


A qualidade dos servicos
depende da qualidade dos
processos



A abordagem por Processos cruza

as funcdes para focalizar o cliente
Organizacao

Processo 1

Processo 2 Clientes

Unidades Funcionais



A Arvore de Processos



rocessos



Exemplo de uma
arvore da Escola
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O que NAO E funcéo da
Arvore de Processos?

A) Ajudar a entender arelacao
entre 0S processos.

B) Perceber a consequénciae o
encadeamento das atividades.

C) Segmentar as atividades em
cada departamento



A identificacao e descricao
dos processos

Destacar:
* 0s seus objetivos

e as atividades desenvolvidas
para a sua realizacao

* a sequéncia da execucao
destas atividades,

—



Destacar:

e a atividade que da inicio ao
processo
» 0 seu resultado final (produto)

» 0s agentes envolvidos (clientes)

€ processo
e OS recursos necessarios

para a sua realizacao



Fluxograma

E a representacao grafica de
processo em que estejam
envolvidos documentos,
informacodes recebidas,
processadas, emitidas e seus
responsaveis e/ou unidades
organizacionais.



Fluxograma

 Tem uma sequéncia de passos.

* Pode ter atividades em paralelo e
decisoes.



Exemplo de
Fluxograma






Pai chega na
escola




Pai e atendido
pela secretaria
da Escola




" Secretaria

solicita que a
vice-diretora
atenda o pai




A Vice chama a
professora para tomar
ciéncia do ocorrido com

o aluno
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A vice-diretora passa | | =asmae
o caso para a Diretora ——
para que juntas it
resolvam o conflito




Diretora conversa
com os dois alunos
que se agrediram

com gravidade




Diretora convoca os
dois pais para
esclarecer o fato




Apos esclarecimentos chama os dois
alunos, orientando-os para que se
entendam utilizando as normas de

convivéncia da escola




Melhoria de processos:
Para que serve?

1.Adotar uma sequéncia de
atividades de acordo com as
necessidades.

« Eliminar retrabalhos e
diferentes versoes do
processo



Simplificar
Integrar
Criar

Automatizar - Remover

atividades especializadas,
com o apoio da tecnologia
da informacao e software

—



2. Restringir possibilidades
de inconsisténcia - fazer
bem feito na primeira vez,
diminuindo atividades
de verificacao e controle.

3. Definir e organizar os pontos
de contato com o cliente.

—



4.ldentificar operacoes
centralizadas/descentralizadas.

5.Reforcar o carater
multifuncional do trabalho.

6.Atribuir maior poder de decisao
aos profissionais.



MELHORIA DE
PROCESSOS



Roteiro para realizar
melhorias nos processos

Quanto ao processo:

e Existe documentacao clara
sobre como ele se da?

e O fluxo e racional?

—



» Ha duplicidades nas atividades,
gargalos na sua realizacao e/ou
apresenta problemas no uso do
tempo?

» A tecnologia da informacao e de
comunicacao € bem
aproveitada?

» Ha clareza quanto aos objetivos
do processo e o valor que

agrega? )



 As hormas que o
regulamentam estao
atualizadas e coerentes
com seu objetivo, contexto
e tecnologia?

e Conta com metas e
indicadores?



Roteiro para realizar
melhorias nos processos

Quanto as equipes do processo:

e As pessoas envolvidas
conhecem o processo como
um todo?

—



* Os conhecimentos, habilidades e
atitudes da equipe estao sendo
bem aproveitados em sua
realizacao?

* O dimensionamento de pessoal
esta adequado?

* As pessoas estao caminhando na
mesma direcao (esforcos
divergentes x convergentes)?

—




« Ha governabilidade para se
implantar melhorias? Se nao
houver, é possivel administrar
interfaces para viabiliza-las?
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