadas de forma
cuidadosa e objetiva, assegurando sua implementacéo de forma organizada.

PLANG DE ACAD - SW2H

| What? O que? ” 0 que deve ser feito?

| When? Quando? Quando deve ser feito?
Iwherﬂ' | Onde? ” Onde deve ser feito?

[ Why? Por qué? Por qué & necessario fazer?
[Whn‘:" Quem? ” Quem é a equipe responsavel?
| How? Como? || Como vai ser feito?

| How much? ||Quanto? || Gual o custo para ser feito?

1.3 TECNICA DE GRUPO

A Técnica de Grupo tem como objetivos ajudar um determinado grupo a formular ideias inovadoras e a
introduzir novas abordagens a um problema por meio da estruturacédo da fase de geracao de ideias na

resolucdo dos problemas e mediante incentivo a criatividade nos grupos que tenham entrado em
bloqueio.

Esta técnica é especialmente Gtil em situagcdes em que existe dificuldade em enfrentar os problemas com
uma nova abordagem na medida em que ajuda o grupo a observar os problemas sob novos angulos e
auxilia a desmontar os processos mais habituais de pensamento, traduzindo-se em propostas e solugdes
criativas.

Forma de Implementacéo:

1. Devera ser efetuada uma declaracao formal do problema, de uma forma clara e especifica quanto
possivel;

2. A declaracéo do problema devera ser analisada de forma a identificar as tarefas ou problemas
genéricos que o constituem. Sera entdo escrita uma declaragdo muito geral do problema que o
dissocie do seu contexto;

3. Segue-se a entrega ao grupo de trabalho a declaracdo geral do problema, pedindo-lhes para
criarem classes de solugdes gerais;
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4. O problema devera ser, em seguida, definido de uma forma um pouco mais especifica, repetindo
a discusséo e criacao de solucdes;

5. Por fim, o problema é colocado na sua forma mais especifica. Deverao ser analisadas e geradas
novas ideias, mas orientadas pelas andlises gerais apresentadas nas fases anteriores.

Com esta técnica, apés o grupo analisar o problema de forma genérica e nao familiar, de uma forma
independente do contexto original, o lider introduz definicdes mais estritas e concretas do problema,
permitindo ao grupo regressar ao problema especifico original e ao seu contexto do dia-a-dia. Contudo,
tendo-o ja resolvido num nivel mais genérico, o grupo devera agora conseguir encarar abordagens
alternativas e menos 6bvias.
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2.

TECNICAS E METODOS PARA REALIZACAO DE ANALISES TECNICAS
2.1 QUESTIONARIO DE VISAO DE FUTURO

Trata-se de um questionario que serve como orienta¢do na analise e proposi¢cdo de melhorias de
processos.

Aborda questbes pré-definidas para direcionar perguntas e verificar informacdes em relacdo aos
seguintes aspectos dos processos organizacionais:

¢ Alinhamento com as diretrizes organizacionais (objetivos, politicas e normativos), com
fornecedores e parceiros;

e Mitigag&o de riscos do processo;
e Delimitacdo de escopo do processo, insumos, produtos e cadeia de processos;

¢ Relacionamento entre pessoas e processos (sincronismo, interfaces, contetdo, qualidade,
atribui¢cdes, competéncias, habilidades, atitude e experiéncia, comunica¢éo e padronizagéo
de atividades);

¢ Necessidades de automacéo (regras de negdcio, infraestrutura).
2.2 CADEIA DE VALOR AGREGADO

A cadeia de valor agregado é composta pelos conjuntos de atividades primérias e de atividades de
apoio desempenhadas pela organizacdo, pela margem de valor acrescentado em cada uma das
atividades e pelas relacdes estabelecidas entre si.

Atividades Primarias: E possivel identificar cinco atividades genéricas primarias em qualquer
indUstria, sdo elas: logistica interna, operacdes, logistica externa, marketing e vendas.

