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Resumo

O estudo sobre processo e sua gestdo sempre foi uma demanda das organizacoes,
principalmente entre o final da década de 80 e inicio da de 90, objetivando
maximizar o valor ao cliente, diante do ambiente competitivo e a necessidade de
responder com rapidez e seguranca aos anseios do mercado. Este estudo teve
como objetivo evidenciar a importancia da gestdo de processos no desempenho
operacional das empresas, para tanto foi utilizada a revisdo da literatura. Qualquer
organizacdo produtiva, seja publica, privada ou do terceiro setor, sem excecao, que
queira coordenar os trabalhos de forma sistémica devera buscar respaldo na gestao
dos processos. Conhecer de forma como o0s recursos e as atividades estdo
projetadas e seréo geridas no dia-a-dia, procurando a melhoria nas operacdes e na
forma de coordenacé&o do trabalho entre si, deve integrar um processo. Constatou-se
que esta forma sistémica de estabelecer padrbes para as atividades, que serao
desenvolvidas pelas empresas, contribuem para o bom funcionamento das
organizacdes, criando um fluxo logico, pratico e eficaz, visando aperfeicoar 0s
resultados obtidos e agregar valor do produto ou servi¢o ao cliente.

Palavras-chave: Gestao de Processos. Coordenacéo do trabalho. Valor agregado.
Abstract

The study process and its management has always been a demand of organizations,
mainly from the late 80's and early 90’s, aiming to maximize customer value, given
the competitive environment and the need to respond quickly and safely to the
yearnings from the market. The purpose of this study was to highlight the importance
of process management in the operational performance of companies, for which the
bibliographic research was used. Any productive organization, whether public, private
or third sector, without exception, who wants to coordinate the systemic form of work
should seek support in the management of processes. Knowing of how resources
and activities are designed and will be managed on a day-to-day, looking for the
improvement in operations and in the form of coordination of work between them,
should include a process. It was verified that this systemic way of establishing
standards for the activities, which will be developed by the companies, contribute to
the good functioning of the organizations, creating a logical, practical and effective
flow, aiming to improve the obtained results and to add value of the product or
service to the
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Introducéo

Levando em consideracdo as mudancas que ocorrem no mercado de trabalho
e nas relacdes empresal/funcionario, as organizacdoes precisam ter estratégias
claras, sustentadas por uma gestdo participativa, para acompanhar tanto as
mudancas nos objetivos e as necessidades da organizacdo, como também as
mudancas no ambiente externo.

Para isso torna-se necessario uma adequada gestdo de processos, pois 0
mesmo permitira aos gestores terem uma ampla visdo de como se processam as
atividades identificando possiveis gargalos que limitam o desempenho operacional.

Ao promover a analise da sequencia de trabalhos a serem desenvolvidos, &
possivel buscar a simplificacdo, a racionalizacdo e a fluidez dos processos,
resultando em melhoria do desempenho.

Considerando a importancia da gestao de processos dentro das empresas, 0
presente trabalho tem por finalidade evidenciar a importancia da gestdo de
processos no desempenho operacional das empresas. O desenvolvimento textual,
através da revisdo da literatura, apresenta informacfes sobre os processos e sua
formalizacdo assim como as metodologias para uma perfeita gestdo de processos

organizacionais.
Reviséo da literatura
Processos

Davila, Leocadio e Varvakis (2008) apud Harrington, (1993) falam que os
processos empresariais sédo fluxos de valor que devem ser identificados, analisados
e melhorados continuamente para satisfazer as necessidades do cliente. A
existéncia de um bem ou servico é sempre acompanhada de um conjunto de
processos que se bem gerenciados vao ter impacto direto na qualidade dos bens e
servigos fornecidos pela empresa, gerando uma vantagem competitiva.

Ainda segundo Davila, Leocadio e Varvakis, (2008) apud Harrington, (1993)
conceituam processo como qualquer atividade que, fazendo uso dos recursos da
organizacado, recebe uma entrada gerando uma saida com valor agregado para um

cliente interno ou externo.

Ja Cury (2009), define um processo como:
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Uma serie de tarefas ou etapas que recebem insumos (materiais,
informacdes, pessoas, maquinas e métodos) e geram produtos (produto
fisico, informacdo e servicos), com valor agregado, usado para fins
especificos por seu receptor. (CURY, 2009).

