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RESUMO

Gestdo por processos € um conceito importante e de grande abrangéncia sendo bem abordado
em meio académico e em organiza¢fes, com a necessidade de se manter 0s processos com
total qualidade para a obtencdo de um melhor produto final diminuindo custos desnecessarios
e tendo a aprovacdo no mercado, as empresas estdo adotando a utilizacdo de novos modelos
de gestdo de processos. Partindo destes principios o0 objetivo do presente artigo é abordar e
analisar de maneira holistica a importancia, tipos e modelos da gestdo por processos para o
enaltecimento de empresas, podendo proporcionar ganhos na qualidade final do produto,
eficacia e produtividade nas empresas, aferindo de modo a minimizar o tempo de reposta do
processo evitando desperdicio de tempo e garantindo que a informacdo chegue sem distorcao,
tendo isso como um diferencial em meio aos seus concorrentes diretos e indiretos
proporcionando um emolumento & organizacéo.

Palavras-chave: Gestdo por processos. Total qualidade. Produto final.
ABSTRACT

Process management is an important and wide-ranging concept that is well addressed in
academia and organizations, with the need to maintain full quality processes to achieve a
better end product while reducing unnecessary costs and having market approval, Companies
are adopting new process management models. Based on these principles, the objective of this
paper is to approach and analyze in a holistic way the importance, types and models of
process management for the enhancement of companies, and can provide gains in the final
product quality, efficiency and productivity in companies, measuring in order to minimize
process response time avoiding wasted time and ensuring that information arrives without
distortion, having it as a differentiator among its direct and indirect competitors providing a
fee to the organization.

Keywords: Process management. Total quality. Final product.
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1 INTRODUCAO

“A gestdo por processos refere-se a um conjunto de func@es de planejamento, direcdo
e avaliacdo das atividades sequenciais, com a finalidade de minimizar os conflitos
interpessoais e atender as necessidades e expectativas dos clientes externos e internos das
empresas.” (OLIVEIRA, 2011).

Partindo destas defini¢Ges, para que uma Indudstria obtenha sucesso em suas operagdes
é necessario que se tenha controle e alinhamento na gestdo dos processos da organizagdo
garantindo a eficacia em suas operagoes.

De modo natural a gestdo por processos acompanhou os avangos e necessidades das
organizacbes, e procura envolver todos os setores da empresa, garantindo decisdes
organizadas e sem distor¢do na comunicacao.

“O modelo de gestdo ndo pode se basear em comando e controle: precisa de
negociacéo e colaboracdo.” (HAMMER E STANTON, 1999).

“A esséncia da gestdo por processo é a coordenacdo das atividades realizadas na
empresa.” (GONCALVES, 1997).

1.1 Objetivo

O objetivo do presente artigo é abordar e analisar a importancia da gestdo por
processos para 0 enaltecimento de empresas, proporcionando ganho na qualidade final do
produto, eficacia e produtividade nas empresas, aferindo de modo a minimizar o tempo de
reposta do processo evitando desperdicio de tempo e garantindo que a informacgdo chegue sem

distorcao, proporcionando um emolumento a organizacéao.
1.2 Justificativa

Por ser um tema que se torna cada vez mais relevante levando em consideragdo a
necessidade das Industrias se diferenciarem no mercado.

Segundo Yin (1994) existem trés condicdes basicas para a escolha da estratégia de
pesquisa, independentemente da finalidade de esta ser exploratoria, descritiva ou explanatoria,
mesmo que a fronteira entre as estratégias como experimentos, pesquisa de campo, analise de

arquivo, histdrico e estudos de casos, ndo seja clara e bem definida. As condigdes séo:
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e O tipo de questdo basica da pesquisa (como, 0 que, onde, quando e quais).

e A extensdo do controle que o investigador tem sobre 0s eventos comportamentais
(ndo controle).

e O grau de énfase em eventos contemporaneos como oposto a eventos historicos
(énfase na situacdo atual). Na primeira etapa da pesquisa foi desenvolvido um questionario
para coleta de dados, foi aplicada uma série de perguntas que devem ser respondidas com a

presenca do entrevistador na empresa em que foi feito o estudo de caso.
2 REVISAO DA LITERATURA

“A gestdo por processos, ou Business Management Process (BPM), € uma disciplina
de gestdo que exige das organizacdes uma mudanca para 0 pensamento centrado nos
processos” (DOEBELI et. al., 2011).