Atividades de Apoio: Como as atividades primarias, estas podem ser divididas em uma série de
atividades de valor distintas, especificas a uma determinada indUstria, porém sao classificadas de
forma genérica em quatro categorias: aquisi¢cdo, desenvolvimento de tecnologia, geréncia de
recursos humanos e infraestrutura.

2.3 MATRIZ GUT DE PRIORIZACAO

A matriz de GUT trata os problemas com o objetivo de prioriza-los. Considera a gravidade, a
urgéncia e a tendéncia de cada problema.

Gravidade: impacto do problema sobre coisas, pessoas, resultados, processos ou organizacdes e
efeitos que surgirdo em longo prazo, caso o problema ndo seja resolvido.

Urgéncia: relagdo com o tempo disponivel ou necessario para resolver o problema.

Tendéncia: potencial de crescimento do problema, avaliacdo da tendéncia de crescimento,
reducdo ou desaparecimento do problema.

Aplicabilidade:
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EXEMPLO DE APLICACAO DA MATRIZGUT

PROBLEMA @m GXUXT
‘ Baixa disponibilidade da rede de computadores ‘E‘E E El
‘ Alto indice de atrasos no setor de convénio ‘Em IZ‘
‘ Falta de padrao na execucao de tarefas semelhantes ‘EE E
‘ Deficiéncia na comunicacao entre pessoas e setores ‘Em IZ‘
‘ Alto indice de insatisfacdo dos usuarios HE”E |Z|
‘ Aparente falta de motivacdo dos funcionarios ‘EE IE‘

Onde: G= 1 para ocorréncias de baixa gravidade e G=5 para ocorréncias graves; U= 1 para baixa
urgéncia e U= para alta urgéncia de solucdo; T= 1 a situagdo néo ir4 piorar se nada for feito e T=5
a situacéao ira ficar muito pior se nada for feito.

No método de Priorizagdo por critérios s6 sdo levados em consideragdo os critérios preestabelecidos
aplicados a cada opcédo isoladamente e medindo o seu grau de adequacdo. Ela ndo considera a
influéncia que uma opcgéo pode ter sobre a outra.

As etapas para a constru¢do de uma matriz de priorizagdo por critérios:

Priorizar os critérios: para priorizar os critérios, recomenda-se a técnica de priorizagdo em grupo
(TPG) por pontuagao apés uma discusséo que esclareca, previamente, 0s critérios para todos da
equipe;

Pontuar as opg¢des segundo cada critério: constréi-se uma matriz em L onde as linhas séo as
opcdes e as colunas sao os critérios. Observando cada coluna, julga-se o grau em que cada opcao
atende ao critério. Cada participante da a nota de 0 a 10, de acordo com seu julgamento. E
recomendado fazer a seguinte pergunta: Em que grau esta op¢do de ____ atende ao critériode ___ ?;

Calcular as pontuagdes totais: para cada linha (op¢ao) multiplica-se a sua nota pelo peso de cada
critério (coluna) a fim de obter a pontuagéo parcial naquele critério. Para saber a pontuacao total,
somam-se todas as pontuacdes parciais de cada op¢ao. E de acordo com a pontuacéo total que se
torna possivel estabelecer a prioridade entre elas.

2.4 DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO

Quando o objetivo € priorizar as opgGes com base na existéncia e na intensidade das relagdes de causa
e efeito entre elas, usa-se 0 método de priorizagédo por causa e efeito, o qual € uma combinacéo do
diagrama de relagdes com a matriz de relagfes.

O método de priorizagéo por causa-e-efeito € composto pelas seguintes etapas:
Construcdo da Matriz de Opcg8es: constroi-se uma matriz listando as opg¢fes nas linhas e
numerando-as em sequéncia. As colunas também correspondem as mesmas opg¢des, pois elas
serao comparadas entre si;
Comparacédo entre cada op¢cdo com as demais: cada opcao é comparada com as outras a fim de

saber se existem relac6es de causa e efeito entre elas; além de tentar avaliar a intensidade das
relages. Em geral sdo usados simbolos para medir a intensidade da relacéo de causa;
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Totalizar os graus de relagdo: depois de estabelecidas todas as rela¢des, devem-se quantificar
suas intensidades;

Interpretar a matriz: procura-se identificar as opgées prioritarias
O diagrama de causa e efeito é a representagdo gréfica das causas de um fendmeno. O diagrama é
detalhado colocando as causas do efeito desejado, depois adicionando as causas destas e assim por
diante até que fique bem claro como obter o objetivo visado.

