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OBIJETIVO

Este documento tem como objetivo apresentar a forma de

execugao de cada produto desenvolvido pelo Escritério de Processos do

Senac-SP, sendo eles:

1.
2.

© N o U B

Planejamento da Demanda;

Mapeamento da Situacdo Atual do Processo (AS IS);
Identificacdo e Analise das Desconexdes e Oportunidades de
Melhorias;

Redesenho do Processo (TO BE);

Plano de Implementacdo das A¢des de Melhorias;

Apoio na Implementacdo das A¢des de Melhorias;

Apoio ao Monitoramento de Desempenho de Processo; e

Capacitacao.



1. PLANEJAMENTO DA DEMANDA

1.1 OBIJETIVO

O Planejamento da Demanda tem como objetivo o entendimento da
solicitacdo, a identificacdo dos produtos que serdo entregues e o planejamento
para o desenvolvimento do projeto, sendo a base para a execucao de qualquer

etapa da Metodologia de Governanga de Processos.

E iniciado com o preenchimento pelo demandante do formuldrio de

solicitacdo de demanda, disponivel na Central de Servicos, contendo algumas

informacdes que subsidiardo o entendimento da solicitacdo e a organizacdo da

reuniao de entendimento da demanda.

As reunides de entendimento da demanda tém como objetivo o
alinhamento entre demandante e escritdrio de processos em relacdo as
expectativas e entregas, que deverdo ser transcritas no produto Planejamento
da Demanda. Este produto devera ser validado com o grupo de trabalho
indicado para o projeto e o gerente demandante. Os modelos de relatério e de

apresentag¢do padrdo estao disponibilizadas na rede do escritdrio de processos.

Abaixo, sera demonstrado o diagrama do processo e a descri¢cdo das

principais atividades a serem executadas nesta etapa.


http://www.intranet.sp.senac.br/intranet-frontend/pagina/central-de-servicos/suporte

1.2 DIAGRAMA: PLANEJAMETNO DA DEMANDA
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1.3 PASSO A PASSO DAS ATIVIDADES

Analisar formulario solicitacao de demanda

Entrada (s)

Solicitacdo da demanda recebida.

Descrigdo/Procedimento

Avaliar a solicitacdo da demanda, com as
expectativas do cliente e priorizagdo em
relacdo aos demais projetos.

Apds analise, agendar reunido com o
demandante.

Saida(s)

Solicitacdo da demanda analisada.

Perfil de atuagdo / usuario

Escritorio de processos.

Realizar reunido de entendimento da demanda

Entrada (s)

Solicitacdo da demanda analisada.

Descrigdo/Procedimento

Realizar reunido com o cliente para o
detalhamento do escopo, identificacdo da
equipe do projeto (demandante e escritério
de processos), validacdo dos produtos a
serem desenvolvidos, alinhamento de
prazos. Solicitar e analisar documentacao
relacionada ao projeto, se houver.

Caso necessdrio, promover novo encontro
para detalhamento.

Saida(s)

Entendimento da demanda realizado.

Perfil de atuagdo / usuario

Escritorio de processos.




Analisar documentacao relacionada

Entrada (s)

Documentagao relacionada ao processo.

Entendimento da demanda realizado.

Descrigdo/Procedimento

Realizar a analise dos documentos (normas,
procedimento, manuais, leis, etc.)
relacionados ao processo, guando
pertinente.

Saida(s)

Documentacdo analisada.

Perfil de atuagdo / usuario

Escritdrio de processos.

Elaborar relatério de planejamento da demanda

Entrada (s)

Formulario de solicitagdao da demanda.
Entendimento da demanda realizado.

Documentagao analisada.

Descrigdo/Procedimento

Elaborar o relatério e cronograma do
projeto.

Orientar realizacdo de cursos
autoinstrucionais disponiveis no Educor.

Saida(s)

Relatério do Planejamento da Demanda.

Cronograma do projeto.

Perfil de atuagdo / usuario

Escritorio de processos.

Solicitar consideracoes do responsavel pelo projeto

Entrada (s)

Relatodrio do Planejamento da Demanda.

Cronograma do projeto.

Descrigdo/Procedimento

Solicitar que o responsavel pelo projeto
(PO/demandante) avalie o relatério e
cronograma e proponha ajustes e/ou aceite.




Caso necessario, promover novo encontro
para detalhamento.

Saida(s) | Relatério do Planejamento da Demanda
validado.

Cronograma do projeto validado.

Perfil de atuagdo / usuario | Escritério de processos.

Solicitar validacdao gerencial do demandante

Entrada (s) | Relatério do Planejamento da Demanda
validado.

Cronograma do projeto validado.

Descrigdo/Procedimento | Enviar para aprovagdo do gerente da
demanda.

Saida(s) | Relatério do Planejamento da Demanda
aprovado.

Cronograma do projeto aprovado.

Perfil de atuacdo / usuario | Escritorio de processos.

1.4 DICAS E BOAS PRATICAS

Definir encontros em dias e horarios fixos para as reunides de trabalho,
estabelecendo um cronograma com as datas das entregas e reuniGes de
checkpoint como anexo do Planejamento da Demanda.

Solicitar ao grupo de trabalho que realizem os cursos autoinstrucionais,
disponiveis no portfélio da Educacdo Corporativa, sobre o tema (Fundamentos
da Gestdo de AQualidade, Fundamentos da Gestdo de Processos e
Monitoramento do Desempenho de Processos), antes do inicio do projeto, para
gue todos tenham o entendimento minimo sobre a Gestdao de Processos e seus
principais conceitos e terminologias.

