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CONVERSA INICIAL

Ola! Seja bem-vindo a nossa primeira aula da disciplina de Gestao e

Mapeamento de Processos. Para comecar, vamos aos temas desta aula:

1. O que é um processo

2. Organizacao por processos

3. Visao geral de metodologias de modelagem de processos
4. Introducéo ao BPM

5. Gestao e visao sistémica

Mesmo gue muitas pessoas ndo consigam enxergar, uma empresa é um
grande emaranhado de processos, cada qual com suas respectivas entradas e
saidas. Enxergar esses processos e a interacdo deles € um desafio para o
administrador. Millard (2002) define desta maneira 0 mapeamento de processos:
‘O mapeamento de processos pode ser definido como uma ferramenta ou
método que tem como finalidade identificar as informacdes, as partes
interessadas, as especializacdes, a sequéncia e 0S recursos necessarios para
entender 0s processos de uma organizacao”.

Ainda segundo o autor, “essa fase inicia-se com o desenho do processo
atual, o ‘como €’ (as is), e termina com o desenho do processo que se deseja,

0 ‘como deve ser’ (to be)”.

CONTEXTUALIZANDO

Para inserir uma conotacdo pratica sobre o que pode ocorrer em uma
empresa que ndo possui conhecimentos sobre processos, vamos apresentar um

caso sobre uma empresa ficticia.

A empresa Vanguarda (nome ficticio) é uma industria fabricante de
produtos téxteis (roupas masculinas e femininas para o publico jovem). Para
atender a entrada da estacdo da primavera, um cliente que representa uma
grande loja de departamentos fez uma solicitacdo ao departamento comercial
para criacdo e producéo de uma colecao exclusiva para estacédo da primavera,
gue se iniciaria em 6 meses. O departamento comercial solicitou ao
departamento de criacdo o desenvolvimento da cole¢do. Paralelamente, foi
solicitado ao departamento de manufatura a producdo das roupas. Para que

fossem confeccionadas essas roupas, foi necessaria a compra de insumos para



producao (tecidos, linhas, botdes, ziperes etc.). O departamento financeiro, por
meio de suprimentos, realizou a compra dos insumos para pagamento em 28
dias.

Até este ponto, tudo ocorria dentro da normalidade; porém alguns

problemas vieram a ocorrer:

e Atraso na entrega dos produtos para o cliente;
e Discrepancia no fluxo de caixa da empresa;

e Erros na combinacéo (mix) dos produtos.

Quais poderiam ser as causas dos problemas apresentados acima?

Como acontece na maioria das empresas, a gestdo ocorre de maneira
funcional, ou seja, cada departamento enxerga apenas suas atividades e néo
tem a visao geral do processo.

De acordo com o fluxo estabelecido e com as informacdes anteriores, um
dos motivos que pode ter causado estes problemas foi a auséncia de uma gestao

pOr processos.
Analise

A maioria das empresas que trabalha com uma visdo de gestao funcional
pode ter esses tipos de problemas. O atraso na entrega ocorreu devido a atrasos
na manufatura, que ndo definiu com o departamento comercial os prazos
solicitados. A discrepancia no fluxo de caixa aconteceu pois o pessoal de
suprimentos negociou pagamentos dos insumos num prazo muito mais curto (28
dias) do que o cliente havia se comprometido a pagar (60 dias). Quanto ao erro
no “mix” de produtos, o departamento comercial foi informado de mudancgas no
decorrer do desenvolvimento, aceitou-as perante o cliente, mas nao as
comunicou a tempo aos demais departamentos.

A gestao por processos caracteriza-se por ter como um dos principais
direcionamentos o foco no cliente, ndo deixando que barreiras departamentais
bloqueiem esse fluxo. No entanto, antes de entender o que é uma gestéo por

processos, que tal conceituarmos o que € um processo? E o que veremos a

sequir.



TEMA 1 -0 QUE E UM PROCESSO

1.1 Descrigao e contextualizagao

De forma simples, Harrington (1993) define

processo como uma acao que recebe uma entrada (input), transforma
agregando valor e gera uma saida (output)’. Portanto, para as
empresas, “0s processos acontecem tanto nos produtos quanto nos
servicos, desde o recebimento das matérias-primas pelos
fornecedores até a entrega deste produto ou servi¢co ao cliente. Essa
cadeia deve, na teoria, agregar valor a cada processo.