“A Gestdo por Processos pode ser entendida como todos os esforcos de uma
organizacdo em analisar e continuamente melhorar suas atividades fundamentais
“(TRKMAN, 2010).

“A ideia central por trés BPM € que as organizacfes devem coordenar os esforgos de
Seus processos e gerencia-los como um ativo” (HARMON e WOLF, 2012).

De acordo com Hammer e Champy (1994) processo € um grupo de atividades
realizadas numa sequéncia légica com o objetivo de produzir um bem, ou um servico que tem

valor para um grupo especifico de clientes.
2.1 Gestao por processos

“A abordagem é baseada em uma arquitetura de processos que captura as inter-
relagdes entre 0s processos-chave de negocios, juntamente com a habilitacdo de processos de
apoio e seu alinhamento com as estratégias, metas e politicas de uma organizacdo”
(ARMISTED e PRITCHARD, 1999).

De acordo com Paim, Cardoso e Caulliraux (2009) Muitas empresas consultores e
pesquisadores destacam o modelo de estruturacdo organizacional, fundamentado na gestéo

funcional centrada na especializacdo e na delegacdo da coordenagéo para a hierarquia.
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“A limitacdo da gestdo completamente funcional e a necessidade de coordenacdo das
atividades reforcam a busca por formas e mecanismos para gerenciar 0s processos, a rapida

inovacéo dos processos pode resultar em capacita¢Oes organizacionais” (KANTER, 1995).
2.2 Organizagao por processos

“Identificar o processo como sendo a maneira tipica de realizar o trabalho é importante
para definir a forma bésica de organizacdo das pessoas e dos demais recursos da empresa.”
(DREYFUSS, 1996).

“As empresas estdo procurando se organizar por processos para terem maior eficacia
na obtencdo do seu produto ou servico, melhor adaptacdo, melhor integracdo de seus esforcos
e maior capacidade de aprendizado.” (GONCALVES, 1997).

2.3 Tipos de Processo

A seguir serd explanado sobre as tipologias de processos e suas caracteristicas dentro
de uma industria, de modo a integralizarem entre si levando a compreensdo da importancia
em que esses processos tem de modo direto no desempenho industrial.

2.3.1 Processos primarios

Processos primarios sdo aqueles que tendem a gerar servigcos ou produtos para algum
publico externo especifico. Por meio deles, as organizacdes atendem as necessidades de seus
clientes.

2.3.2 Processos de apoio

Processos de apoio ou suporte sdo aqueles processos que ndo tém relagdo com publico
externo. O principal objetivo é fortalecer ou auxiliar 0s processos primarios.

De forma natural, processo de apoio estd ligado a areas que afetam processos

primarios.
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2.3.3 Processos gerenciais

Processo gerencial é aqueles que esta ligada a gestdo estratégica da empresa. Por isso,
estdo relacionados aos outros dois tipos descrevidos anteriormente, é partir desse tipo de
processo que as demais atividades podem ser continuamente monitoradas e melhoradas,

processos gerenciais ajudam a trazer mais eficacia a empresa.