E um instrumento muito utilizado para estudar:

e Os fatores que determinam resultados que desejamos obter (processo, desempenho,
oportunidade);

e As causas de problemas que precisamos evitar (defeitos, falhas, variabilidade).

DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO

Meio Ambiente | |M€|o—de-obra | |Métodos

PROBLEMA
Problema 50“.](;30
/ / / 3

Matéria-prima | | Materiais | | Medidas |
\ CAUSAS PRINCIPAIS - POUCAS VITAIS | | EFEITO
2.5 MATRIZ SWOT (STRENGTHS, WEAKNESSES, OPPORTUNITIES E THREATS)

E uma ferramenta utilizada para examinar a organizacéo e os fatores que afetam seu funcionamento.
Pontos fortes, pontos fracos, oportunidades e ameacas, 0 que ajuda o gestor focar nos pontos principais.

O ambiente interno pode ser controlado pelos gestores da organizagéo, uma vez que ele é resultado das
estratégias de atuagdo definidas pelos proprios membros da organizagdo. Dessa forma, durante a
analise, quando for percebido um ponto forte, ele deve ser ressaltado ao maximo; e quando for percebido
um ponto fraco, a organiza¢@o deve agir para controla-lo ou, pelo menos, minimizar seu efeito. Ja o
ambiente externo esté totalmente fora do controle. Mas, apesar de ndo poder controla-lo, a organizacéo
deve conhecé-lo e monitora-lo com frequéncia, de forma a aproveitar as oportunidades e evitar as
ameagas.
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ANALISE SWOT

Em relagao a conquista do objetivo
Ajuda Atrapalha

Forgas Fraquezas

lntema
(organizagdo)

Origem do fato

Oportunidades Amecagas

Externa
(ambiente)

2.6 GRAFICO DE PARETO

O grafico ou diagrama de pareto € uma ferramenta da qualidade em forma de grafico de barras que
dispde a informacédo de forma a tornar evidente e visual a priorizagdo de temas.

O gréfico é elaborado a partir de uma coleta de dados e as barras sdo dispostas em ordem
decrescente de ocorréncias da esquerda para direita. A Ultima coluna representa as ocorréncias
com pouca incidéncia, geralmente denominadas de ‘outra’. A informagao assim disposta também
permite o estabelecimento de metas numéricas viaveis de serem alcancadas.

DHagrasme de Pareto du nembre de retards en fosction des causes

rafopm i v s ety Tt b i S bgersn aerea

O gréfico de pareto dispde a informacédo de forma a permitir a concentragcdo dos esforgos para
melhoria nas areas onde os maiores ganhos podem ser obtidos.

Também conhecido por Principio 80-20 — que afirma que existe um forte desequilibrio entre causas
e efeitos, entre esforgcos e resultados e entre agdes e objetivos alcangados. O principio citado
afirma, de uma maneira genérica, que 80% dos resultados que obtemos estéo relacionados com
20% dos nossos esforcos. Em outras palavras: uma minoria de acbes leva a maior parte dos
resultados, em contrapartida, uma maioria de a¢des leva a menor parte dos resultados.

2.7 GRAFICO DE DISPERSAO

Os diagramas de dispersdo sao representacdes de duas ou mais variaveis que sdo organizadas
em um grafico, uma em funcéo da outra.