Conforme E. Wildauer e L. Wildauer (2015, p. 21), “processo € um conjunto
finito, sequencial e ordenado de passos que devem ser executados para
transformar um insumo (uma entrada) em algo Gtil (uma saida), valido, que
atenda a especificagdes predefinidas (parametros, dimensdes, prazos etc.)”.

Para Davenport (2000), processo seria “uma ordenacéo especifica das
atividades de trabalho no tempo e no espaco, com um comeco, um fim, inputs e
outputs claramente identificados, enfim, uma estrutura para agao”.

Na Figura 1 apresenta-se uma ilustracdo basica de como funciona um

processo.

Figura 1 — llustracao basica de um processo
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Portanto, em resumo, um processo € uma série de atividades encadeadas
que recebem inputs (entradas) e produzem outputs (saidas) em produtos ou

servigos.




1.2 Historico

A partir do século XX, surgiram varias técnicas para modelagem de
processos, entre elas o fluxograma, diagrama de blocos, diagrama de fluxo de
controle, diagrama PERT CPM, entre outros.

Ja na década de 1990, o termo processo passou a ser um tema constante
para se obter ganhos de produtividade. As empresas gradativamente comegcam
a deixar a gestdo com uma visao funcional e substitui-la por uma visdo de
processos.

E como isso funciona? Veja a seguir:
A estrutura das organizacdes manteve-se a mesma durante boa parte
do século XX, sendo voltada para dentro, sem a visualizagao completa
(interna e externa) de todas as suas atividades. As empresas mesmo
tendo seus processos e informacdes fluindo na horizontal, se
organizam em grupos funcionais verticais, com setores agrupados por
semelhancga de atividades, fazendo com que o fluxo de trabalho com
frequéncia passe de um departamento para outro causando falta de

agilidade, erros de comunicacao, altos custos e disperséo do foco no
cliente. (Rados et al., 1998)

Embora ainda haja muita restricdo a respeito, hoje € possivel verificar
algumas empresas trabalhando segundo uma organizacao por processos, ou
seja, com uma visdo horizontal voltada para o cliente. Nessa forma de gestéo
privilegia-se o responsavel pelo processo e ndo pelo departamento. Desse
modo, a empresa sera gerenciada ao longo da cadeia de processos, 0s quais
irdo permear os departamentos (Figura 2). Para o sucesso dessa forma de
gestéo, o foco deve estar nas atividades que agregam valor ao longo da cadeia.

A grande vantagem da gestao por processos refere-se ao foco no cliente
(saidas), na melhoria da integracdo dos trabalhos e na facilidade de se propor

mudancas no sistema de gestéao.

Figura 2 — Organizagao por processos
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TEMA 2 — ORGANIZAGCAO POR PROCESSOS

A grande maioria das empresas organiza suas atividades através de

processos. Vamos ver como ocorre essa classificacao e a hierarquia.

2.1 Classificagcao dos processos

Goncalves (2000, p. 5), classifica 0s processos empresariais em trés

categorias:

1)

2)

3)

Processos de Negocios

Caracterizam-se na fabricacdo de produtos ou na geracdo de
servicos. Também conhecidos por processos primarios, incluem
grande parte das atividades que geram valor ao cliente e
atravessam 0s niveis hierdrquicos e funcionais.

Processos Organizacionais

Responséaveis pelo funcionamento dos varios subsistemas da
organizacdo em busca de um desempenho geral, garantindo o
suporte adequado aos processos de negocio (Goncgalves, 2000a).
D&o suporte aos processos de negécios.

Processos Gerenciais

Incluem as acbes de medicdo e ajuste do desempenho da
organizacédo e tem foco nos gerentes e nas suas relagdes (Garvin
apud Goncalves, 2000a). Também d&o suporte aos processos
produtivos.

A Figura 3 demonstra como funciona essa classificacao.

