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      Capítulo 1




      Gestão de processos


    




    Iniciaremos o estudo sobre a gestão de processos, seus principais conceitos e qual o impacto na rotina de trabalho das organizações. A princípio, vamos definir e entender o que é um processo e suas características, as várias oportunidades de carreira disponíveis para esse segmento e, principalmente, como as empresas podem se beneficiar com o seu uso.




    Oportunamente, estudaremos como os processos podem auxiliar na tomada de decisões pela alta gestão da empresa e como afetam o negócio. É importante que você entenda, desde o começo, a influência que a gestão de processos tem sobre as pessoas, suas atividades e os resultados que geram para uma instituição.




    Ao final deste capítulo, analisaremos como ocorrem os processos em uma empresa e trataremos sobre sua importância para o funcionamento do negócio. Também apresentaremos uma sugestão que possibilitará ordenar os processos da sua organização e orientar os colaboradores e novos contratados.




    1 Conceito




    Você já deve ter escutado frases vinculando empresas e processos, como: “o processo daquela empresa é lento”, “a instituição tem um processo muito organizado”, “o processo de produção é otimizado”, etc.




    Comentários como esses mostram a relação que os processos têm com a empresa. Seja na forma de realizar suas tarefas de produção, operações de logística, atendimento ao cliente ou compra e venda de produtos, os processos estão presentes em suas mais variadas atividades.




    Mas, afinal, o que é processo?




    De acordo com Sousa (2019, p. 6) e a Association of Business Process Management Professionals (2013, p. 35), processo é um conjunto de ações ou atividades executadas por humanos ou máquinas (apoiados por software ou não) para alcançar uma ou mais metas.




    A área de processos evoluiu muito nos últimos anos e essa evolução tem sido fundamental para o desenvolvimento e progresso das organizações. Empresas do segmento automobilístico como Ford e Toyota confirmam isso, pois, graças à organização de seus processos, revolucionaram a área da produção de automóveis.




    Atualmente, existem muitas oportunidades de trabalho relacionadas aos profissionais de processos. Essas demandas surgem em sites de empregos e empresas especialistas em recursos humanos com títulos de gerente, analista ou coordenador de processos, especialista em qualidade, especialista em Total Quality Control (TQC) ou controle de qualidade total, etc.




    No entanto, a gestão de processos não é algo novo. Na década de 1950, o Japão foi palco dos movimentos voltados à qualidade e à melhoria contínua dos processos. Após a Segunda Guerra, Eiji Toyoda e Taiichi Ohno da Toyota japonesa foram pioneiros no conceito da produção enxuta (WOMACK; JONES; ROOS, 2004). De lá para cá, muitas mudanças, evoluções e boas práticas foram implementadas.




    No atual contexto de mercado, estamos passando por um momento diferenciado, uma nova era de pensamentos que busca processos simples, flexíveis e que facilitam a realização de atividades e o alcance de objetivos.




    Essa mudança já pode ser percebida na forma como tarefas que antes eram morosas, exigiam tempo e deslocamento físico, hoje são mais ágeis e podem ser resolvidas à distância. Se você já teve que estar pessoalmente em algum órgão da Justiça Eleitoral para justificar o seu voto, obter um termo de quitação ou título de eleitor, provavelmente teve que enfrentar longas filas para ser atendido. Hoje é possível realizar tudo isso em minutos, por meio do aplicativo ou do site do Tribunal Superior Eleitoral (TSE). Situações semelhantes ocorrem com o Fundo de Garantia por Tempo de Serviço (FGTS), certidões de cartórios e órgãos de segurança pública, além do pagamento de títulos como água, energia elétrica, telefone, entre outras.




    A tendência é que essa simplificação continue a acontecer pelos próximos anos e, assim, atividades que hoje são complexas e consomem considerável quantidade de tempo e energia, se tornarão mais simples em um futuro próximo.




    2 Gestão de processos




    A gestão de processos representa uma forma de organizar e conduzir as operações de negócio da empresa, ou seja, atividades que caracterizam todo o trabalho necessário para que um produto ou serviço seja entregue, abrangendo todos os níveis da organização, desde o operacional, onde estão as pessoas que de fato executam o trabalho, ao nível tático, que envolve coordenadores e gerentes, até a alta gestão do negócio.