Registrar todos os encontros por atas ou gravacdes (este item é vdlido para todo
o projeto).



2. MAPEAMENTO DA SITUACAO ATUAL DO PROCESSO (AS IS)

2.1 OBIJETIVO

O Mapeamento da Situacdo Atual do Processo (AS IS) esta na etapa de
Andlise e Diagndstico da metodologia de gestdo de processos, utilizada pelo

Escritdrio de Processos.

Neste momento, identifica-se o fluxo atual do processo e o contexto em
gue esta inserido, como objetivo, executores, participantes, sistemas, legislacao,
indicadores, além dos seus elementos: insumos, fornecedores, produtos, cliente.
Essas informacdes podem ser levantadas por meio de coleta de informacdes,

entrevistas e/ou modelagem, de acordo com a necessidade do projeto.

Como parte desta etapa, podera ser realizada a Analise de Maturidade,
Criticidade e Prioridade do Processo, que auxiliara no diagndstico de possiveis

desconexdes para a proposi¢cdo de melhorias.

O produto Mapeamento da Situacdao Atual do Processo, poderd ser

entregue em dois formatos: mapeamento em BPMN ou planilha em excel Gestao

de Processos, abas “Diagrama de Escopo”, “Maturidade” e “Processo AS IS”. O

formato sera definido apds andlise do Escritério de Processos, considerando o
projeto e a necessidade do demandante. A documenta¢do padrdo estd

disponibilizada na rede do escritério de processos.

Abaixo, sera demonstrado o diagrama do processo e a descri¢cdo das

principais atividades a serem executadas nesta etapa.



2.2 DIAGRAMA: MAPEAMENTO DA SITUACAO ATUAL DO PROCESSO (AS IS)
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2.3 PASSO A PASSO DAS ATIVIDADES

Analisar documentacao relacionada

Entrada (s)

Planejamento da Demanda.

Descrigdo/Procedimento

Analisar de forma mais aprofundada as
documentacdes relacionadas ao processo,
como por exemplo: mapeamentos e/ou
relatdrios anteriores, processos correlatos,
resgatar documentacdo de outras frentes de
trabalho que possam auxiliar no projeto atual
para entendimento do cendrio atual.

Saida(s)

Documentac¢do analisada.

Perfil de atuagdo / usuario

Escritério de processos.

Preparar reuniao de mapeamento

Entrada (s)

Documentacao analisada.

Descrigdo/Procedimento

Preparar material para reunido. Se houver
material do processo disponivel, realizar
prévia do mapeamento para validagdo na
reunido.

Realizar o agendamento.

Saida(s)

Reunido preparada.

Perfil de atuacdo / usuario

Escritdrio de processos.

Realizar reunido de mapeamento

Entrada (s)

Reunido preparada.

Descrigdo/Procedimento

Apresentar os conceitos de BPMN,
fornecendo exemplos de diagramas de
processos, notacdo e tirando eventuais




Senac

duvidas, com o objetivo de aumentar a
maturidade em gestao por processo.

Caso os cursos autoinstrucionais ainda nao
tenham sido realizados, orientar o grupo de
trabalho a fazer.

Apresentar mapeamentos e relatodrios
anteriores para revalidacdo e validacdo,
guando houver ou mapear junto ao grupo
de trabalho a situagao atual dos processos.

Realizar o levantamento das entradas,
fornecedores, passo a passo das atividades,
sistemas que suportam o processo,
legislacdo associada, saidas e clientes, no
formato alinhado com o demandante.

Identificar indicadores do  processo,
referentes ao objetivo do projeto, para que
comparagdes possam ser realizadas apds o
redesenho e identificar se de fato as
melhorias propostas agregaram valor ao
processo.

Se estiver previsto no Planejamento da
Demanda, realizar a andlise de criticidade,
maturidade e prioridade de processos.

Saida(s) | Reunido de mapeamento realizada.
Registro de reunido.

Mapeamento do processo realizado.

Perfil de atuagdo / usuario Escritorio de processos.

Elaborar documentac¢ao do processo

Entrada (s) | Mapeamento do processo realizado.

Descricdo/Procedimento | De acordo com o Planejamento da
Demanda, construir a documentacao
referente ao mapeamento do processo em
sua situacdo atual (AS IS). Os formatos da
documentacdo podem ser em planilha ou
ferramenta de BPMN, conforme padrao
disponibilizado pelo Escritério de Processos.




Se necessario, a construcdo  da
documentacdo pode ser realizada em
conjunto com o grupo de trabalho.

Saida(s)

Documentacdo do processo finalizada.

Perfil de atuagdo / usuario

Escritorio de processos.

Preparar reunido de validagao

Entrada (s)

Documentacdo do processo finalizada.

Descrigdo/Procedimento

Preparar reunidao para apresentacao da
modelagem para o cliente e valida-lo para
inclusdo ao relatorio.

Saida(s)

Reunido preparada.

Perfil de atuagdo / usuario

Escritorio de processos.

Realizar reunido de validag¢ao

Entrada (s)

Documentagdo do processo finalizada.

Reunido preparada.

Descrigdo/Procedimento

Realizar reunido para apresentacdo dos
processos com seus diagramas e descri¢cdes
de atividades concluidas aos envolvidos.

Saida(s)

Documentacdo de processo validada.

Registro da reunido.

Perfil de atuagdo / usuario

Escritdrio de processos.

Elaborar relatdrio

Entrada (s)

Documentac¢do do processo validada.

Descrigdo/Procedimento

Finalizar a elaboracdo do relatério contendo a
situacdo do processo atual e enviar para o
gestor do processo.