Figura 3 — Classificacdo dos Processos
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2.2 Hierarquia dos processos

Harrington (1997) identifica uma hierarquia de processos organizacionais,
iniciando por um enfoque global até um especifico (pontual). A ideia de hierarquia
contribui para a andlise sistémica da organizacdo e o seu desdobramento de
macroprocessos para atividades. Quanto a hierarquia, 0s processos sao
classificados em:

2.2.1 Macroprocesso

Representa mais de uma funcdo na estrutura organizacional e sua
operacdo tem um impacto significativo no modo como a organizacao funciona.

Exemplos: Compras, Fabricagéo, Logistica.
2.2.2 Processo

E um conjunto de atividades sequenciais e relacionadas com entradas e
saidas definidas.
Exemplos (processos de servicos): contas a pagar, recebimento,

expedicao, fatura etc.
2.2.3 Subprocesso

E a parte do processo inter-relacionada de forma logica com outros
subprocessos. Realiza um objetivo especifico do macroprocesso.
Exemplos: preparacdo (setup) de maquinas, preparacdo de maquinas

etiquetadoras etc.
2.2.4 Atividades

S&@o acdes que ocorrem dentro do processo ou subprocesso. S&o
geralmente desempenhadas por uma unidade (pessoa ou maquina) para
produzir um resultado particular. Elas constituem a maior parte dos fluxogramas.

Exemplo (em uma area de servigo): receber documentos, cadastrar

cliente, fazer checklist etc.




2.2.5 Tarefa

E 0 menor enfoque do processo, podendo ser um Unico elemento e/ou um
subconjunto de uma atividade.

Exemplo: qualquer passo descrito na atividade de receber documentos.

A Figura 4 resume a hierarquia dos processos em uma organizacao:

Figura 4 — Hierarquia de processos em uma organizagao
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Fonte: Harrington, 1997.

TEMA 3 — VISAO GERAL DE METODOLOGIAS DE MODELAGEM DE PROCESSOS

A principal questdo é: o que a empresa deve fazer para enxergar 0s
processos?

Nas organizagbes em que a estrutura funcional vem de longa data como
modelo tradicional, a mudanca de visao parece radical, pois passamos de uma
visdo vertical da empresa para uma visao horizontal.

A principal mudanca refere-se a quebra de barreiras entre fornecedores,
empresas e clientes. Essa mudanga nas organizagdes € impulsionada “pelo
esforco em mudar de patamar em termos de desempenho empresarial, de
atendimento aos seus clientes e de resultado para seus acionistas” (Gongalves,
2000b, p. 9).

O centro da mudanca organizacional esta no foco da empresa. O modelo

de gestédo funcional esta centrado nas proprias empresas, buscando focar a




realidade interna. O modelo de gestédo por processos foca o ponto de vista do
cliente, a realidade externa, facilitando a interacdo com o meio ambiente. Com
base em Stewart, Goncgalves (2000b) apresenta trés diferencas basicas entre as

organizagdes funcionais e por processos:

e As organizacOes estruturadas por processos tém como metas atingir
objetivos externos;

e Os trabalhadores e recursos sédo organizados buscando dar conta da
operagao completa;

e Inexiste o filtro da hierarquia na conducéo da informacgédo (Goncalves,
2000b).

A Figura 5 mostra as fases de implantacdo de uma gestéo funcional em

substituicdo a uma gestao por processos.

Figura 5 — Fases da implantacédo da Gestéao por Processos
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Fonte: Anjos; Reis; Soratto, 2002, p. 4.

A funcdo dos processos € tao importante que a ISO 9001, que é um
conjunto de normas que certifica um sistema de gestao da qualidade, bem como
define os requisitos para implantar esse sistema, tem como um dos temas a
abordagem de processos. Leia o artigo no link a seguir para entender melhor a
integracao dos processos na gestao da gualidade:
<http://academiaplatonica.com.br/2011/gestao/iso-90012008-0-2-abordagem-
de-processo/>.

A gestao por processos implica em ser conduzida e praticada por lideres
da organizacéo. A cultura organizacional se relaciona com 0s processos porque
influencia e é influenciada pelo comportamento dos grupos da organizacao.

Esses grupos podem eventualmente criar entraves para implementagcdo de
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inovacdo e melhoria nas organizacdes, como a cultura de gestédo por processo,
por exemplo. Portanto, a participacdo da média e alta geréncia nas empresas €
fundamental para a criagcado de uma cultura organizacional suportada pela gestéo
por processos, que é um pressuposto basico para a modelagem.

