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BPM - Business Process Management

Engenharia de processos de negdcio
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INTRO

Uma organizacao pode ser definida como um conjunto de pessoas que combinam esforcos
individuais e de equipa com o objetivo de atingirem fins comuns. Numa Empresa podemos definir

como fins comuns:

¢ Incrementar as vendas

e Reduzir custos

e Inovar nos produtos e servicos

e Melhorar a qualidade do produto ou servico

e Aumentar o numero de clientes

e Incrementar o nivel de satisfacao dos clientes

e Realizar mais propostas comerciais a clientes

Etc.

Indubitavelmente, as Pessoas sao essenciais para o sucesso de qualquer organizacao, num

mercado cada vez mais competitivo. Contar com as pessoas certas € um fator critico de sucesso.

Mas, se as Pessoas sao um fator critico, que papel reservamos aos processos internos de uma

Empresa ou Organizac¢ao?

Se debrucamos diariamente a nossa atencao sobre o desempenho e a motivacao das Pessoas, da-

mos a mesma atencao aos Processos definidos pela Empresa?
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Estarao estes Processos bem concebidos?
Sao realizados de forma agil e célere (sem desperdicios de tempo e recursos)?
Contribuem para o bom desempenho das Pessoas?

Este desempenho é monitorizado?

Tenho informacao que me permita analisar o ponto de situacao e desempenho destes
processos, em tempo real?

Os processos estao alinhados com os objetivos da Empresa?

A questao fundamental é:

e Consigo medir, monitorizar e ter informacdo fidedigna sobre o

desenvolvimento e o desempenho dos processos criticos da
Empresa?
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BPM ESTRATEGOR

O Business Process Management (Engenharia de processos de negocio) debruca-se sobre o
diagnostico, analise, monitorizacao e melhoria continua dos processos internos de uma Empresa

ou Organizacao.

Na implementacao desta metodologia focamos a nossa atencao nos processos criticos, ou seja,

0s processos que criam Valor para o Cliente (Interno ou Externo).

Exemplos:

e Pedido de proposta de Cliente
e Encomenda de Cliente

e Ordem de producao

e Processo de Fabrico

e Pedido de Assisténcia Técnica

Entre outros.

Trata-se de processos diarios e rotineiros nos quais se sustenta a atividade de uma Empresa. Por
isso, o seu desempenho é critico para o sucesso. O seu contributo para os fins comuns de uma

Empresa é essencial.

Na implementacao do BPM utilizamos ferramentas e técnicas da area LEAN e Six Sigma.

A nossa consultoria traduz-se em:
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FASE | - Caracterizacao dos processos criticos
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Compreensao

de cada area de negocio da

Empresa

Identificacao Com base na caracterizacdo da Empresa e/ou areas de negocio

dos processos criticos em cada conseguimos identificar os Processos Criticos para o negocio.

area de negocio

“Fotografia”

dos processos criticos
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Diagnéstico

detalhado do desenvolvimento

do processo

Obeya
ou

a sala de guerra

Nesta fase realizamos o desenho do processo em sala, reunindo os
elementos responsaveis e intervenientes em cada fase. Esta reuniao

conjunta permite:

e Perceber como o processo esta - de facto - a ser realizado

e Ter uma visao conjunta e integrada de todos sobre o mesmo
processo

e Coordenar esforcos para resolver problemas, criar mais

eficiéncia e ultrapassar barreiras

De forma genérica, esta reuniao permite:

e Perceber o processo de uma forma muito visual
e Definir prioridades para melhorar o processo

e Se necessario, redesenhar o processo.

Esta representacao visual permite-nos ter um conhecimento exato de

como o processo esta a ser desenvolvido na Empresa.
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Representacao

/ modelacao do processo
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FASE Il - KPIl's - medida de desempenho dos processos
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Apos a caraterizacao dos processos € fundamental definirmos boas métricas de desempenho.
Sendo aparentemente facil, a definicio de boas métricas € um trabalho de elevada

especialidade, cuidado e rigor.

Como métricas podemos exemplificar:

- N°. de propostas comerciais apresentadas por més / colaborador
- N°. de propostas adjudicadas por més / colaborador

- Reducao dos custos com matérias-primas

Etc.

No entanto, estas métricas podem ter resultados muito opostos aos pretendidos pela gestao.

Com a errada selecao de métricas facilmente podemos chegar a conclusao que:

e 0 n° de propostas apresentadas aumentou mas existe frequentemente a necessidade de
rever a proposta dado nao se adequarem aos requisitos pretendidos pelo Cliente.

e 0 n°. de propostas adjudicadas aumentou mas tem base a reducao do valor da proposta

e Verifica-se a reducao dos custos com matérias-primas mas existem quebras de sotck ou a

qualidade é inferior.