Saida(s) | Relatério de Mapeamento da Situacdo Atual
do Processo (AS IS).

Perfil de atuagdo / usuario | Escritdrios de processos.

2.4 DICAS E BOAS PRATICAS

Orientar os participantes sobre a relevancia das informagdes solicitadas, para
gue as explanac¢Ges sejam claras e objetivas.

Garantir que seja levantada a situacdo atual do processo e ndao a desejada.
Perguntar sempre durante o levantamento: “Esse é o modo de execuc¢do atual
do processo ou como deveria ser executado?”

Identificar as saidas dos processos, para que fique clara qual a transformacao
que ocorre, 0 que o processo entrega e quem serdo os clientes.

Realizar o levantamento de indicadores que possam medir o processo atual e
gue estejam relacionados ao objetivo do projeto, para que comparagdes com o
redesenho possam ser realizadas e identificar se as melhorias aplicadas

agregaram valor ao processo.



3. IDENTIFICACAO E ANALISE DAS DESCONEXOES E
OPORTUNIDADES DE M ELHORIAS

3.1 OBIJETIVO

A partir do mapeamento da situacdo atual do processo, realiza-se a
identificagdo e analise das desconexdes e oportunidades de melhorias, caso

esteja previsto no Planejamento da Demanda.

Esta etapa estda contida na fase de Anadlise e Diagndstico da

metodologia de gestdo de processos, utilizada pelo Escritdrio de Processos.

Com o grupo de trabalho indicado para o projeto e participacdo de
executores do processo, realizam-se reunides de trabalho para a identificacdao
das desconexdes (gargalos, handoffs, problemas com as regras de negocio

atuais, controles do processo, sistemas, recursos, etc.).

De posse das desconexdes, levanta-se as oportunidades de melhorias
do processo, visando sua simplificacao, revisdao dos recursos atuais, atendimento
ao objetivo do processo e escopo do projeto, possiveis automatizacbes e

sistematizacdo indicando quais sdo os resultados esperados.

O produto Identificacdo e Andlise das Desconexdes e Oportunidades

de Melhoria sera entregue por meio da planilha Gestdo de Processos, nas abas

“Diagnéstico” e “Andlise”, além de reunido de validacdo com o gerente

demandante e grupo de trabalho do projeto. A documentagdo padrdo esta

disponibilizada na rede do escritdrio de processos.

Abaixo, sera demonstrado o diagrama do processo e a descri¢cdo das

principais atividades a serem executadas nesta etapa.



3.2

DIAGRAMA: IDENTIFICACAO E ANALISE DAS DESCONEXOES E OPORTUNIDADES DE IMELHORIAS

Identificagdo e Andlise das Desconexdes

w
82
=
2
- -
@ | 9 =
gl ©
g . - -
Zle Planejamento da & Analisar e Pidentificar e <] & ] &
4 t demanda preparar analisar Consolidar Preparar reunido Realizar reunido Finalizar
- 'g documentagdo desconexdes e diagnostico de validacao de validacao relatorio
jg § relacionada melhorias Relatério de
3|5 = Identificacdo e Analise
E i \Q@/ das Desconexdes e
oﬂ' Mapeamento da Situacdo 0p0rtunida§es de
] Atual do Processo (AS 15) Melhorias




3.3 PASSO A PASSO DAS ATIVIDADES

Analisar e preparar documentagao relacionada

Entrada (s)

Planejamento da demanda.

Mapeamento da Situacdo Atual do Processo
(ASIS).

Descrigdo/Procedimento

Analisar o Planejamento da Demanda e o
Mapeamento da Situacdo Atual do Processo
(AS 1S), alimentando a planilha de Gestdo de
Processos na aba “Diagndstico”, com as
informacdes pertinentes para as reunides de
trabalho.

Saida(s)

Planilha de Gestdo de Processos preenchida.

Documentacdo analisada.

Perfil de atuagdo / usuario

Escritorio de Processos.

Identificar e analisar desconexoes e melhorias

Entrada (s)

Planilha de Gestao de Processos preenchida.

Documentacao analisada.

Descrigdo/Procedimento

Identificar, junto ao grupo de trabalho, as
desconexdes e oportunidades de melhorias.
Esse levantamento pode ocorrer de forma
remota, com a disponibilizagao da planilha
para preenchimento ou diretamente em
reunides com o grupo. Avaliar sempre qual o
melhor formato para o levantamento, de
acordo com o projeto e maturidade dos
processos.

O Escritério de Processos devera avaliar
criticamente as informacbes levantadas,
sugerindo melhorias e fomentando a gestao
por processos.

Saida(s)

Desconexdes e oportunidades de melhoria
identificadas e analisadas.

Perfil de atuagdo / usuario

Escritério de Processos.




Consolidar diagnostico

Entrada (s)

Desconexdes e oportunidades de melhoria
identificadas e analisadas.

Descri¢do/Procedimento

Consolidar as desconexdes e oportunidades
de melhorias propostas na planilha de Gestao
de Processos — aba diagndstico.

Saida(s)

Diagndstico do processo consolidado.

Perfil de atuacdo / usuario

Escritério de Processos.

Preparar reunido de validagao

Entrada (s)

Diagndstico do processo consolidado.

Descri¢do/Procedimento

Preparar reunidao de validagdo para a
apresentacao das desconexdes e
oportunidades de melhorias do processo.

Saida(s)

Reunido preparada.

Perfil de atuagdo / usuario

Escritério de Processos.

Realizar reunido de validagao

Entrada (s)

Reunido preparada.

Descri¢do/Procedimento

Realizar a reunido de validacdo para a
apresentacao das desconexdes e
oportunidades de melhorias do processo.