Conforme Pavani Junior e Scucuglia (2011), “o mapeamento de
processos € uma ferramenta gerencial e de comunicacao que tem por finalidade
melhorar 0s processos existentes ou criar uma nova sistematica baseada em

uma estrutura voltada para processos”.

Saiba mais
Assista ao video do consultor Renato Fonseca do Sebrae referente a

gestao por processos: <https://www.youtube.com/watch?v=r8nePjrO_fg>.

Ja conhecemos o que é gestdo por processos e sua diferenca em relacéo
a gestdo tradicional. Agora ja podemos conhecer algumas caracteristicas sobre
modelagem de processos. De acordo com E. Wildauer e L. Wildauer (2015, p.
45), “a modelagem de processos de negocios da empresa (setor/departamento)
deve ser realizada sempre que oportunidades de melhoria forem identificadas,
explicitando e aprimorando pontos fortes”. O resultado visa apresentar
alternativas de solucdo a problemas mapeados, cujas aplicacdo e
desenvolvimento tenham o propdsito de agir na direcdo de mudanca, de
melhorias, dai a adocdo da metodologia em empresas.

Vale ressaltar que o profissional de mapeamento de processos deve ter
uma visdo holistica sobre os processos. Ainda de acordo com os autores
anteriormente citados, para modelar o negdocio da empresa, o profissional deve

ter trés visoes:

e Visao dos projetos — Com base no Project Management Institute (PMI,
2013), em portugués Instituto de Gerenciamento de Projetos, apresenta

cinco grupos de processos:

Inicializag&o

Planejamento

Execucéo

Monitoramento/Controle

. Finalizacéo.

Cada um desses grupos é aplicado a cada uma das dez areas do
gerenciamento do conhecimento descritas a seguir:

1. Escopo

2. Tempo

3. Custos

arwNRE
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4. Qualidade

5. Recursos Humanos

6. Comunicacdes

7. Riscos

8. Agquisiches

9. Partes interessadas
10.Integracdo. (PMI, 2013)

Toda essa integracdo das areas de conhecimento se faz necesséria para
integrar a visdo geral de um projeto/processo ao gerente ou profissional
de mapeamento de processos.

e Visao de sistemas com conhecimento dos processos que transformam
0s insumos (entradas ou inputs) em produtos e servicos (saidas ou
outputs) validos ao sistema.

e Visdo do negocio: com conhecimento de todos 0s recursos e dos atores
que fazem do negdécio um ambiente produtivo, com possibilidade de
atingir os objetivos estratégicos definidos.

Paim et al. (2009) mostram uma divisdo interessante em relacdo ao

gerenciamento dos processos, a saber:

v Atividades para criacao e desenho dos processos;
v Atividades para gerenciar e promover 0s processos no dia a dia;
v' Atividades para gerar, registrar e usufruir do aprendizado, que algumas

empresas chamam de licdes aprendidas (lessons learning em inglés).
TEMA 4 - INTRODUCAO AO BPM

No tema anterior destacamos o0 termo processos de negdécios. Neste
tema vamos focar uma metodologia que tem como base o0s processos de
negocio das empresas, que é o Business Process Management (BPM).

O BPM, sigla que traduzida para o portugués significa Gerenciamento
de Processos de Negadcio, é, conforme BPM CBOK v2 (2009),

uma abordagem disciplinada para identificar, desenhar, executar,
documentar, medir, monitorar, controlar e melhorar processos de
negocios (sejam eles automatizados ou nao) para alcancgar resultados
pretendidos, consistentes e alinhados com as metas estratégicas de
uma organizagao.
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Figura 6 — Ciclo de vida de gestao de processos proposto pela ABPMP
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FONTE: ABPMP, 2009.

O BPM néo é algo novo. Alguns conceitos surgiram na década de 1990,
como consequéncia de outros conceitos ja aplicados na mesma época, tais quais
a qualidade total (TQM), a reengenharia e outros programas de melhoria de
processos.