Assim sendo, pode-se definir processos como um conjunto sequenciado de
atividades formadas por um conjunto de tarefas, onde recebem insumos geram
produtos com valor agregado usado para fins especificos.

Os processos sdo vistos como a organizacdo de pessoas, recursos e
matérias em atividades de trabalho logicamente interligadas que produzem um
resultado de valor para um cliente. Assim, processos sao as atividades chaves
necessarias para administrar ou operar uma organizacao.

Como qualquer organizacdo produtiva, seja publica, privada ou do terceiro
setor, sem excecao, depende dos processos operacionais para se manutengao, pois
evidencia a necessidade de coordenar os trabalhos no sentido de conhecer e
analisar como 0s recursos produtivos estdo sendo alocados e como as atividades

estdo sendo geridas no dia a dia.
Gestédo de Processos

A Gestao de Processos propde as empresas uma melhoria continua nos
processos, pois busca a qualidade crescente para seus produtos e servigos. Isto
requer um envolvimento geral da empresa.

Davila, Leocadio e Varvakis (2008) apud Harrington (1997) reforca que o
gerenciamento dos processos empresariais deve concentrar-se tanto na melhoria
continua quanto nas metodologias de modificacdo, envolvendo benchmarking,
reestruturagdo do processo, melhoria focalizada, novo desenho do fluxo do
processo, inovagao do processo, custo baseado na atividade e etc.

Para a consecucédo de cada tipo de processos da instituicdo, é necesséria a
articulacdo de diversas acdes que podem se desdobrar de acordo com Xavier,
(2011), a execucdo de subprocessos, atividades ou tarefas, gerando assim a
hierarquizacdo dos processos, que pode ser assim resumida: macroprocessos,
processos, subprocessos, atividades e tarefas:

Macroprocesso: Representam o0 desenvolvimento das macros funcgdes
organizacionais, normalmente seus processos envolvem outras funcdes e
sua realizacdo causa impacto direto na vida da organizacao.
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Processo: Conjunto de tarefas/atividade sequenciais que recebe um input
(insumos/matéria-prima) de um ou mais fornecedores, agrega valor e
produz um output (resultado / produto/ servigo) para um ou mais clientes.
Subprocesso: é um conjunto de atividades correlacionadas que executa
uma parte especifica de um processo. Sao 0s processos em um nivel maior
de detalhamento.

Atividades: sdo operagcdes ou conjuntos de operacbes de média
complexidade, que ocorrem dentro de um processo ou subprocesso,
geralmente desempenhadas por uma unidade organizacional determinada e
destinada a produzir um resultado especifico.

Tarefas: nivel mais detalhado das atividades, € um conjunto de trabalhos a
serem executados, envolvendo rotina e prazo determinado, corresponde a
um nivel imediatamente inferior ao de uma atividade. Exemplo: enviar
avaliacdo devidamente preenchida. (XAVIER, 2011).

Segundo Garcia, (2011), tais atividades sao necessarias para produzir um
resultado em particular, onde as tarefas podem ser divididas que corresponderao ao
passo a passo para a realizacdo de cada atividade. No entanto a maioria das
organizagcbes estd estruturada funcionalmente, onde seus processos permeiam
horizontalmente.

Para Matos, (2006), a gestdo por processo foca em projetar e melhorar
continuamente 0S processos organizacionais, buscando a entrega de valor ao

cliente. Assim enumera 0s objetivos da gestao por processos, sendo eles:

Aumentar o valor do produto/servi¢co na percepcéo do cliente;

Aumentar a competitividade, deslocando a concorréncia via formas e
condi¢des inovadoras de negocios;

Atuar segundo as estratégias competitivas consideradas mais relevantes:
custos, qualidade, confiabilidade de entregas, velocidade de fluxo,
flexibilidade e/ou outras que agreguem valor ao cliente;

Aumenta sensivelmente a produtividade, com eficiéncia e eficacia,
Simplificar processos condensando e/ou eliminando atividades que néo
acrescentem valor ao cliente. (MATOS, 2006).

