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Como atua o Gestor de Processos

Foi-me solicitado abordar, como o Gestor de Processo atua, dentro do seu processo, e em tudo aquilo que ocorre
na organizacao, podendo afetar, direta ou indiretamente, o seu processo. Ndo tenho uma receita pronta, nem
Unica, nem absolutamente verdadeira, pois em cada organizacdo, em cada processo, pode haver realidade tdo
especifica, que um modelo de atuagdo possa nao ser suficiente, cabendo ao préprio Gestor, usar a criatividade e
planejar atividades, iniciativas, sozinho, ou em conjunto com outras unidades organizacionais, normalmente o
Escritdrio de Processos, Tl — Tecnologia da Informacgdo, Marketing, Gestdo Estratégica, ou outras, para cumprir a
sua missdo de gerar o maximo de produtividade, com os recursos que lhe sdo disponibilizados pela organizagao.

O que é um Gestor de Processo? E um pilar do modelo de gest3o baseado em processo, ou Gest3o por Processo.
Cada processo deve ter o seu Gestor. Ele é o protagonista da Gestdao do Processo sob sua responsabilidade.

Normalmente o Gestor se reporta ao Comité de Processos, um grupo formado por pessoas da alta gestdo,
responsavel por:

* Dar diretrizes de Gestdo a cada Gestor de Processo
* Analisar desempenho dos processos e definir medidas corretivas / preventivas (junto com cada Gestor)
* Reconhecer o trabalho de cada Gestor de Processo

Dentro de um quadro de razoavel normalidade e comportamento da organiza¢do, bem como do ambiente no
qual se insere, descrevo as principais iniciativas que podem ocorrer em uma organiza¢do, que envolvem
processos, e que requerem ou possibilitam a atuacdo do Gestor de cada Processo.

Nota:

1. Em varias acdes de processos, na presente tratativa, vamos aludir atua¢do do Escritério de Processos. Dado que
ndo ha a obrigatoriedade da existéncia dessa unidade organizacional, para que se tenham iniciativas de processo
em uma organizacdo, caso ocorra de ndo haver o Escritério de Processos, formalmente instituido na sua
organizacao, substitua, ou entenda como sendo pessoa, ou pessoas que conduzem iniciativas que envolvem
processos, como p. ex. Qualidade e Processos, Tl e Processos, Projetos etc.

2. Quando uso Condutor do trabalho, refiro-me a quem “normalmente” toma a iniciativa de realizar aquele
trabalho. Em diferentes organizacoes, diferentes unidades organizacionais podem tomar a iniciativa.

| - Acoes do dia a dia do Gestor do Processo:

<= Melhorar constantemente o desempenho do processo - Busca constante de mudangas, que reflitam
melhorias no seu processo. O Gestor esta sempre inconformado com a situag¢do de seu processo. Pratica
do PDCA.

< Estabelecer e acompanhar os indicadores de desempenho do processo, e suas correspondentes metas
(KPI) - Base para monitorar e medir o desempenho do processo. Para desempenhos indesejaveis, sdo
definidos e implementados planos de agao, para corrigi-los.

<  Acompanhar a evolucdo da eliminagdo, ou mitigacdo de Riscos do Processo — Isto se constitui em
elemento de melhoria do processo.
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Fazer a integragao entre areas que participam do processo — Fazer com que as pessoas vejam e entendam
0 processo ponta a ponta, como uma coisa Unica (ao contrario da visdo fracionada, por area).

Cuidar do relacionamento nas interfaces com outros processos — Envolve saber a origem das entradas
para o seu processo, bem como o destino dos produtos gerados pelo processo e, nesse ultimo, saber do
nivel de satisfagao do seu cliente, com o produto do processo.

Conhecer e Garantir que os anseios dos clientes do processo estejam atendidos — Buscar estar sempre
ciente dos elementos que o cliente valoriza e que entende como qualidade, e procurar atendé-los.

Buscar referéncias de desempenho no mercado — Benchmarking - Busca de inspiracdo, de como se
executa o processo em alguma organizacao de sucesso, (ndo necessariamente cépia) para auxiliar na
transformacao do seu processo.