Vale salientar que o foco do BPM ndo é apenas e tdo somente automatizar
processos por meio de ferramentas de software. Essa visao tem prejudicado, de
certa maneira, alguns projetos de implantacdo de gestdo por processos. A
utilizacdo de softwares deve ser utilizada a partir do momento em que se 0s
processos estejam mapeados (As-Is, ou como estd) e 0s objetivos estejam bem
claros (To-Be, ou como deve ser). O fato de adquirir um software de Enterprise
Resource Planning (ERP) néo ira resolver ou melhorar os processos internos de
uma empresa. O foco deve ser a melhoria e transformacé&o de processos de
negdécios para que as organizacdes possam alcancar os resultados esperados:
aumento de produtividade, reducdo de burocracia, melhoria na rentabilidade,
reducado de defeitos e desperdicios, satisfacéo e fidelizacao de clientes.

Para muitos estudiosos de processos de negécios, a forma de gestédo
orientada por processos devera fazer parte da maior parte das empresas no
século XXI.

O Gerenciamento dos Processos de Negdécios (BPM) é, antes de tudo,
uma mudanca de atitude com relagcdo a forma de organizar e enxergar 0s
processos.

Conforme Gary Capote (2013, p. 121), O BPM é uma mudanca de

mentalidade, e segundo ele extrapola os limites da empresa:
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Pense o BPM como uma mudanca de mentalidade, e que esta
mudanca, cada um de noés ira desenvolver e levar para 0 Nosso
cotidiano na forma de agbes holisticamente responsaveis. Sempre. E
uma grande mudanca de mentalidade, que nasce com os profissionais,
permeia as organizacbes e espalha seus resultados por toda a
sociedade.

7

Um dos grandes beneficios do BPM € o0 autoconhecimento das
organizacdes, pois com a gestdo orientada para 0S processos a empresa
entende como e por que 0S processos sdo executados, trazendo a tona os
problemas para que possam ser solucionados e a partir desse ponto trabalhar
em melhorias.

E por falar em autoconhecimento, segundo o BPM CBOK (2009), o BPM &
dividido em éareas do conhecimento, conforme mostrado resumidamente a

seqguir:

e Modelagem de processos: habilidades para que as pessoas possam
interpretar, avaliar e administrar os processos de negdcio.

e Analise de processos: propicia ao profissional a compreensdo dos
processos de negocio, identificando a eficiéncia e a eficacia dos mesmos
por meio de ferramentas e técnicas.

e Desenho dos processos: em uma abordagem mais complexa dos
processos, fornece informacdes de como as aplicacbes de negdcios,
plataformas tecnoldgicas e recursos de dados interagem com 0s demais
processos internos e externos.

e Gerenciamento de desempenho dos processos: é o gerenciamento
formal dos resultados dos processos, verificando sua eficiéncia e eficacia
por meio dos indicadores.

e Transformacgédo de processos: aborda mudangas significativas no ciclo
de vida de um processo de negdcio. Metodologias como redesenho e
reengenharia sdo exploradas nessa area do conhecimento para revisao

dos processos organizacionais.

Saiba mais

Para enfatizar a relevancia do BPM na melhoria dos processos, leia o0
artigo referente a aplicagdo do BPM em uma industria metalirgica. Acesse
<https://periodicos.utfpr.edu.br/revistagi/article/view/792/823> (cligue em “pdf’

para obter o texto completo).
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TEMA 5 - GESTAO E VISAO SISTEMICA

O nome desta disciplina é Gestdo e Mapeamento de Processos, portanto
antes mesmo de entrarmos em mais detalhes referentes ao mapeamento de
processos, faz-se necessario definirmos o que é gestao.

Para Pavani Junior e Scucuglia (2011, p. 36), “gestado pode ser definida
como uma acao ou omissao relativa a interferéncia humana nos processos de
uma organizacao com vistas ao alcance de objetivos ainda ndo conquistados ou
reversdo de tendéncias negativas observadas por métricas previamente
estabelecidas e disponiveis aos tomadores de decisdo”.

Se gerir qualquer negdcio ndo é algo facil, gerir processos e entender a
interacdo entre eles é algo relativamente complexo. Nesse sentido, sera
proposto um experimento para ilustrar como isso ocorre na pratica.

