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GUIA - GESTAO E PROCESSOS

Do departamento ao fluxo

Como enxergar a empresa por processos e
cortar o tempo que se perde entre as areas.
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INTRODUCAO

Sua empresa € dividida por area. O cliente
atravessatodas

A maioria das empresas € organizada por departamento: RH, comercial, operac¢des, financeiro.
Cada um com chefe, orcamento e metas proprias. Isso da clareza interna, mas cria um ponto
cego: o cliente ndo fala com um departamento, ele atravessa todos. E € no vao entre as areas que
0 tempo se perde e o erro aparece.

Gestao por processos, ou BPM, é a lente que enxerga a empresa pelo fluxo de valor: a sequéncia
de atividades que entrega algo pro cliente, cruzando os departamentos. Este guia mostra como
adotar isso na pratica, sem virar burocracia, e cortar o tempo que hoje some entre as etapas.

O que vocé leva daqui

Por que cada area bater a sua meta nao garante que o cliente seja bem atendido.
Como medir o processo ponta-a-ponta, nao sé o pedacgo de cada setor.

O ciclo PDCA pra melhorar processo de forma continua.

Os trés papéis que fazem BPM funcionar sem inchar a estrutura.

Um checklist pra comecar por um processo so.
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SUMARIO
O que tem neste guia

* Capitulo 1 - Visdo por area vs Visdo por processo

* Capitulo 2 - Quando BPM compensa (e quando nao)
* Capitulo 3 - O ciclo PDCA aplicado ao processo

* Capitulo 4 - Os trés papéis do BPM

* Capitulo 5 - Checklist e erros comuns

* Capitulo 6 - Como a facilita ajuda

» Perguntas frequentes - Davidas rapidas

*  Préximo passo - Escolha um processo

Leitura de cerca de 15 minutos. Pratico: escolha um processo critico da sua empresa e leve ele
pelo ciclo do capitulo 3.
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CAPITULO 1
Vis&o por area vs ViSao por processo

Numa estrutura funcional, cada area otimiza o que controla. O RH agiliza a parte dele da
admisséo, o DP fecha a folha no prazo, a Tl responde o chamado rapido. Resultado individual:
otimo. Resultado somado: o colaborador novo leva 12 dias pra estar produtivo. Cada area bateu a
meta, e o cliente final esperou demais.

O sintoma classico da empresa funcional

"Minha parte esta em dia, o problema é com o outro setor." Quando todo mundo diz isso, ninguém é
dono do todo. O tempo se perde justamente nos handoffs, a passagem de bastao entre areas, que
nenhuma métrica de departamento enxerga.

O que muda com a visao por processo

BPM mede o processo inteiro, ponta-a-ponta, em vez de medir sé "RH" ou s6 "TI". Um pedido de
férias tem umas 7 horas de trabalho real somado, mas o lead time (do pedido até chegar no DP)
costuma ser 5 a 7 dias Uteis. A diferenca é pura espera entre etapas, e € ela que a visao funcional
n&o ve.

* A métrica muda. O lead time ponta-a-ponta vira 0 KPI principal, ndo o pedaco de cada area.
* Aparece um dono. Alguém passa a responder pelo processo todo, ndo sé pelo seu setor.
O atrito fica visivel. Os handoffs onde o tempo some deixam de ser invisiveis.

Importante: BPM nao acaba com os departamentos. Ninguém propde extinguir o RH ou o
financeiro. Ele adiciona uma camada de coordenacao horizontal, o dono de processo, que cuida
do fluxo cruzando as &reas.
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CAPITULO 2
Quando BPM compensa (e quando nao)

BPM nao é pra tudo. Aplicado no lugar certo, os ganhos séo concretos. No lugar errado, vira
burocracia.

Ganhos tipicos em processos criticos

Empresa de médio porte que aplica BPM em 3 a 5 processos criticos costuma alcancgar:
Reducéo de 30% a 50% no lead time (cortando espera e retrabalho).

Reducéo de 15% a 25% no custo operacional (eliminando atividade sem valor).

Aumento de 20% a 40% na satisfacdo de quem recebe o resultado do processo.