    Uma gestão de processos deve considerar todos os departamentos da organização. Convém que sejam considerados (entre outros) os seguintes procedimentos:




    

      Figura 1 – Procedimentos na gestão de processos
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    É normal que a gestão de processos também considere o monitoramento de aspectos como tempo, custo, capacidade e qualidade. Pode envolver o uso de indicadores de desempenho e negociação de Service Level Agreement (SLA), ou seja, acordos de nível de serviço.




    Vale lembrar que a maturidade em processos varia conforme as empresas e muitas delas não possuem o mínimo de conhecimento sobre o assunto. Organizações que já tenham um histórico de trabalho com processos (como as que possuem uma certificação ISO, iniciativas de melhorias e novas implementações) terão maior chance de sucesso. Mas devemos considerar que, para as empresas que estão começando a ganhar maturidade, as mudanças serão mais desafiadoras, exigindo conhecimento e habilidade dos gestores.




    Negócios onde o comportamento dos colaboradores é muito imediatista (ou seja, começam logo a execução de uma atividade sem investir em planejamento), demandarão mais esforço nas ações de implantação de processos, já que há uma tendência em ignorar etapas para agilizar a entrega. Neste tipo de situação é preciso ter atenção, pois é uma questão de tempo até ocorrer a desconfiguração do processo. As etapas deixam de serem seguidas, o que, por consequência, descaracteriza aquilo que orienta a sua execução.




    Uma das maiores dificuldades da gestão de processos de um negócio está em identificar quais são os seus processos críticos, aqueles que precisam ser realizados com excelência.




    3 Decisões envolvendo processos




    Considere o seguinte cenário: você trabalha em uma indústria têxtil e está analisando a possibilidade de aquisição de uma nova máquina para a confecção de camisetas. A máquina atual entrega uma média de 70 unidades de camiseta por minuto, enquanto o novo equipamento produzirá 90 unidades por minuto, representando um aumento de 28,57% na capacidade de produção.




    Com a aquisição desta máquina, seu processo irá gerar mais retorno para a empresa. Alguns ajustes terão que ser feitos em razão do processo de funcionamento, mas, no final, estima-se um aumento na produção e na receita do negócio. Em conversa com a alta gestão da empresa, há dúvidas quanto ao valor do equipamento que, ao ser adquirido, irá levar nove meses de produção para ser recuperado.




    Na posição de responsável sênior pelos processos da empresa, qual seria a sua opinião? Adquirir a nova máquina ou permanecer com o equipamento atual?




    

      [image: Ícone] Para saber mais




      Em processos de aquisição que envolvem grandes somas financeiras, costumam-se usar vários indicadores para a tomada de decisão, sendo um deles o payback, que considera o período (geralmente calculado em meses) para que um investimento comece a dar retorno sobre o valor que foi aplicado. Por exemplo: um empresário teve de investir R$ 800.000 na inauguração de uma nova loja e estima que levará dez meses para que esse valor seja alcançado por meio das vendas. Esses dez meses são o que chamamos de payback, o tempo para que o investimento comece a dar lucro. É comum que empresários rejeitem oportunidades de negócio quando o payback ultrapassa doze meses.




      

        




        


      


    




    Situações como as que acabamos de ver são comuns nas empresas, pois as organizações estão sempre alterando seus processos, manifestando suas buscas por aumentar a produtividade, melhorar as receitas financeiras e diminuir os custos de produção. Tudo isso interfere na forma de trabalho do negócio e as mudanças envolvendo processos precisam ser analisadas, pois grandes quantidades financeiras podem estar envolvidas dependendo do segmento de empresa.
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Organizar os processos da empresa.

Adotar um padrao Unico para o desenho dos processos.

Realizar auditoria para avaliar a adogéo dos processos pelas areas do negécio.

Nomear colaboradores que respondem pelo processo.

Promover uma cultura de melhoria continua para os processos.
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