O exemplo a seguir, baseado no experimento do funil (Deming, 1977,
p. 149), mostra como uma “agdo” pode ser maléfica para os processos de uma

organizacdo. Analise a Figura 8.

Figura 8 — Experimento A
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Fonte: Deming, 1977, p. 149.

No experimento anterior (A), um funil, disposto perpendicularmente a uma
base, é utilizado para direcionar bolinhas de gude a um suposto alvo. Nota-se
gue existe uma dispersdo em relacdo ao alvo.

ApoOs o0 experimento A, Deming propfe uma alteracdo na forma de
direcionar as bolinhas de gude, conforme Figura 9.
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Figura 9 — Experimento B

Fonte: Deming, 1977, p. 149.

No experimento (B) visto anteriormente, a cada resultado indesejado ha
uma acao no sentido de corrigir o direcionamento do funil, que muitas vezes é o
gue as organizacgdes tém realizado. Nota-se que a dispersado se tornou maior do
gue a do experimento A.

N&o se quer dizer com esse experimento que ndo se deve fazer nada para
melhorar 0s processos, porém € importante salientar que conhecer a natureza
dos processos e as interferéncias entre eles € primordial na tomada de deciséo.
Nesse caso especifico deste experimento, talvez uma aproximacao maior entre
a extremidade do funil e o alvo poderia reduzir a disperséao.

Segundo Morin (2005), “a experimentacao cientifica constitui por si
mesma uma técnica de manipulacdo e o desenvolvimento das ciéncias
experimentais desenvolve os poderes manipuladores da ciéncia sobre as coisas
fisicas e os seres vivos”. Portanto, a administracdo, embora possa ter resquicios
de intuicdo (arte), deve ser considerada como “técnical/cientifica”, em que se
inclui 0 mapeamento de processos — tema de nossa disciplina.

Outra caracteristica significativa para gestao e mapeamento de processos
€ a visao sistémica (ou holistica). Esse é um termo utilizado constantemente nas
literaturas de gestdo. O experimento anterior demonstra que uma visao sistémica
(em que se enxerga 0 processo como um todo e ndo em etapas fragmentadas)

poderia ajudar a reduzir a dispersdo sobre o alvo. Conforme a Fundacédo
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Nacional da Qualidade (2010), “pensamento sistémico é definido como o
entendimento das relacdes de interdependéncia entre os diversos componentes
de uma organizagao, bem como a organizagédo e o ambiente externo”.

Para o entendimento da Gestao por Processos, € imprescindivel que se
esteja receptivo a ampliar a visdo dos sistemas organizacionais além dos limites

pré-definidos.

TROCANDO IDEIAS

Nos paragrafos anteriores foi abordado que a administracéo,
particularmente a parte de gestdo, engloba aspectos cientificos, técnicos e
artisticos. Baseado nesses conceitos, analise o caso a seguir.

A selecdo brasileira de futebol é pentacamped mundial. Em todas as
Copas conquistadas, sempre havia no time um jogador que fazia a diferenca
(Pelé em 1958, Pelé e Garrincha em 1962, Pelé em 1970, Romario em 1994 e
Ronaldo em 2002). Nessas conquistas, 0s recursos artisticos e desestruturados
foram mais valorizados do que 0s recursos técnicos-cientificos.

Por outro lado, temos a selecdo brasileira de vélei, que foi nove vezes
camped da Liga Mundial (1993, 2001, 2004, 2005, 2006, 2007, 2009 e 2010),
duas vezes campea olimpica (1992 e 2004) e trés vezes consecutivas campea
do mundo (2002, 2006 e 2010). Ao contrario da selecédo de futebol, o pessoal do
volei utiliza basicamente uma gestéo técnico-cientifica.

Conforme conceitos apresentados sobre as definicdes classicas de
gestéo, descreva as principais diferencas dos exemplos acima e justifique qual
€ a melhor alternativa para uma administracdo de sucesso. Disponibilize suas
opinides no Forum do Ambiente Virtual de Aprendizagem (AVA) e argumente

com os demais alunos sobre esse assunto.
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NA PRATICA

Responda as questbes propostas (as respostas estdo ao final deste

documento).

1. Observe a figura a seguir.

Direcao

N2 N2

Vendas Prod. Entrega

Macrofluxo horizontal

Cliente
compra Cliente

recebe

Operacéo

Fonte: Adaptado de M. Paranhos Filho (2007), p. 51.

