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ESCALA DE MATURIDADE DE PROCESSOS

» Todos engajados na
COKEILT_I%AR&E)%TE 5. OTIMIZADO Melhoria continua e
f » Refinamento do processo
1 * Indicadores consistentes e bons
C(ID)I:II::I'\IIRICS)IIYEII)_O 4. GERENCIADO * Metas e planos baseados em dados
* Processos Integrados e alinhados

t

PADRONIZADO

3. BEM * Procedimentos padronizados
; » Algum grau de controle

CONS|?'ENTE ESTRUTURADO « Inicio do uso de indicadores
* Processos principais definidos
DISCIPLINADO 2. ORGANIZADO » Compromissos e recursos balanceados

]

INDEFINIDO  Conceito de Processo ausente
IMPREVISIVEL 1. INFORMAL « Reflgio de herois e bombeiros

.e : Jairo Siqueira - Modelo de maturidade de Processo
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CONTINUAMENTE
MELHORADO

PREVISIVEL
CONTROLADO

PADRONIZADO
CONSISTENTE

DISCIPLINAD

INDEFINIDO
IMPREVISIVEL

E

CONCEITODE MATURIDADE DE PROCESSO

» Todos engajados na

5. OTIMIZADO *Melhoria continuae

*Refinamento do processo

» Indicadores consistentese bons

4. GERENCIADO | . Metaseplanosbaseadosem dados

* Processosintegrados e alinhados

3. BEM
ESTRUTURADO

* Procedimentos padronizados
« Algum grau de controle
+ Inicio do uso de indicadores

2. ORGANIZADO

* Processos principais definidos
+ Compromissos e recursos balanceados

1 . INFORMAL +« Conceito de Processo ausente

+ Refugio de heréis e bombeiros

Fonte : Jairo Siqueira— Modelo de maturidade de Processo
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OS 7 ELEMENTOS BASICOS DA GESTAO DA ROTINA :

1. DEFINIR OS PROCESSOS BASICOS SOB RESPONSABILIDADE DA AREA

2. MAPA MACRO DO PROCESSO : DEFINIR OS CLIENTES ; FORNECEDORES ; RESPONSAVEIS (
SIPOC)

3. FAZER O MAPEAMENTO DETALHADO DO PROCESSO

4. DEFINIR OS PADROES E INSTRUCOES DE TRABALHO A SEREM SEGUIDAS

5. DEFINIR OS PONTOS DE CONTROLE E INDICADORES CHAVE — GESTAO A VISTA

6. DEFINIR AS REUNIOES DE ACOMPANHAMENTO E MONITORAMENTO DOS INDICADORES

7. TOMAR ACOES SOBRE OS PROBLEMAS E LEVAR PARAAALTAADMINISTRACAO OS
PROBLEMAS CRONICOS QUE NAO SAO RESOLVIDOS NO LONGO PRAZO

8. PROGRAMA DE MELHORIA CONTINUA

-



1. Definir os Processos basicos sob responsabilidade da area

INDICADOR

Y .
Requisitos dos
> Clientes

X1
>
F dores X5 >
ornece : PROCESSO
X, 5

Para obtermos resultados, deveriamos focar nosso comportamento no Y ou no X?

Independente
Entrada
Causa
Problema

Controle

Dependente
Saida
Efeito

Sintoma

Monitorar
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2. MAPA DE PROCESSO DE ALTO NIVEL : SIPOC
Funcao

Requerimentos Requerimentos

| | |
S I —- P O C

Fornecedores Entradas Processo Saidas Clientes

Fronteira

Fluxo de Elaboracao

0
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3. Mapa de Processo

Exemplo de Fluxo de Devolucoes e Compensacoes

Processo Atual

Periodo: Madrugada

Impress o Automatics Todos o5 débitos
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Fonio-de- nnalxss.r os d‘Eiues ACessar \rnsge_'n do cheque
" com intevenclo v e scess o sistema de
Gerénciz d guanto a formals tica de Assinatura Firmas e Procwacdes para
Cenciade | | compensacio comerir assinatura
g sh00 E
Deliberar processo
conforme cada motive
destacade
l Regis trar SIM

Entrar em contato
com cliente (s &

Gaéncia d Analisar 5 contas da Delibersr quanto a ou NAD & levar
=Eneis o= cateiracom M decido de pager ou —0—» 2o pas
hegdcio insuficiéncia de ssldo viavel] devochver um chegque pes e ?