Caso necessdrio, correcdes devem ser
realizadas em todos os documentos da
entrega.

Saida(s)

Desconexdes e Oportunidades de Melhorias
validada.

Registro da reunido.

Perfil de atuagdo / usuario

Escritério de Processos.




Finalizar relatorio

Entrada (s) | Desconexdes e Oportunidades de Melhorias
validada.

Registro da reuniao.

Descricdo/Procedimento | Finalizar e entregar o relatério com as
informacgdes levantadas junto aos envolvidos,
de acordo com os modelos padrdo do
Escritdrio de Processos.

Saida(s) | Relatério de Identificagdo e Analise das
Desconexdes e Oportunidades de Melhorias.

Perfil de atuagdo / usuario | Escritério de Processos.

3.4 DICAS E BOAS PRATICAS

Avaliar e compreender a maturidade em processos na organiza¢do auxiliara na
definicdo dos niveis de analise, que impactara as futuras iniciativas de
transformacdo, tais como grandes investimentos em tecnologia ou o redesenho
do processo de forma disruptiva.

Devem ser levadas em consideracdo as regras ndo escritas que determinam
COMO, POR QUEM e o QUE o trabalho entrega.

Mediar para que o grupo de trabalho entenda que a analise ndo é uma critica aos
executores do processo, mas a apresentacdo do que de fato acontece no
processo e o que precisa ser melhorado.

Convidar os principais atores envolvidos na execucao do processo, ndo apenas a
equipe demandante do projeto.

Dar retorno aos participantes sobre a conclusdo dessa etapa do projeto,
valorizando a contribuicdo de todos e sinalizando os préximos passos.

N3o desencorajar sugestdes de solucbes para os problemas descobertos durante

a analise.



4. REDESENHO DO PROCESSO

4.1 OBIJETIVO

O redesenho tem como objetivo implementar melhorias nos
processos, atentando aos novos objetivos e estratégias organizacionais,
buscando mitigar as falhas, reduzir custos e tempo do ciclo (quando se retira
etapas improdutivas), melhorar a comunicacdo entre as areas, automatizar
atividades quando possivel, padronizar documentacbes e atendimentos,
melhorar a qualidade das entregas, além de estabelecer claramente os papéis e

responsabilidades de todos os envolvidos.

Esta etapa esta contida na fase de Redesenho da metodologia de

gestdo de processos, utilizada pelo Escritdrio de Processos.

A metodologia indica que é fundamental envolver o maior nimero
possivel de atores, das diferentes fungdes, pois a experiéncia e conhecimento
das pessoas proximas ao processo pode contribuir para que o processo seja

transformado.

Estabelecendo as atividades do novo processo, levanta-se as regras e
requisitos de negdcio, que definem como ou quando uma atividade pode ser

executada, além de como controlar o seu fluxo.

Comparar o novo processo proposto com o atual é uma analise
importante para garantir que as desconexdes identificadas na etapa de
diagndstico foram resolvidas e que as melhorias propostas agregaram valor ao

processo.

Com o novo processo estabelecido, propfe-se indicadores de
desempenho, a fim de manter um melhor controle de sua execuc¢do. Para cada

indicador deve ser sugerida uma métrica para sua avaliacdo.

Compde o redesenho o mapeamento dos papéis e responsabilidades,

onde as saidas dos processos sdo listadas, com a indicacdo dos seus responsaveis.



Atualmente o Escritério de Processos utiliza como metodologia a Matriz Raci,
onde sdo indicados: responsavel (executor), autoridade (aprovador), consultado
(especialista) e informado (usuario). Essa etapa é realizada com o gerente do
processo, podendo partir de uma proposta, e apresentada posteriormente ao

grupo de trabalho.

Manuais que detalhem o processo e suas atividades devem ser
construidos a partir do redesenho, para que todos tenham acesso, contribuindo

para a divulgacdo do novo processo.

O produto Redesenho do Processo (TO BE), sera entregue por meio

da planilha Gestdo de Processos, aba “Processo TO BE”, “Indicadores” e “Matriz

Raci”, além do diagrama apresentando em ferramenta BPMS. Serd realizada
reunido de validagdo com o gerente demandante e o grupo de trabalho do
projeto. A documentacdo padrdo estd disponibilizada na rede do escritdrio de

processos.

Abaixo, sera demonstrado o diagrama do processo e a descri¢cdo das

principais atividades a serem executadas nesta etapa.



4.2 DIAGRAMA: REDESENHO DO PROCESSO
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4.3 PASSO A PASSO DAS ATIVIDADES

Coletar informacg6es de contexto

Entrada (s)

Planejamento da demanda.
Mapeamento da Situacdo Atual (AS IS)

Relatorio de Identificacdo e Andlise das
Desconexdes e Oportunidades de Melhorias.

Descrigdo/Procedimento

Analisar os objetivos, requisitos e
expectativas no planejamento da demanda,
linkando com o processo em sua situagdo
atual e as desconexdes e oportunidades de
melhorias, visando realizar o novo desenho
do processo.

Retomar as estratégias organizacionais,
legislagdo e regras de negdcio nas analises.

Saida(s)

Analises realizadas.

Perfil de atuagdo / usuario

Escritorio de Processos.

Propor redesenho e indicadores

do processo

Entrada (s)

Andlises realizadas.

Descrigdo/Procedimento

De acordo com as andlises, propor o
redesenho do processo e indicadores de
desempenho.

Saida(s)

Redesenho proposto.

Indicadores propostos.

Perfil de atuagdo / usuario

Escritério de Processos.