A figura apresenta os fluxos de processos que podem ocorrer dentro das

empresas. Baseado no que ja foi visto nos paragrafos anteriores, a principal

mensagem dessa ilustracao é:

Mostrar a importancia do cliente em conhecer os fluxos de processo da
empresa da qual pretende adquirir um produto.
Definir que o centro da mudanca organizacional esta no foco da empresa.
Mostrar que o macrofluxo de processo horizontal na ilustracdo representa a
organizagao por processos.

. Salientar que a estrutura funcional deve ser conduzida pela integracéo entre

cliente, departamentos e hierarquia vertical.

a. Il e lll estdo corretas.

b. Apenas a afirmativa Il € correta.

c. | e IV estao corretas.

d. Apenas a afirmativa Il esta correta.

e. Apenas a alternativa Il esta correta.
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2. Considere 0 seguinte conceito existente no Business Process Management
(BPM): "conjunto de atividades ou comportamentos executados por humanos ou
maquinas para alcancar uma ou mais metas". Essas atividades e
comportamentos séo disparados por eventos especificos e compostos por varias
tarefas ou atividades inter-relacionadas, que solucionam uma questao

especifica. Nesse caso, esse conceito, no BPM, refere-se a:

a. Mapeamento de processos.
b. Visao sistémica.

c. Processo.

d. Modelagem.

e. Modelo de negécio.

Saiba mais

Para melhorar o entendimento sobre gestdo por processos e BPM,
sugerimos a leitura de texto da revista BPM em Foco sobre implantacdo da
gestao por processos na empresa Localiza (p. 30-33). Uma étima oportunidade
de enxergar a teoria na pratica das empresas. Acesse 0 link a seguir e boa
leitura: <https://issuu.com/elo_group/docs/revista_bpmemfoco 3 876178abf8b
ed9>.

FINALIZANDO

O objetivo desta rota de aprendizagem foi o de estabelecer a base para o
entendimento pleno da gestdo e mapeamento de processos. Por mais paradoxo
que seja, enxergar 0s processos dentro de qualquer organizacdo ndo € uma
tarefa facil, porém é a maneira mais eficaz de promover resultados mais
alinhados com o cliente.

A Gestdo por Processos tem como um de seus propésitos a quebra do
paradigma da gestao funcional, em que os interesses do processo sobrepujam
0s interesses departamentais.

Vale salientar também que 0s processos nas empresas nao sao apenas
0S processos em que se pode facilmente observar as entradas, saidas e o cliente
final, como é o caso dos processos primarios (producéo e servicos). Em toda
organizacdo existem 0s Vvarios processos de suporte, que demandam muitos
recursos e muitas vezes sao improdutivos. Para que se possa entender como

funcionam 0s processos nas empresas, a Vvisdo sistémica é de relevante
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importancia. O exemplo do experimento do funil tem como finalidade demonstrar
que acdes dispersas sem o conhecimento dos processos e suas interacoes
(processos ndo mapeados) pode provocar colapsos dentro das empresas.
Outro enfoque ndo menos importante diz respeito aos tipos de conceitos
de gestdo. Destacamos que a gestdo eficaz deve estar mais voltada para
alternativa técnica-cientifica do que para a alternativa artistica, que muitas vezes
utiliza a intuicdo para tomada de decisdes. O objetivo foi o de reforcar que a
Gestédo e o Mapeamento de Processos devem ser entendidos como uma técnica

determinante para o0 sucesso das empresas.
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RESPOSTAS

1.d

Comentario: O grande desafio para gestdo das empresas esta na dificuldade de
romper barreiras entre um modelo tradicional de estrutura funcional (visdo
vertical da empresa) e um modelo de organizagcdo por processos (visdo

horizontal).

2.c

Comentério: Algumas vezes ocorre uma mistura de conceitos referentes a
processos e mapeamento de processos. Um conjunto de atividades e tarefas
sdo elementos que compdem um processo e 0 mapeamento € uma ferramenta
gerencial e de comunicac¢ao que proporcionara uma leitura da condicéo atual dos

processos para que se possa propor as melhorias necessarias.