O desenvolvimento da gestdo por processos cria um ambiente favoravel a
formacao da gestédo e base de conhecimento, que sem duvida é o maior patriménio
que uma organizagdo pode adquirir. E necessaria uma conscientizagdo dentro da
esfera corporativa para que a informacao seja colocada como prioridade, pois € um
recurso tao valioso ou mais quanto qualquer outro.

Xavier, (2011), cita alguns principios onde a gestdo por processos
organizacionais se baseiam que contribuem para o desenvolvimento das agodes:

Satisfacdo dos clientes: um processo projetado corretamente considera as
necessidades, perspectivas e requisitos dos clientes internos e externos. E
preciso conhecé-los para que o processo seja projetado de modo a produzir
resultados que satisfacam as necessidades do cliente.

Geréncia participativa: a lideranca da Secretaria deve procurar conhecer e
avaliar a opinido dos seus colaboradores envolvidos no assunto em
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guestdo. Esse aspecto € importante para que as ideias sejam discutidas e o
melhor desempenho seja alcancado para um processo.

Desenvolvimento humano: é com base no conhecimento, nas habilidades,
na criatividade, na motivacdo e na competéncia das pessoas que se pode
chegar a melhor eficiéncia, eficacia e efetividade da Secretaria. O sucesso
das pessoas, por sua vez, depende cada vez mais de oportunidade para
aprender e de ambiente favoravel ao pleno desenvolvimento de suas
potencialidades.

Metodologia padronizada: € importante ser fiel aos padrdes e a
metodologia definida, que podera ser constantemente melhorada, e persistir
na sua aplicacdo, para evitar desvios de interpretacdo e alcancar os
resultados esperados.

Melhoria continua: o comprometimento com o aperfeicoamento continuo é
o principal objetivo da gestdo de processos organizacionais. A melhoria do
desempenho dos processos com foco no resultado deve ser um dos
objetivos permanentes da Secretaria.

Informacéo e Comunicacéo: disseminar a cultura, divulgar os resultados e
compartilhar a informacédo internamente é fundamental para o sucesso da
gestao de processos.

Busca de exceléncia: no caminho para a exceléncia os erros devem ser
minimizados e as suas causas eliminadas, mas sempre considerados como
a melhor oportunidade de acerto. E preciso a definicdo clara do que é certo
para se tracar 0s objetivos da gestdo de processos organizacionais.
(XAVIER, 2011, grifo nosso).

Ciclo PDCA
O PDCA ¢ utilizado no ambiente organizacional, predominantemente, para
manter e melhorar os resultados por meio da identificacdo, observacao e analise de
problemas, bem como o alcance das metas e auxilia também na tomada de deciséo.
De Matos (2006) estabelece as seguintes proposi¢oes para as siglas do ciclo
PDCA:

Planejar: definir metas e execucéo para determinado processo;
Desenvolver: treinar operadores e desenvolver o plano;

Checar: analisa os resultados da execucéo;

Agir: atuar sobre o processo fazendo correcdo ou melhoria. ( DE MATOS,
2006).

Fonseca, (2006) apud Werkema (1995), define o ciclo PDCA como “um
método gerencial de tomada de decisbes para garantir o alcance de metas
necessarias a sobrevivéncia de uma organizacao”.

Para Oliveira (2011) o ciclo PDCA tem como funcdes: Reduzir ineficiéncia,
Reduzir custos; Melhorar a qualidade; Melhorar a produtividade; Melhorar a
eficiéncia; Aumento da satisfagéo dos clientes.

Além disso, segundo Garcia (2011) o ciclo PDCA permite dentro de suas
atribuicdes e aplicacéo fazer: Avaliacdo de desempenho; Analise comparativa entre
0 realizado e o planejado; Analise dos desvios; Tomada de acdes corretivas;
Acompanhamento da eficiéncia das ac¢bes implementadas; Captacdo de

informacgdes que auxiliem a tomada de decisdes.
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Cury (2000) acredita que o ciclo PDCA tem o propdésito de resolver problemas
e alcancar metas, para isso é imprescindivel construir uma visdo futura dos
processos do 6rgdo. Se os resultados esperados ndo forem alcancados, o ciclo

devera ser reiniciado.