Compensa quando

* O processo atravessa varias areas com passagens de bastéo problematicas.
* O volume é alto (dezenas de vezes por més).

* O cliente final percebe o atraso ou o erro ponta-a-ponta.

* Alideranca aceita medir performance horizontal, ndo s6 a de cada area.

N&o compensa em atividade isolada de uma area sd, em processo pontual (uma ou duas vezes
por ano) ou em empresa sem nenhuma cultura de medicéo.

A regra de adocdao

Comece por UM processo critico, com resultado mensuravel em 90 dias. Ado¢cdo em massa sem
um caso de sucesso interno quase nunca se sustenta. Um processo que melhora e vira histéria
convence mais que qualquer apresentacao.
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CAPITULO 3
O ciclo PDCA aplicado ao processo

BPM nao é projeto de uma vez, é disciplina continua. O ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act), vindo
da qualidade industrial, € o esqueleto que mantém o processo evoluindo. Cada fase tem entrega
clara.

* Plan (planejar). Definir o escopo (fornecedores, entradas, saidas, clientes), mapear o AS-IS
(como € hoje), achar os gargalos, desenhar o TO-BE (como deveria ser) e definir os KPIs. Plan
curto: 3 a 5 melhorias com dono e prazo, ndo um documento de 80 paginas.

* Do (executar). Comunicar a mudancga, treinar as pessoas, configurar os sistemas e acompanhar
de perto as primeiras instancias. Do sem comunicacéo e treino mata o processo.

* Check (monitorar). Medir os KPIs, comparar real vs alvo, achar a causa-raiz dos desvios. Check
sem acao é teatro: toda reviséo termina com acao, dono e prazo.

* Act (agir). Padronizar o que funcionou, corrigir o que desviou, escalar 0 sucesso pra processos
parecidos. A¢cdo em 30 a 90 dias, ndo em mais um projeto de 6 meses.

O ciclo nunca para

PDCA é espiral, ndo linha reta: depois do Act, volta ao Plan com o que aprendeu. Apés 4 a 6 voltas,
um processo critico costuma estar cerca de 50% melhor que o ponto inicial. E falha se qualquer
fase é pulada: Plan sem Do é papel, Do sem Check é improviso, Check sem Act é relatério
encostado.
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CAPITULO 4
Os trés papéis do BPM

BPM funciona quando as responsabilidades sdo claras e proporcionais ao tamanho da empresa.
Pequena com papéis demais vira burocracia; grande sem papéis nomeados vira caos. O essencial
sédo trés.

Process Owner (dono). Uma pessoa, com autoridade, responsavel pelo resultado
ponta-a-ponta de UM processo. Nao é cargo novo, é responsabilidade extra pra alguém
transversal (um gerente sénior, um diretor). Define KPIs, conduz as revisdes, aprova mudancas e
resolve conflito entre areas. Fuja do comité de "co-donos": responsabilidade dividida é
responsabilidade de ninguém.

Process Analyst (quem mantém o mapa). Operacionaliza: conduz os workshops de AS-IS e
TO-BE, mantém o desenho do processo atualizado, coleta os dados e prepara as reunides. Na
empresa pequena, é o préprio dono ou alguém em tempo parcial; na grande, vira funcao
dedicada.

Participantes (quem executa). Quem roda o processo no dia a dia. Num BPM maduro, eles ndo
s6 executam: reportam desvios e sugerem melhorias. A melhor melhoria vem de quem faz.
Participante silenciado transforma BPM em imposicdo de cima que ninguém sustenta.

Setup minimo pra uma empresa de 200 pessoas

3 a 5 Process Owners (um por processo critico, gerentes ou diretores), 1 Process Analyst parcial
(uns 30% do tempo de alguém de RH ou operages), e os participantes. Sem centro de exceléncia
nem conselho, que so se justificam acima de mil pessoas. Overhead: cerca de 5 horas por més. E
escreva uma "carta do processo" de 1 pagina: dono, KPIs, frequéncia de revisdo, areas envolvidas.
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CAPITULO 5

Checklist e erros comuns

Antes de comecar seu primeiro processo, passe por esta lista.