9h00 comité

4

GN: Apresentar N Assinar Goe cAnslisar as
relatéric com as ; deliberagies reslizades em
= todes a5 folhes z . .
deliberactes doseu relatério cada carteira e assinar
reslizadss (defesa) Glttima folha do relatéric

Comité Didrio
Sh20

!
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Exemplo de Fluxo de Abertura de Contas

PRINCIPAL

Dept 1

Finish

Anisa cliente

dansgagio

5P1-Efetua Consuls CPF
Start [contato com o — restrifives /
cliente Analza
Imprime:
SP2-Efetua Peenche  [w— reculado de
Abertura dados basico: consulta
SP3-Prepara ol
dossié para o |—w SPath-JPEnmzsssn R,.:#;l::ﬂ-a
Hicleo - =

Tem
restifive

Encaminha
para anslise dof
comit
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4. Definir padrdes e procedimentos a serem seguidos

-

» Para as atividades operacionais definir o script/ protocolo /
padrao a ser seguido

»Treinar pessoal operacional para seguir corretamente o padrao
»Pode ser substituido por um processo dentro de um ERP

»Adequa-los as certificacdes especificas da area

o


ECT - Novos Cenários de Retardo.xls

5. Definir os Pontos de Controle e Indicadores Chave -
Gestao a Vista

Novo Mapa de Processo Identificacdo dos Pontos Métrica / Racional de Responsavel e
de Controle Calculo FreqlGiéncia de Revisao
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5. Definir os Pontos de Controle e Indicadores Chave -
Gestao a Vista

© Gestion a la Vista

 24/07/2007




Desempenho
Operacional
(v. Metas)

Desempenho
segundo
Prioridades

Desempenho
segundo a
Estratégia

6. Definir as Reunioes de Acompanhamento e

Monitoramento dos Indicadores Processo de Acompanhamento

Curto e Longo Prazo

DIARIO SEMANAL MENSAL TRIMESTRAL ANUAL

Relatdério Reunido

Diario de Operacional

Desempenho da Unidade Reunido o
Operacional ReV|s|ao

reunindo Revisdo de RAnula ge
todas as Resultados e esultados
Unidades Estratégia da

Diretoria

Reunido de
Exposicao de
Resultados a

Empresa

Avaliacao de
Desempenho
Humano

Ciclo
Estratégico

Ciclo de
Orcamento

Processo de Gestao de Resultados e Cumprimento de Objetivos
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Acompanhamento mensal das Vendas no escritorio de Manaus — AM

Ultima atualizacdo : Junho 2010 MDOR Meta :
000 1 R$3.8MM - 5200000
450.000
F 3.600.000 g
. 400,000 ! c
£ 350000 I 3.000.000 3
[&] il g
:'E 300.000 e 2400000 %
«  250.000 E
% 200,000 F1.500.000 E
- 1E0.000 - 1200000 <
& 100000 oo 2
&0.000 '
Jan Fev Marza Abril Maia Junho Julho Agosto Setembro Outubra Movembro Dezembro
B Realizado C——oMeeded BEEstimated —8—Acc. Estimated Acc. Needed
Jan Fev Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Qutubro Novembro Dezembro  META 2010 Goal x Act
Done 101.741 145.846 405.461 a7 451942 2302
Estimated 371093 412726 340210 290,611 210013 106.635
Needed Target 175743 ARl 363.655 132435 342 34010 297.256 374160 365.140 360524 M7708 204.327 3.800.000
Acc. Neaded 175743 397.060 760.716 1.093.151 1.466.574 1.850.504 2147840 2.522.000 2867141 3.247 964 3595673 3.800.000

Acc. (estimated) 101741 247.588 653.049 970.595 1422538 1.745.559 2.116.652 2529.378 2.569.588 3.160.199 3.370.212 JAT6.847
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/ . Resolucao de Problemas Operacionais

MASP — METODOLOGIA DE SOLUCAO DE PROBLEMA

DENTRO DA GESTAO DA ROTINA E PAPEL DO GESTOR REAGIR AOS
PROBLEMAS QUE OCORREM NO DIAADIADOS PROCESSO

1.

17

DEFINICAO E IDENTIFICACAO DO PROBLEMA

ACAO DE CONTENCAO PARA ISOLAR O PROBLEMA
INVESTIGACAO DA CAUSA RAIZ DO PROBLEMA
IMPLEMENTACAO DAS ACOES CORRETIVAS E PREVENTIVAS

ANALISE DA EFICACIA E ACOMPANHAMENTO
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( Passo 1.
§ Definicdo e Identificacdo do Problema

PROBLEMA :

Funcionario selecionado e contratado
para atender no Call Center passou
informacé&o para o cliente que nao era
verdadeira gerando reclamacéo no
Procom




.