A figura abaixo mostra um grafico de variaveis que representam uma medida experimental de um
determinado produto, sendo que os dados do eixo Y representam a medicdo feita no laboratério
“A” e os dados do eixo X, as medigdes feitas no laboratério “B”.
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Este grafico permite que fagcamos uma regressdo linear e determinemos uma reta, que mostra o
relacionamento médio linear entre as duas variaveis. Com essa reta, acha-se a fungdo que nos da o
"comportamento” da relagdo entre as duas variaveis.

Dentre varios beneficios da utilizac@o de diagramas de dispersédo como ferramenta da qualidade, um de

particular importancia é a possibilidade de inferirmos uma relagdo causal entre variaveis, ajudando na
determinag&o da causa raiz de problemas.
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3.

TECNICAS E METODOS PARA OBTER MELHORIA DE PROCESSOS
3.1 PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO - POP

Procedimento Operacional Padrdo é uma descrigdo detalhada de todas as operacdes necessarias para
arealizacdo de uma atividade, ou seja, é um roteiro padronizado para realizar uma atividade — instrugdes
de trabalho.

A maioria das empresas que empregam este tipo de formulario possui um Manual de Procedimentos
gue € originado a partir do fluxograma da organizagéo.

As instru¢des de trabalho tém uma importancia capital dentro de qualquer processo funcional, cujo
objetivo béasico é o de garantir, mediante uma padronizacao, os resultados esperados por cada tarefa
executada

Os principais passos para se elaborar um POP, séo:

1. Nome do POP (nome da atividade/processo a ser trabalhado);
2. Objetivo do POP (a que ele se destina, qual a razdo da sua existéncia e importancia);

3. Documentos de referéncia (quais documentos poderdo ser usados ou consultados quando
alguém for usar ou seguir o POP? Podem ser manuais, outros POP’s, c6digos, etc);

4. Local de aplicagdo (onde se aplica aquele POP? Ambiente ou Setor ao qual o POP é
destinado);

5. Siglas (Caso siglas sejam usadas no POP, dar a explicagédo de todas: DT = Diretor Técnico;
MQ = Manual da Qualidade, etc);

6. Descricao das etapas da tarefa com os executantes e responsaveis.
3.2 CicLo PDCA

Também conhecido por Ciclo de Deming, € um ciclo de desenvolvimento que tem foco na melhoria
continua. O ciclo de deming tem por principio tornar mais claros e ageis 0os processos envolvidos na
execucdo da gestdo como, por exemplo, na gestdo da qualidade, dividindo-a em quatro principais
passos.

O PDCA ¢ aplicado para se atingir resultados dentro de um sistema de gestao e pode ser utilizado em
qualquer empresa de forma a garantir o sucesso nos negdécios, independentemente da area de atuacdo
da empresa.

O ciclo comega pelo planejamento, em seguida a agéo ou conjunto de a¢des planejadas sdo executadas,
checa-se se o que foi feito estava de acordo com o planejado, constantemente e repetidamente
(ciclicamente), e toma-se uma acao para eliminar ou ao menos mitigar defeitos no produto ou na
execucao.

Os passos séo o0s seguintes:

Plan (planejamento): estabelecer uma meta ou identificar o problema (um problema tem o sentido
daquilo que impede o alcance dos resultados esperados, ou seja, 0 alcance da meta); analisar o
fenbmeno (analisar os dados relacionados ao problema); analisar o processo (descobrir as causas
fundamentais dos problemas) e elaborar um plano de acao.

Do (execucdo): realizar, executar as atividades conforme o plano de agéo.
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Check (verificagdo): monitorar e avaliar periodicamente os resultados, avaliar processos e resultados,
confrontando-os com o planejado, os objetivos, as especificagcdes e 0 estado desejado, consolidando as
informagdes, eventualmente confeccionando relatérios. Atualizar ou implantar a gestéo a vista.

Act (acdo): Agir de acordo com o avaliado e de acordo com os relatérios, eventualmente determinar e
confeccionar novos planos de agdo, de forma a melhorar a qualidade, eficiéncia e eficacia, aprimorando
a execucdo e corrigindo eventuais falhas.