Receber sugestdo de melhoria para o processo — isto é uma arte, que o Gestor desenvolve no dia a dia da
Gestdo do Processo, junto as pessoas que participam, ou que tém alguma ligagdo com o processo.

Auditoria - Promover e manter a fidelidade da documentagdo do processo, com a forma como ele é
executado.

Garantir que o0s recursos necessarios ao processo estejam disponiveis — Trabalho de buscar na
organizacao os elementos e recursos que possibilitem ao processo o maximo de produtividade.

Assegurar a informatizacdo ideal do processo — Trabalho junto a Tl da organizac¢do, no sentido de prover
os ideais recursos de informatica, como facilitadores e geradores de qualidade a execugdo do processo, e
também aos seus produtos.

Assegurar a boa aplicagdo dos recursos (custeio por atividade) — Busca da arte de fazer o melhor, com
menor custo.

Garantir que o processo esteja alinhado com o Estratégico da organizacdo — Nobre arte de ligar processos
com Estratégia Corporativa, ou seja identificar aquilo que o processo precisa realizar, como sua
responsabilidade no cumprimento dos objetivos e metas da estratégia.

Assegurar a capacitacdo ideal das pessoas executantes do processo — Compatibilizar o conhecimento das
pessoas executantes do processo, com os conhecimentos que o0 processo requer.

Assegurar o cumprimento de norma / lei / regulacdo que envolve o processo — Assegurando
conformidade, quer com requisitos internos de governanca corporativa, quer legislacdo externa, de
6rgdos governamentais, ou clientes.

Manter as equipes internas informadas e motivadas, voltadas a melhoria continua do processo — Trabalho
de comunicacao, divulgando seus indicadores de desempenho, conquistas, evoluc¢des e, principalmente,
as caréncias do processo, para que as pessoas saibam onde devem aplicar seu esfor¢o, de forma efetiva,
para contribuirem com a melhoria continua.

Ser o responsavel pelos projetos de implementacdo de melhorias do processo — E comum que no
ambiente de melhoria continua, surjam projetos, para promover uma mudanca no processo. Cada projeto
destes é alvo de intenso acompanhamento pelo Gestor do Processo.
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Il - AcOes Pontuais

Normalmente caracterizadas por um projeto, para atingir um fim especifico, mas que envolve, ou afeta, o
processo sob a responsabilidade do Gestor:

Documentagdo da Cadeia de Valor da Organizagdo

Definigdo: Entendimento e documentac¢do dos processos da organizacao, em uma visdo Macro. (em algumas
organizagdes se nomina a Cadeia de Valor, oficiosamente, como “Processograma” — em analogia com o
organograma)

Condutor do trabalho: Escritério de Processos, com auxilio de consultoria especializada em processos

Atuacao do Gestor: Auxilia no trabalho de entender e registrar o que a organizagao faz, traduzindo a sua
colecdo de processos, a qual é representada em diagramas especificos, configurando a Cadeia de Valor.

Conexdo da Estratégia com Processos

Defini¢do: Entendimento da Estratégia Corporativa e identificagdo dos processos da Cadeia de Valor que
respondem e realizam determinados Objetivos Estratégicos, fazendo e documentando essa ligacdo, ou
conexao

Condutor do trabalho: Pessoas responsaveis pela estruturacao da Estratégia Corporativa

Atuagao do Gestor: Auxilia, com o esclarecimento da missdao do seu processo e a consequente contribui¢cdo
deste para a realizacdo da Estratégia Corporativa.

Mapeamento AS IS

Definigdo: Trabalhos de documentagdo de processos, em visdao detalhada, representando o trabalho
desenvolvido no processo, em sua Situacdo Atual, também chamada AS IS

Condutor do trabalho: Escritério de Processos

Atuacao do Gestor: Pode ser participando diretamente nas reunides de trabalho de mapeamento do
processo, ou analisando e validando a documentacdo criada por outras pessoas.

Mapeamento TO BE, ou Redesenho de Processo

Defini¢do: Trabalhos de documentacdo de processos, em visdo detalhada, representando /refletindo o
trabalho que serd desenvolvido na situagdo futura do processo, também chamada TO BE

Condutor do trabalho: Escritério de Processos

Atuacao do Gestor: Pode ser participando diretamente nas reunides de trabalho de redesenho do processo,
ou analisando e validando a documentacdo criada por outras pessoas.