Preparar reunido de redesenho

Entrada (s)

Redesenho proposto.

Indicadores de desempenho propostos.




| SenaC

Descrigdo/Procedimento

Preparar material para reunido de
redesenho, destacando os pontos que
foram alterados, as desconexdes que serdo
sanadas e as melhorias que foram
implementadas e os indicadores propostos
para a medicdo do desempenho do
processo. Agendar reuniao.

Saida(s)

Reunido preparada.

Perfil de atuagdo / usuario

Escritorio de Processos

Realizar reunido de redesenho

Entrada (s)

Reunido preparada.

Descrigdo/Procedimento

Realizar reunido de redesenho do processo
com o grupo de trabalho do projeto,
apresentando a proposta do redesenho e
indicadores, realizando os ajustes que se
fizerem necessarios.

Durante as reunioes, descrever as atividades,
levantar regras, requisitos e papéis e
responsabilidades.

Saida(s)

Registro de reunido.
Redesenho do Processo (TO BE) prévio.

Indicadores de desempenho prévios.

Perfil de atuagdo / usuario

Escritorio de Processos.

Ajustar redesenho

Entrada (s)

Registro de reuniao.
Redesenho do Processo (TO BE) prévio.

Indicadores de desempenho prévios.

Descrigdo/Procedimento

Realizar os ajustes na previa do redesenho do
processo e indicadores, de acordo com as
informacgdes coletadas nas reunides com o
cliente.




Saida(s)

Redesenho do Processo (TO BE).

Indicadores de desempenho.

Perfil de atuagdo / usuario

Escritorio de Processos.

Preparar reunido de validagao

Entrada (s)

Redesenho do Processo (TO BE).

Indicadores de desempenho.

Descrigdo/Procedimento

Preparar reunido para apresentacdo do
redesenho e indicadores ao gerente
demandante.

Saida(s)

Reunido preparada.

Perfil de atuagdo / usuario

Escritorio de Processos.

Realizar reunido de validagao

Entrada (s)

Reunido preparada.

Descrigdo/Procedimento

Realizar reunido para apresentacdo do
redesenho e indicadores do processo ao
gerente demandante.

Caso necessario, as correcbes devem ser
realizadas em todos os documentos da
entrega.

Saida(s)

Redesenho do Processo (TO BE) validado.

Indicadores de desempenho do processo
validados.

Perfil de atuagdo / usuario

Escritorio de Processos.




Elaborar relatdrio

Entrada (s)

Redesenho do Processo (TO BE) validado.

Indicadores de desempenho do processo
validados.

Descrigdo/Procedimento

Finalizar e entregar o relatério com as
informacgdes levantadas junto aos envolvidos,
de acordo com os modelos padrdo do
Escritdrio de Processos.

Saida(s)

Relatoério de Redesenho de Processo (TO BE).

Perfil de atuagdo / usuario

Escritorio de Processos.

4.4 DICAS E BOAS PRATICAS

Enumerar as atividades na ferramenta BPMS.

Atencdo aos normativos vigentes que devem ser considerados no redesenho.

Destacar no desenho as melhorias que estdo sendo propostas.

Realizar benchmarking com outras empresas pode apoiar na proposta de

transformacdo dos processos.




5. PLANO DE IMPLEMENTACAO DAS ACOES DE MELHORIAS

5.1 OBJETIVO

O plano de implementagdo das agdes de melhorias consolida e
organiza as atividades que precisardo ser realizadas pelos donos dos processos

para que o novo processo e/ou as melhorias sejam implementados.

Esta etapa esta contida na fase de Implementacdo da metodologia de

gestdo de processos, utilizada pelo Escritdrio de Processos.

O escritdrio de processos disponibiliza uma ferramenta para que os
donos dos processos, junto com suas equipes e participantes das entregas,
definam acodes, responsaveis, prazos resultados esperados e priorizacdo para a

implantacdo.

Junto aos gerentes donos dos processos é estabelecida a
periodicidade do monitoramento do plano de implementacdo, que deve ser

atualizado pelos donos dos donos dos processos.

Apds a implementacdo do processo, recomenda-se que sejam
estabelecidos novos prazos de revisitacdo do processo, garantindo a atualizacdo
e melhoria continua, prevista no Ciclo de Vida de Processos base para a

metodologia do Escritério de Processos do Senac — SP.

O produto Implementacao das Acdes de Melhorias sera entregue por

meio da planilha Gestdo de Processos, aba “Plano de Implementacdo”. A

documentagao padrao esta disponibilizada na rede do escritdrio de processos.

Abaixo, sera demonstrado o diagrama do processo e a descri¢cdo das

principais atividades a serem executadas nesta etapa.



5.2 DIAGRAMA: PLANO DE IMPLEMENTACAO DAS ACOES DE IMELHORIAS
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5.3 PASSO A PASSO DAS ATIVIDADES

Elaborar plano de implementagao

Entrada (s)

Planejamento da Demanda.
Relatoério de Redesenho de Processo (TO BE).

Relatorio de Identificacdo e Analise das
Desconexdes e Oportunidades de Melhorias.

Descrigdo/Procedimento

Elaborar o plano de acordo com as agbes
necessarias para implantar o novo processo
e/ou as melhorias. O plano deve conter,
além das acdes, as datas de inicio e fim para
cada acdo e os responsaveis pela
implementacdo.

Saida(s)

Plano de implementacdo elaborado.

Perfil de atuagdo / usuario

Dono do processo.

Escritorio de Processos

Preparar reunido de validagao

Entrada (s)

Plano de implementacgao elaborado.