Portanto, a definicdo de métricas requer um trabalho especializado dado termos sempre que

percecionar como podera e como sera desvirtuada esta medida de desempenho.
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FASE Il - Balanced Scorecard - alinhamento estratégico entre processos e negocio

Strategy Map % B

Overview Edit May2017 -~ < >

Vision: Transforming society thr the provision of ultra-high speed mobile information services

Mission: The number one provider of ultra-high speed mobile networks and content to the United Kingdom

Financial
Customer
Improve Customer
Satisfaction
Internal
Processes

Organisational
Capacity

Improve Contract
Management
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Mais do que medir o desempenho de um processo ou conjunto de processos, interessa-nos
perceber - de forma integrada - como os processos estao a contribuir para o desempenho global

ou para os objetivos estratégicos da Empresa.

Em termos de objetivos estratégicos, baseamos a nossa conceptualizacao no Balanced Scorecard.
Com base nesta metodologia, conceptualizamos e implementamos um conjunto de métricas

compostas para cada perspetiva:
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Perspetiva Objetivo estratégico Métricas de desempenho

Financeira

INCREMENTAR O N°. DE CLIENTES N°. de novos Clientes

Mercado

INCREMENTAR A SATISFACAO DO CLIENTE Grau de satisfacao dos Clientes

Processos Internos

_ N°. de inovacdes propostas por colaboradores
DESENVOLVER UMA CULTURA DE INOVACAO
Conhecimento . Novos produtos lancado por ano
DESENVOLVER NOVOS CONHECIMENTOS E COMPETENCIAS
Horas de formacao assistidas por colaborador
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qualquer momento e em qualquer lugar

Nesta fase conceptualizamos dashboards (relatérios de gestao) com suporte em ferramentas de
TI (ex. Power Bl) para acompanhamento dos processos - especificos e globais - em tempo real, a

AL

S67.TM
=

534.0M

—
o

SALES Y ALGOARM

MRNAGER

OF 10 CUETOMERS

BALES BY CATEGORY

Avenida da Boavista, 3523, 4.9, sala 404 . 4100 — 139 Porto . Tl. +351 22 616 29 71 . Fax +351 22 616 29 72
estrategor@estrategor.pt . www.estrategor.pt




est rategor . _MLa;Icer—eli}lfNet—g
CONSULTORES DE GESTAO ERTIFIE:ADA \‘5°q§

DGepy

CONCLUSAO

No dia-a-dia o tempo é cada vez mais escasso.

O Mercado é competitivo e global.

As Empresas e organizacdes tém que se adaptar ao mercado e ao Cliente.

Os processos necessitam ser cada vez mais céleres, ageis, digitais, rastreaveis e monitorizados.
A sistematizacao é essencial.

As Pessoas fazem a diferenca.

O sucesso exige alinhamento.

Gerir um departamento, Empresa ou Organizacao no séc. XXI, e prepara-la para ser competitiva,

é lidar com conceitos como:

e Estratégia, Visdo, cultura e valores da organizacao
e Objetivos e metas estratégicas

o |&D e Inovacao

e Melhoria continua

e Criatividade, iniciativa e motivacao

e Trabalho colaborativo e comunicacao interna

e Formacao

Etc.

Mas, como podemos gerir estes processos estando ao mesmo tempo sobrecarregados com a

gestao operacional e diaria?

Indubitavelmente, a azafama diaria retira-nos a capacidade de compreender como 0s processos

internos estao a ser desempenhados e se estamos a alcancar os objetivos propostos.
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Desperdicios comummente gerados nos processos da Empresa:

1. Sobrecargas e acumulacoées de trabalho que resultam em atrasos e esperas noutros

departamentos/servicos.

2. Duplicacao. Ter que reinserir dados, repetir detalhes em formularios, copiar informacoes,

responder a consultas de varias fontes dentro da mesma organizacao.

3. Movimento desnecessario. Necessidade de transferéncia de informacao em suporte digital ou

fisico (papel).

4. Comunicacao pouco clara e desperdicios de tempo por necessidade de esclarecimentos.
Confusao sobre produtos ou servicos. Perdas de tempo na localizacao de fontes de informacao.

Erros na transacao de servico.

5. Erros na qualidade do servico, falta de qualidade nos processos (ex. atendimento a clientes).
Oportunidades perdidas para reter ou conquistar clientes. Falhas no estabelecimento de rapport.

Ignorar clientes (inexisténcia de inquéritos de satisfacao).
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A engenharia dos processos de negocio traduz uma abordagem LEAN aos processos da
Empresa ou Organiza¢do, com objetivo de identificar e compreender os processos criticos
para o sucesso, melhora continuamente tornando-os mais eficientes e ageis, criar mais valor

para a Empresa (reducao de desperdicios) e para o Cliente (aumento da satisfacao).
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