Passo 2.
Contencao Imediata do Problema

CONTENCAO :

)y |
' " Cliente cc_)ntatado pessoalmente em sua
‘ , casa . Foi apresentada uma proposta
* alternativa mais vantajosa que a anterior
e cliente concordou em retirar o
processo do Procom



.

Passo 3.
Investigacao da Causa Raiz do Problema

CAUSA RAIZ :

Por pressao de falta de alguns
funcionarios colocou-se o0 novo
atendente para trabalhar sem ter
cumprido todo o treinamento necessario




-

Passo 4.
Implementacao das Acoes Corretivas
e Preventivas

Acoes corretivas e Preventivas:

-Funcionario retornou para completar
treinamento

- Procedimento rescrito para clarificar
gue é proibido alguém ser colocado para
atender sem passar por 100% do
treinamento inicial — Passivel de
auditoria

- Aumentar o numero de funcionarios
para cobrir eventuais faltas / férias
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Passo 5.
@ Analise da Eficacia e Acompanhamento
\

Analise de Eficacia e
Acompanhamento:

-Ao final do treinamento o atendente
recebe um cracha de cor laranja que
significa que esta apto a atender

- TI n&o libera a senha do atendente
sem receber antes do RH o OK de que o
funcionario passou por 100% do
treinamento
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QUAL E O PROBLEMA?

IDENTIFICACAO CLARA DO PROBLEMA
A SER RESOLVIDO

QUAL E A ACAO DE CONTENCAO ?

COMO IREI ISOLAR O PROBLEMA DO
CLIENTE

QUAIS SAO AS CAUSAS?

FATOS E DADOS (VISUAIS E
GRAFICOS) QUE CARACTERIZAM O
ESTADO ATUAL E IDENTIFICAM CAUSA

RAIZ (ISHIKAWA, 5 POR QUES,
ARVORE DE CAUSAS, ETC)

QUAIS SAO AS CONTRAMEDIDAS?

ACOES NECESSARIAS PARA O
ATAQUE A CAUSA RAIZ E A
RESOLUCAO DO PROBLEMA

PLANO DE IMPLEMENTACAO

Responsdvel

ACOMPANHAMENTO
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QUAL E O PROBLEMA?

QUAIS SAO AS CONTRAMEDIDAS?

QUAL E A ACAO DE CONTENCAO ?

PLANO DE IMPLEMENTACAO

Responsdvel

QUAIS SAO AS CAUSAS?

ACOMPANHAMENTO
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Complexidade
do trabalho da equipe

A :

Investimento &

nologia

Melhoria
Continua

|
|
Gerenciamento
da rotina

Tempo da Atividade
I Em equipe

>
I Gerenciamento da Rotina como base do Sistema de Gestao da empresa
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Elementos Basicos para a implementacéo :

» Palestra de Conscientizacao

» Definir areas de implementacao

» Montar equipe responsavel pelo Programa
» Treinamento dos facilitadores

» Definir Processos a serem formalizados

» Definir como sera a Gestao dos Indicadores

» Programa de auditoria de Processos e de Sistema

%
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O papel de Tl na Gestao da Rotina :

» Mapas de Processo — As-Is — podem servir
para documentacao dos processos

Governanga de Processos (BPMOffice)

» O ERP e os sistemas da empresa, desde
gue conhecidos por todos aqueles que
devem manusea-lo , serve como uma forte g ;

Comité de

base para a Gestao da Rotina Procewca

Coordehacﬁo
“Centro de Exceléncia”

Equipe de Equipe de Gestorese
Gestao Automagao Equipes

» Muitas organizacbes usam o seu Escritorio
de Processo para implementar Gestéao da
Rotina

» Outra alternativa seria usar uma area de
Controles internos e Compliance junto com
a area de auditoria para implementar a
Gestao da Rotina

» A mesma area pode servir para depois

Implementar Programa de Exceléncia
racional
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desenvolvimento
gerencial

Desenvolvendo Solucoes
em Educacao Gerencial

SETA Desenvolvimento Gerencial
Av. Antonio Artioli, ne 570 — Edificio Flims B1 — Sala 126 — Swiss Park
Office — 13049-900 — Campinas/SP - Tel: +55 (19) 3778-9735
www.setadg.com.br
contato@setadg.com.br
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