Descrigdo/Procedimento

Preparar reunido para apresentacdo do plano
de implementacdo ao gerente demandante,
com o objetivo de buscar sua aprovacao e
definicdo dos prazos para o monitoramento.

Saida(s)

Reunido preparada.

Perfil de atuagdo / usuario

Escritério de Processos.

Realizar reunido de validagao

Entrada (s)

Reunido preparada.

Descrigdo/Procedimento

Realizar reunido para apresentacao do plano
de implementacdo aos envolvidos, com a
participacdo do gerente demandante. Caso




Senac

necessario, as correcoes devem ser realizadas
em todos os documentos da entrega.

Saida(s) | Registro da reunido.

Plano de implementacdo das AcgGes de
Melhorias validado.

Periodicidade do monitoramento do plano de
implementacdo.

Perfil de atuagdo / usuario | Escritério de Processos.

5.4 DICAS E BOAS PRATICAS

Garantir uma boa comunicacdo com os envolvidos, minimizando resisténcias as
mudancas.

E fundamental o patrocinio e envolvimento das liderancas.

Estabelecer prazos viaveis para as acoes.

Avaliar dependéncias entre a¢Oes propostas, para que as datas de entregas

considerem os impactos em outros processos / donos.



6. APOIO NA IMPLEMENTACAO DAS ACOES DE MELHORIAS

6.1 OBIJETIVO

Este produto tem por objetivo apoiar a implementacdo das agdes
propostas, por meio do monitoramento sistematico do plano, de acordo com a

periodicidade pré-estabelecida.

Esta etapa esta contida na fase de Implementacdo da metodologia de

gestdo de processos, utilizada pelo Escritdrio de Processos.

O Escritério de Processos organiza as informagGes para a reunido de
monitoramento, conforme a atualizacdo do plano de implementacdo realizada
pelos donos dos processos. As reunioes tém por objetivo garantir o cumprimento
dos combinados (especialmente prazos) e os alinhamentos necessdrios entre
donos dos processos ou responsaveis pelas agdes, para que as melhorias possam

ser efetivadas. Como saidas desses encontros, podemos ter:

a) Necessidade de melhorias/ajustes nos mapas e manuais do processo,
incorporando os ajustes decorrentes do monitoramento de desempenho e
do plano de implementacao;

b) Planos de acdo para as eventuais acdes em atraso.

Embora algumas mudangas possam ser necessarias é importante que
gue haja a implementacdo das acées de melhorias e/ou novo processo, para

que sua efetividade possa ser medida e novas melhorias sejam propostas.

O produto Apoio na Implementacao das Acdes de Melhorias pode ser

acompanhado pela atualizagao do Plano de Implementacdo, na planilha Gestao

de Processos, aba “Plano _de Implementacdo”. A documentagdo padrdo estd

disponibilizada na rede do escritério de processos.

Abaixo, sera demonstrado o diagrama do processo e a descri¢cdo das

principais atividades a serem executadas nesta etapa.



6.2 DIAGRAMA: APOIO NA IMPLEMENTACAO DAS ACOES DE MELHORIAS
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6.3 PASSO A PASSO DAS ATIVIDADES

Coletar informacg6es de contexto

Entrada (s)

Planejamento da Demanda.

Plano de Implementacdo das AcgGes de
Melhorias.
Descricdo/Procedimento | Solicitar a atualizacdo do plano de

implementacdo pelos donos dos processos e
levantamento de alguma necessidade
especifica que ocorreu durante o periodo
entre um monitoramento e outro.

Saida(s)

Plano de Implementacdo das AcgGes de
Melhorias atualizado.

Perfil de atuagdo / usuario

Donos dos processos.

Escritorio de Processos.

Preparar reunidao de monitoramento

Entrada (s)

Plano de Implementacdo das Acbes de
Melhorias atualizado.

Descrigdo/Procedimento

Consolidar e analisar as
elaborar a apresentagao.

informacbes e

Saida(s)

Reunido preparada.

Perfil de atuacdo / usuario

Escritério de Processos.

Realizar reunidao de monitoramento

Entrada (s)

Reunido preparada.

Descrigdo/Procedimento

Realizar reunido de monitoramento, junto
ao gerente demandante e donos dos
processos, e registrar novos alinhamentos e
necessidades que surgirem.

Saida(s)

Registro da reunido.




Perfil de atuagdo / usuario

Escritdrio de Processos.

Elaborar relatoério

Entrada (s)

Plano de Implementacdo das Acbes de
Melhorias.

Descrigdo/Procedimento

Elaborar o relatério com as informacgdes
levantadas junto aos envolvidos, de acordo
com os modelos pré-estabelecidos e enviar
aos envolvidos no projeto, incluindo o
gerente demandante.

Saida(s)

Plano de Implementacdo das Acbes de
Melhorias atualizado.

Perfil de atuacdo / usuario

Escritorio de Processos

6.4 DICAS E BOAS PRATICAS

Realizar as reunides de monitoramento, preferencialmente com o més fechado.

Caso haja necessidade de alguma ac¢do do escritério de processos, sugere-se a

abertura de uma nova demanda.

Guardar, em arquivos separados, os planos monitorados nas diferentes datas

para preservar status anteriores.

A apresentacdo do plano, justificativas e necessidades de alinhamentos devem

ser conduzida pelo dono do processo.



7. ApPOIO NO MONITORAMENTO DO DESEMPENHO DOS

PROCESSOS
7.1 OBJETIVO

O objetivo é apoiar a drea na medi¢do do desempenho do processo,
implantacdo de melhorias em indicadores ja existentes ou a proposicao de novos
indicadores. Caso o processo ndo tenha nenhum indicador definido é importante

verificar a necessidade da realizacdo do Redesenho do Processo.