Deve-se estabelecer uma metodologia adequada para atingir os resultados.
Ha dois tipos de metas:

1. Metas para manter

O plano para se atingir a meta padréo é o Procedimento Operacional Padrdao (POP). O conjunto
de procedimentos operacionais padrao é o préoprio planejamento operacional da empresa.

O PDCA utilizado para atingir metas padrdo, ou para manter os resultados num certo nivel
desejado, pode entédo ser chamado de SDCA (S de standard).

2. Metas para melhorar

De modo a atingir novas metas ou novos resultados, a "maneira de trabalhar" deve ser
modificada; por exemplo, uma acao possivel seria modificar os Procedimentos Operacionais
Padréo.

3.3 INDICADORES DE DESEMPENHO

Um indicador de desempenho é um numero, percentagem ou razdo que mede um aspecto do
desempenho, com o objetivo de comparar esta medida com metas preestabelecidas.

Informagdes sobre desempenho sé@o essencialmente comparativas. Um conjunto de dados isolado
mostrando os resultados atingidos deve ser confrontado com metas ou padrbes preestabelecidos, ou
realizada uma comparagdo com os resultados atingidos em periodos anteriores, obtendo-se assim uma
série histérica para analise.

Os indicadores quase sempre sdo compostos por variaveis provenientes de um dos seguintes grupos:
custo, tempo, quantidade e qualidade. Ao se desenvolverem indicadores de desempenho, deve-se
sempre buscar o comprometimento do gestor e observar se os indicadores sdo Uteis para a
administragdo, bem como, para o publico externo.

Mapa € uma técnica utilizada para a obtencéo de indicadores de desempenho. Para elaborar um mapa,
deve ser lembrado que: a) S&o necessarios poucos indicadores. Um nimero excessivo de indicadores
ird sobrecarregar a instituicdo na obtencéo de informacao necesséria ao seu calculo; b) Deve-se evitar
a concentracdo de indicadores em torno de um Unico produto, e procurar fazer-se uma distribuicao
equilibrada dos indicadores e c¢) Os indicadores de desempenho devem ser comparativos.

Identificados os indicadores, a equipe provavelmente contara com um nldmero muito grande
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de potenciais indicadores. O passo seguinte é selecionar os mais relevantes.

O passo final consiste na fixacdo de metas de desempenho a serem atingidas pela instituicdo, que
deverdo ser aferidas pelos indicadores de desempenho elaborados. Devendo a equipe tdo somente
verificar se elas séo:

3.4

1) Realisticas: consideram os objetivos da instituicdo, o contexto econdmico em que esta
inserida, as limitagBes orcamentarias, o desempenho anterior etc;

2) Exequiveis: sao passiveis de serem atingidas, pois se néo forem, elas serdo vistas como
meros ideais e nédo terdo influéncia pratica no comportamento da instituigao;

3) Desafiadoras: séo desafiadoras, pois se nao forem, elas ndo encorajaréo a se efetuarem
melhorias no sistema; devem, portanto, ser cada vez mais ambiciosas ao longo do tempo,
de maneira a incentivar que a instituicdo busque a otimizag&do dos resultados, a partir dos
recursos disponiveis;

4) Comparaveis: podem ser comparadas internamente a instituicao, ou externamente, com
outras instituicdes de reconhecido bom desempenho na area;

5) Claras: séo facilmente identificAveis; ndo sendo, podem utilizar termos ambiguos na sua
definicao.

FOLHAS DE VERIFICACAO

Sao tabelas utilizadas com o objetivo de facilitar a recolha, a andlise e o tratamento de dados
daquilo que se pretende estudar. Define um periodo de recolha de dados, permite a construgdo de
um formulario sucinto, claro e de facil compreenséo.

As folhas de verificagc@o permitem economizar tempo e evitam comprometer a andlise dos dados.

A coleta de dados tem como objetivo a melhoria dos processos e nunca uma avaliagdo do
desempenho dos funcionarios.
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