Um BPM gue néo vira burocracia

[1 Vocé escolheu UM processo critico pra comegar, nao dez.

[1 O processo atravessa varias areas e tem volume alto.

[] Tem meta mensuravel e prazo de 90 dias pro primeiro resultado.
[1 Existe um Process Owner com autoridade de decidir.

[1 O AS-IS foi mapeado antes de desenhar o TO-BE.

[1 Os KPIs sao medidos e cada revisdo termina com agao.

[1 Os participantes tém canal pra reportar e sugerir.

E fuja destes erros:

* Plan eterno. Meses planejando antes de comecar. Melhor um piloto em 30 dias e ir ajustando.

* Do sem comunicac¢ao. Implementar o novo fluxo sem avisar nem treinar quem usa.

* Check sé em crise. Olhar o dado s6 quando a reclamacao chega.

* Dono sem autoridade. Nomear alguém janior como dono; sem poder, o conflito entre areas nao
se resolve.

* Terceirizar o BPM inteiro. Consultoria faz o mapa inicial, mas a disciplina continua tem que
morar dentro da empresa.
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CAPITULO 6
Como a facilita ajuda

Gestao por processos vira rotina quando o mapa, os indicadores e as acdes vivem num lugar so.
E isso que o facilita.ia entrega, sem o preco e a dependéncia de uma consultoria.

* Mapeamento de processos. AS-IS e TO-BE estruturados, com os gargalos e o fluxo de valor
visiveis, ndo perdidos numa planilha.

* Ciclo de melhoria (PDCA). O processo roda em ciclos, com KPIls acompanhados e a analise
critica registrada, ndo solta na memoaria de alguém.

* Indicadores ponta-a-ponta. O lead time e a qualidade do processo viram ndmero
acompanhado, com tratativa quando saem da meta.

* Biblioteca de treinamentos. Gestéo por processos é um dos 174 cursos da plataforma, do
fundamento a lideranca.

Em vez de mapa em PDF que desatualiza e indicador em planilha que ninguém abre, vocé roda o
processo como operacao viva, onde o desvio de hoje vira agcdo amanha.
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PERGUNTAS FREQUENTES

Duvidas rapidas sobre BPM

Preciso de software pra fazer BPM?

Pra comecar, ndo. Um processo, um dono, um mapa simples e KPIs numa planilha ja rodam. O
software passa a valer a pena quando vocé tem varios processos e a atualizacdo manual do mapa
e a coleta de dados viram gargalo.

BPM néo é a mesma coisa que 1ISO?

Sédo complementares. BPM ¢ a disciplina de gerir por processos; normas como a ISO 9001
exigem processos documentados e melhoria continua. Quem roda BPM bem chega numa
auditoria com metade do caminho andado.

Empresa pequena precisa disso?

Se um processo importante atravessa areas e trava, sim, mesmo com poucas pessoas. A
diferenca é a escala: papéis combinados, um processo por vez, sem estrutura pesada.

Quanto tempo até ver resultado?

O alvo é resultado mensuravel em 90 dias no primeiro processo. Se depois de um ciclo ndo deu
pra medir nenhum ganho, provavelmente o processo escolhido ndo era critico o suficiente ou o
Check ficou sem acéo.
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PROXIMO PASSO
Escolha um processo

N&o tente reorganizar a empresa inteira. Escolha um processo que atravessa areas e que hoje
trava, admisséo, atendimento, faturamento, e leve ele pelo ciclo: mapeie o AS-IS, ache a maior
espera, desenhe o TO-BE e mec¢a em 90 dias.

Dé o proximo passo

1. Rode processos com método. Conheca o facilita.ia e comece gratis: ia.facilita.etc.br/planos/free

2. Aprofunde no curso. Gestao por Processos (BPM na Pratica) € um dos 174 cursos da biblioteca
de treinamentos dentro da plataforma.

Gestao por processos nao é sobre desenhar fluxograma bonito, é sobre entregar mais rapido e
com menos erro pra quem esta do outro lado. Comece por um processo, prove o ganho, e o resto

vem.

facilita.etc - gestdo com método
Material educativo gratuito. As boas préticas aqui ndo substituem consultoria especifica pro seu caso.
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