Implementagdo das Melhorias

Definigdo: E o nobre trabalho de fazer virar realidade, o que foi definido como cendrio futuro do processo —
TO BE. E a parte mais dificil, pois envolve mudanca na forma de executar o trabalho do processo.

Condutor do trabalho: Escritério de Processos
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Atuacao do Gestor: O Gestor é o principal ator, mudando a forma de trabalhar, e fazendo com que as pessoas
que atuam no processo estejam alinhadas com essa nova forma de trabalho, adequando-o a realidade
definida no redesenho do processo — Reunido de TO BE.

Geragédio de Manuais de Procedimentos / Normativos

Definigdo: Emissdo de documentos textuais, mesclados com graficos, tirados do desenho ou redesenho do
processo, que descrevem, em detalhes, como se realiza cada atividade do processo

Condutor do trabalho: Escritério de Processos

Atuacao do Gestor: Definicdo ou Indicagdo de pessoas com alto nivel de conhecimento do processo, capazes
de detalhar, com precisdo, como se realiza cada atividade do processo. Eventualmente o préprio Gestor do
Processo é capaz de fornecer esse nivel de detalhamento do seu processo.

Automacgdo de Processos — Workflow

Definigao: Implementagdo de software de automacao de processo — Workflow — no processo.
Condutor do trabalho: Escritério de Processos em conjunto com Tl

Atuacgdo do Gestor: Definindo a sequéncia de trabalho, regras de negécio e responsabilidades, aplicaveis ao
processo envolvido, agora com um software especialista, auxiliando na execucdo e gestdo do processo.

Benchmarking de Processos

Definigao: Comparacdo do processo com outras organizagdes, de desempenhos exitosos no mercado, visando
encontrar referéncia, ou inspiracdo, na forma de melhor executar o trabalho do processo e gerar o produto
da sua missao

Condutor do trabalho: Gestor do Processo

Atuacao do Gestor: Visitando pessoalmente outras organizagdes, pesquisando melhores praticas e
entendendo como o processo é executado em organizagdo que o realiza de forma vitoriosa.

Capacitagdo em BPM

Definigdo: Difusdo do conhecimento das diversas disciplinas envolvidas na Gestdo de Processos, formando
pessoas

Condutor do trabalho: Escritério de Processos

Atuacgdo do Gestor: Auxiliando na defini¢do do conteudo e pessoas alvo da capacitagao.

Gestdo das Mudang¢as em Processos

Definigdo: Eventos e iniciativas de prepara¢do (da mente) das pessoas para as mudancas decorrentes da
Gestdo de Processos

Condutor do trabalho: Escritério de Processos + RH

Atuacao do Gestor: Auxiliando na definicdo do conteldo, tipo de evento, local, bem como das pessoas alvo
das comunicagdes.
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e Gestdo de Riscos e Controles

— Definigao: Estudo dos processos, identificacdo dos seus Riscos, e criagdo de controles, para a sua mitiga¢do
ou eliminacgdo
— Condutor do trabalho: Area de Riscos ou Compliance

— Atuagao do Gestor: Auxiliando, com o seu conhecimento, visando identificar as fragilidades existentes no
processo, bem como sugerindo alternativas de controle dos Riscos.

*  Monitoramento do desempenho de Processos
Definicdo de Indicadores de Desempenho e instalagdo de painel de Indicadores de desempenho de processos

— Definigao: Defini¢cdo de Indicadores de Desempenho e instalagdo de painel de Indicadores de desempenho de
processos (principal tarefa continuada do Gestor de Processo)

— Condutor do trabalho: Gestor de Processo — com auxilio do Escritério de Processos

— Atuacao do Gestor: Definindo o que deve ser monitorado, bem como formulando Indicadores, apurando as
informacgdes dos indicadores, analisando e tomando atitudes corretivas ou preventivas, quando a analise
assim o indicar.