Manualizacdo dos Processos

Manuais € uma ferramenta onde estabelecem as atividades a serem
executadas e como serdo realizadas, isto € direcionado aos funcionarios de uma
determinada organizagao.

Oliveira (2012) destaca que o principal objetivo dos manuais € retificar os
processos orientando para diferentes areas da empresa sobre o0s aspectos
institucionais, tais como politicas, fun¢bes, autoridade, responsabilidade e outros
elementos afins.

Para Cury (2000) os manuais sdo documentos elaborados dentro de uma
empresa coma finalidade de uniformizar os procedimentos que devem ser
observados nas diversas é&reas de atividade, racionalizando o0s métodos,
aperfeicoando a comunicacdo, favorecendo a integracdo dos subsistemas
organizacionais. Os manuais sdo de relativa duracdo, de féacil identificacao,
classificados e codificados.

D’Ascencdao (2012) conceitua manuais de processos como:

Conjunto, ou a colecdo sistematica dos procedimentos, instrucdes e
orientacdes que indicam, para os funcionarios que direta ou indiretamente
se relacionam com o processo, 0 que deve ser feito, como, onde, quando,
quem deve fazer e Por que é feito. (O’ASCENCAOQ, 2012).

Conforme Xavier, (2011), o manual de gestdo de processos organizacionais
€ entendido como uma ferramenta de trabalho préatico, onde realiza melhoria nos
processos organizacionais. O autor descreve as maneira didatica todas as etapas

para conduzir este tipo de trabalho, sendo elas:

| - Planejamento: trata do arranjo das condi¢Bes para iniciar o trabalho de
gestdo dos processos organizacionais, como formacdo e capacitacao da
equipe e mobilizacdo da Secretaria, e ainda, da elaboragdo do Plano de
trabalho que deverd desembocar no processo de trabalho priorizado a ser
analisado.

Il — Mapeamento: trata do inicio do trabalho de simplificacdo, em que seréo
levantadas as etapas e normas e desenhado o atual fluxo dos processos
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organizacionais, descrevendo, insumo e demais informacgdes necessarias
ao entendimento uniforme dos processos por todos os evolvidos, em
conformidade com a metodologia e ferramenta selecionada.

Il — Monitoramento e Avaliacdo: a etapa do monitoramento e avaliagdo
compreende o0 acompanhamento do andamento dos processos com coleta
de dados para avaliagdo, com a finalidade de mensurar a eficiéncia e a
eficdcia na execucdo dos mesmos, indicando corre¢cdes ou melhorias, de
forma a subsidiar a etapa de redesenho dos processos.

IV - Redesenho: a etapa do redesenho (simplificacdo) consiste em
desenhar uma situacdo futura ideal a partir do diagnéstico realizado,
buscando uma correcdo, melhoria ou inovacéo no processo, que possibilite
aperfeicoar a eficiéncia, a eficacia e a adaptabilidade da situagdo atual
existente. (XAVIER, 2011, grifo nosso).

Considerac0es finais

Grande parte dos processos organizacionais possui conhecimento embutido
tanto nas suas atividades quanto nos seus bens e/ou servigos resultantes. Uma
adequada identificacdo e gestao desse conhecimento ajudam na busca de melhorias
continuas, auxiliando o gerenciamento de processos.

Ao observar a empresa como um conjunto de processos criam-se condicdes
para reduzir custos, tempos e melhorar a qualidade, representando uma vantagem
competitiva para a empresa.

A adocéo da gestdo por processos traz beneficios como: simplificacdo das
operacoes, reducdo do ciclo das operacdes, eliminacdo das atividades que agregam
valor, reducéo de custos, racionalizacdo do uso de recursos, aumento da margem
operacional, aumento da satisfagdo do cliente, melhoria de qualidade, resultando em
um aumento do valor agregado do produto ou servico.

Por tanto, este artigo constatou como € importante conhecer e gerenciar 0s
processos para garantir agilidade e um diferencial competitivo da empresa perante o
mercado, e a0 mesmo tempo evitar situacdes indesejaveis que possam colocar em
riSCO 0S processos operacionais da empresa, criando gargalos e comprometendo 0s

resultados esperados.
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