Esta etapa esta contida na fase de Implementacao da metodologia de

gestdo de processos, utilizada pelo Escritdrio de Processos.

Este produto poderad contemplar também o apoio ou a criacdo de
painéis de monitoramento de indicadores, como por exemplo, como
ferramentas de Business Intelligence (Bl), planilhas de controle etc., para que seja
possivel acompanhar o estado de execugdo de todos os indicadores. No caso em
gue a construcdo das ferramentas sera realizada pelo Escritério de Processos, é
necessario prever a capacitacdo as areas quanto a sua utilizacdo e alimentacao

dos dados necessarios.

Serd estipulada também uma periodicidade para o monitoramento do
desempenho dos processos, sendo de responsabilidade da 4drea o

acompanhamento dos indicadores e atualizacdo das ferramentas.

A partir dos dados que poderdo ser coletados nos painéis, sera
possivel ter uma tomada de decisdo estratégica e elaboracdo de planos de acdo

para os pontos que requerem maior atengao.

O produto Apoio ao Monitoramento de Desempenho de Processos

pode ser acompanhado na planilha Gestao de Processos, aba “Monitoramento

de KPI's”, “Plano de Acdo” e as ferramentas de medicdo dos indicadores. A

documentacdo padrdo esta disponibilizada na rede do escritério de processos.

Abaixo, sera demonstrado o diagrama do processo e a descri¢cdo das

principais atividades a serem executadas nesta etapa.



7.2

DIAGRAMA: APOIO NO MONITORAMENTO DE DESEMPENHO DOS PROCESSOS
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7.3 PASSO A PASSO DAS ATIVIDADES

Coletar informacg6es de contexto

Entrada (s)

Planejamento da Demanda.
Indicadores de desempenho do processo.

Mapeamento dos processos.

Descrigdo/Procedimento

Analisar se hd indicadores implementados
ou em implementacdo e quais os tipos de
monitoramento ja existentes para o
processo. Identificar a necessidade de apoio
ou da construcdo de ferramentas que
possam auxiliar no acompanhamento dos
indicadores.

Saida(s)

Informacgodes de contexto coletadas.

Perfil de atuagdo / usuario

Escritdrio de Processos.

Apoiar/Desenvolver painel de indicadores

Entrada (s)

Informagdo de contexto coletadas.

Indicadores de desempenho do processo.

Descrigdo/Procedimento

Criar ou apoiar na criagdo do painel para
monitoramento dos indicadores propostos.
Deve-se priorizar o uso de ferramentas que
ja possuam autorizagao de uso institucional.

Saida(s)

Painel de indicadores elaborado.

Perfil de atuagdo / usuario

Escritorio de Processos

Preparar reunido de validagao

Entrada (s)

Painel de indicadores elaborado.

Descrigdo/Procedimento

Preparar reunido para a validar do painel de
indicadores e proposta de sistematica de
monitoramento para o acompanhamento
do desempenho.




Saida(s)

Reunido preparada.

Perfil de atuagdo / usuario

Escritdrio de Processos.

Realizar reunido de validagao

Entrada (s)

Reunido preparada.

Descrigdo/Procedimento

Validar o painel de indicadores e estabelecer
sistematica de monitoramento, com
periodicidade e responsaveis para o
acompanhamento do desempenho.

Saida(s)

Painel de indicadores validado.

Sistematica de monitoramento validada.

Perfil de atuagdo / usuario

Escritorio de Processos.

Gerente dono do processo.

Atualizar painel de indicadores

Entrada (s)

Painel de indicadores validado.

Sistematica de monitoramento validada.

Descrigdo/Procedimento

Atualizagdo do painel de indicadores,
conforme o recorte estabelecido na
sistematica de monitoramento.

Saida(s)

Painel de indicadores atualizado.

Perfil de atuagdo / usuario

Responsavel da area pela atualizacgdo.




Preparar reunidao de monitoramento

Entrada (s)

Painel de indicadores atualizado.

Descrigdo/Procedimento

Avaliar atualizacdo do painel de indicadores
e realizar as andlises comparativas para a
reunido para acompanhamento dos
indicadores propostos para os processos.

Saida(s)

Reunido preparada.

Perfil de atuagdo / usuario

Escritorio de Processos

Realizar reunidao de acompanhamento

Entrada (s)

Reunido preparada.

Descrigdo/Procedimento

Realizar reunido de acompanhamento do
desempenho do processo, com base nos
indicadores constantes no painel
desenvolvido, estabelecer planos de acao,
guando necessadrio, a fim de que se resolvam
problemas relacionados com a execugdo dos
processos.

Saida(s)

Registro da reuniao.

Plano de agao.

Perfil de atuagdo / usuario

Escritorio de Processos.

Responsavel pelo plano de acdo.

Elaborar relatério de apoio no monitoramento

Entrada (s)

Registro da reuniao.

Plano de acdo.

Descrigdo/Procedimento

Elaborar o relatério com as informacdes
levantadas junto aos envolvidos, de acordo
com os modelos preestabelecidos e enviar ao
demandante

Saida(s)

Relatério de Apoio ao Monitoramento do
Desempenho do Processo




Perfil de atuagdo / usuario | Escritério de Processos.

7.4 DICAS E BOAS PRATICAS

Os indicadores devem ser definidos considerando o objetivo do processo e suas
saidas.

Definir o problema ao qual o indicador se aplica.

Ao considerar a medicdo de desempenho de processos é preciso compreender o
gue é realista, levando em considerac¢do o nivel de maturidade em processos.
Buscar fontes de dados para compor metas alcancgdveis.