* Certificagdo em Sistemas de Qualidade

Preparacdo e adequacdo da organizacdo para certificagdo em sistema(s) da qualidade

— Definigcdo: Preparagdo e adequagdo da organizagdo para implementagdo e certificagdo em sistema(s) da
qualidade, particularmente no tocante a adequac¢do da documentacdo dos processos

— Condutor do trabalho: Qualidade

— Atuagao do Gestor: Provendo documentagdo de processo, entendendo as providéncias decorrentes do
sistema de qualidade adotado, bem como atualizando a documentacao, quanto aos requisitos do sistema de
Qualidade adotado.

*  Custeio por Atividade (ABC)

— Definigao: Defini¢cdo do valor de custo das atividades - e do processo todo
— Condutor do trabalho: Escritério de Processos, com consultoria especialista

— Atuac¢ao do Gestor: Provendo informacgGes a respeito das atividades, tempos, insumos e pessoas, que
participam da execugdo do processo, para a geragdo dos produtos envolvidos.

* Desenvolvimento de Solugées (SOA)

— Definicdo: Geragdo de argumentos e requisitos, para desenvolvimento de solu¢do informatizada, com base
em processos. Esta solucdo é destinada a suportar, facilitar e dar qualidade a execuc¢do do processo. Similar a
um ERP, ou modulo desse sistema.

— Condutor do trabalho: TI — Tecnologia da Informacgao

— Atuagao do Gestor: Provendo especificagdes funcionais que a solugdo devera comportar, regras de negécio,
testando a solucdo e dando o aval final, para sua implementacao.
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Gestdo de Competéncias

Definigao: Estudo, definigdo e capacitacdo das pessoas, para alinhamento com a realidade do processo e os
seus requerimentos de competéncias

Condutor do trabalho: Escritério de Processos - com RH

Atuacao do Gestor: Documentando os conhecimentos requeridos pelo processo, bem como inventariando os
conhecimentos disponiveis nas pessoas que o executam. Com esses elementos, comparando-os, define-se o
conteudo da capacita¢do necessaria.

Gestdo de Maturidade em processo

Definigao: Avaliacdo, identificacdo do estagio, bem como a¢des decorrentes da maturidade em processos da
organizagao
Condutor do trabalho: Escritério de Processos

Atuacao do Gestor: Provendo as informacgGes a respeito do estagio de desenvolvimento do tema Processos
na organizagao, ou na parte dela que esta sendo avaliada.

Implementagdo de ERP com base em processos

Definigdo: Preparagdo e adequagdo dos processos, para operagdao com sistemas ERP (sistemas voltados ao
auxilio da execucgdo de processos e integracdo entre os modulos)

Condutor do trabalho: Ti

Atuacao do Gestor: Provendo documentacdo dos processos envolvidos, entendendo os requisitos do sistema
ERP, adequando o processo e consequentemente a sua documentacdo a nova realidade do trabalho,
suportada pelo sistema.

Iniciativas de Lean / 6 Sigma

Defini¢cdo: Atuacdo em projetos de Lean e/ou 6 Sigma
Condutor do trabalho: Qualidade

Atuacao do Gestor: Absorvendo os conceitos, técnicas e ferramentas de auxilio a melhoria continua,
preconizadas pelas metodologias em implementacado, reforcando a estratégia gerencial, aplicando-a em seu
processo.

Simulagdo de cendrios de processos

Defini¢do: Simulagdo de cenarios futuros de negdcio, para avaliagdo do desempenho de processo
Condutor do trabalho: Escritério de Processos

Atuagdo do Gestor: Provendo informag0es histéricas relativas a execugdo do processo, ajustando valores,
calibrando a carga de trabalho do processo, analisando e avaliando os resultados.

Auditoria de processos
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— Definigao: Iniciativa de Auditoria de Processos
— Condutor do trabalho: Escritério de Processos

— Atuacao do Gestor: Provendo informacgdes a respeito do processo, sua forma de execug¢do, desempenho,
iniciativas de melhoria continua, para formar elementos da avaliacdo do auditor.

Embora seja um elenco razoavelmente grande de oportunidades e formas de atuagdo, o Gestor de Processo pode
atuar em outras iniciativas, tais como Marketing, Comercializacdo, Fusdes, alocando o seu conhecimento do
negadcio e a sua especialidade.

Cordialmente,
Pedro Mello ./
Fique a vontade para nos contatar:

pedro.mello@degraul0.com.br
www.degraulO.com.br
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