Considerar o conceito SMART (especifico, mensuravel, alcancavel, relevante e
tempo determinado).

Estabelecer prazos para a criacdo do plano de acdo e seu acompanhamento.



8. CAPACITACAO

8.1 OBIJETIVO

Este produto tem como objetivo incorporar os conceitos e
informacdes praticas em relagdo ao gerenciamento de processos aos
profissionais, podendo ser disponibilizadas conforme a necessidade dos clientes
de forma customizada ou realizadas no formato autoinstrucional, ja disponivel

no Portfdlio de Educagao Corporativa, conforme abaixo:

=  Fundamentos da Gestdo da Qualidade
=  Fundamentos da Gestao de Processos

= Monitoramento do Desempenho dos Processos

Toda a trilha dos cursos autoinstrucionais, sdo recomendadas antes

do inicio de qualquer projeto de Transformacdo de Processos.

Abaixo segue o diagrama do processo e a descricdo de todas as

atividades a serem executadas:



8.2 DIAGRAMA:
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8.3 PASSO A PASSO DAS ATIVIDADES

Analisar solicitagao recebida

Entrada (s)

Planejamento da Demanda.

Descrigdo/Procedimento

Analisar a solicitacdo, verificando se a
capacitagdo sera atendida pelos cursos
autoinstrucionais ou se serd de forma
customizada.

Saida(s)

Capacitacdo autoinstrucional.

Capacitacao customizada.

Perfil de atuagdo / usuario

Escritdrio de Processos

Indicar caminho para acesso

Entrada (s)

Capacitacdo autoinstrucional.

Descrigdo/Procedimento

Indicar o caminho de acesso ao(s) curso(s)
autoinstrucional(is), de acordo com a
demanda, disponiveis no portfélio da
educagado corporativa. Indicar prazo para a
realizacdo do(s) curso(s)

Saida(s)

Acesso ao custo disponibilizado.

Perfil de atuagdo / usuario

Escritorio de Processos

Encaminhar Avaliagao de Reac¢ao

Entrada (s)

Curso(s) autoinstrucional (is) finalizado(s).

Descrigdo/Procedimento

Ao término da capacitagdo aplicar a
Avaliacdo de Reacgdo aos participantes.

Saida(s)

Avaliacdo de reacdo enviada.

Perfil de atuacdo / usuario

Escritorio de Processos




Alinhar com a GEP a realizagao da capacitagao

Entrada (s)

Capacitacao customizada

Descri¢do/Procedimento

No caso de capacitacdo customizada, alinhar com
a GEP as acles necessarias para a realizacdo da
capacitagdo, como se presencial ou remota,
espaco, materiais necessarios.

Saida(s)

Alinhamento realizado com a GEP.

Perfil de atuagdo / usuario

Escritorio de Processos

Organizar a capacitagao

Entrada (s)

Alinhamento realizado com a GEP.

Descrigdo/Procedimento

realizard seus
organizagdao da

Apdés o alinhamento, a GEP
processos internos para a
capacitagao.

Saida(s)

Capacitagao organizada.

Perfil de atuagdo / usuario

GEP

Planejar a capacitacao

Entrada (s)

Alinhamento realizado com a GEP.

Descrigdo/Procedimento

Em paralelo, planejar como sera
capacitacao,
conteudo, carga horaria, datas.

realizada a
indicando o mediador, formato,

Saida(s)

Capacitagao planejada.

Perfil de atuagdo /
usudrio

Escritdrio de processos.

Preparar a capacitagao

Entrada (s)

Capacitacao planejada.

Descrigdo/Procedimento

De acordo com o planejamento da demanda,
preparar a capacitacdo, considerando seu




conteudo, materiais e alinhamentos que forem
necessarios.

Saida(s)

Capacitacao preparada.

Perfil de atuagdo / usuario

Mediador do Escritério de Processos.

Executar capacitagido

Entrada (s)

Capacitagao organizada e preparada.

Descri¢do/Procedimento

Realizar a capacitagdo de acordo com o
planejamento, realizando apresentagao, estudos
de caso e aplicagdo das atividades praticas
estabelecidas.

Saida(s)

Capacitacao executada.

Perfil de atuagdo / usuario

Mediador do Escritério de Processos.

Encaminhar avaliacao de reagao

Entrada (s)

Capacitacdo customizada executada.

Descri¢do/Procedimento

Ao término da capacitacdo aplicar a Avaliacdo de
Reacdo aos participantes.

Saida(s)

Avaliagao de Reagao aplicada.

Perfil de atuagdo / usuario

GEP - Nucleo de Educagao Corporativa.

Analisar avalia¢ao de reagao

Entrada (s)

Avaliagao de Reagao aplicada.

Descricdo/Procedimento

Analisar o resultado da avaliagdao de reagao com
o intuito de alimentar indicador do escritério de
processos e identificar oportunidades de
melhorias e boas praticas. A partir da andlise,
deve-se propor plano de agao para a aplicagao
das melhorias pertinentes.

Saida(s)

Avaliagao de Reagao analisada.

Plano de agao.




Perfil de atuagdo / usuario | Escritorio de Processos.

8.4 DicAS E BOAS PRATICAS

Para as capacitagGes customizadas, buscar conhecer o publico para que haja o direcionamento
do conteudo de acordo com o conhecimento ja existente.

Sempre indicar a realizacdo dos cursos autoinstrucionais antes do inicio de qualquer projeto de

transformacdo de processos.

Aplicar atividades praticas para o exercicio do conteudo tedrico.
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