2.4 Etapas na gestdo por processos de Projeto

Na sequéncia sera apresentada as etapas primordiais na gestdo por processos de um
projeto, etapas essas indispensaveis em qualquer produto ou servico fornecido.
e Projeto
e Mapeamento
e Simulacdo
e Execucéo
e Monitoramento

e Melhoria
2.4.1 Projeto

“Gerenciar projetos de forma eficiente em um contexto de constantes mudangas € um
dos grandes desafios do executivo dos tempos modernos” (KERZNER, 2001).
Segundo Prado (2000) a boa pratica de gerenciamento de projetos produz resultados
expressivos para as organizagfes como:
¢ Reducéo no custo e prazo de desenvolvimento de novos produtos;
e Aumento no tempo de vida dos novos produtos;
e Aumento de vendas e receita;
e Aumento do nimero de clientes e de sua satisfagéo;
e Aumento da chance de sucesso nos projetos.
Consiste no planejamento de como a gestdo deste processo sera realizada na empresa,
neste periodo é realizado um laudo listando para verificar as principais barreiras e qual a

melhor forma em que essas barreiras podem ser ultrapassadas utilizando a gestdo por
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processos, este € o momento do projeto em que é definido o método, meta, notacdo, e
ferramentas, que séo necessarias durante todo ciclo.

2.4.2 Mapeamento

Slack et al. (2009) descreve que mapeamento de processo é a descricdo de como 0s
processos e as atividades relacionam-se, mostrando o fluxo de materiais, pessoas e
informacdes, permitindo a compreensdo de todo o0 macroprocesso, que geralmente é
representado graficamente para facilitar o entendimento.

Os processos séo levantados, detalhados no conjunto de atividades que os compdem e
validados para garantir que o seu entendimento esta correto.

Neste periodo, o processo da empresa é mapeado, de modo primordial é necessario
que se conheca a organizacdo como um todo. Para isso, é necessario que se desenhe a sua
cadeia de valor, aonde séo especificados 0s principais processos da empresa. Esses processos
sdo normalmente classificados em trés tipologias: gestdo, apoio ou suporte e negdcio.

Apds a cadeia de valor ser definida, 0s processos sdo priorizados para que se inicie o
levantamento do processo atual. Neste momento, sdo realizadas entrevistas registradas
em documentos de anotagdes ou aplicadas outras técnicas de levantamento para mapear, com
0s principais responsaveis pelos processos. Apds esse levantamento sdo desenhados os fluxos

dos processos atuais.
2.4.3 Simulagéao

Os processos sdo simulados normalmente com base em medidas de desempenho.

Neste periodo, sdo planejados os resultados estimativos que o processo deve alcangar,
posteriormente, se utiliza uma ferramenta de simulagdo, o processo é testado para verificar se
0 mesmo ele esta sendo executado da maneira prevista ou se estdo ocorrendo possiveis filas
ou gargalos. Caso sejam detectados problemas, o processo pode ser alterado antes de ser
disponibilizado para uso efetivo dentro da empresa. Quando o comportamento do processo
estiver de acordo com o esperado, entdo ele podera ser utilizado na pratica.

2.4.4 Execucao
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E primordial e necessério fazer o planejamento de como seré feita essa implantagéo,
levando em consideragdo necessidades e treinamentos, auxilio de software, implantando
novas tecnologias e sistemas, mudando a estrutura organizacional, deslocando e remanejando
equipes de colaboradores.

A gestdo vai auxiliar a organizacdo nas mudancas necessarias de modo a que o
impacto resultante seja minimizado e que ndo interfira tanto na rotina dos colaboradores.

Essas mudancas devem ser vistas por parte dos colaboradores como algo positivo que

venha agregar levando ao crescimento da empresa.
2.4.5 Monitoramento

Neste periodo os processos sdao acompanhados através de indicadores de desempenho
definidos para verificar se houve algum desvio
Caso esse processo atual ndo alcance os resultados tedricos esperados, € necessario

aderir a acOes para controle dos desvios observados.
2.4.6 Melhoria

Neste periodo a situacdo real dos processos é estudada e avaliada, ideias de melhorias
sdo direcionadas para que processos futuros sejam modelados

E no periodo de melhoria que ocorre a avaliacdo da situacdo real, para que seja
proposta melhorias nos processos futuro de acordo informacGes levantadas no periodo de
monitoramento.

Essas melhorias sdo correspondias a inclusdo de ideias no processo, modificacdo no

processo, retirada de etapas do processo.
2.5 Visao sistémica
“O termo "sistema" refere-se um "conjunto unitario”, como por exemplo, uma

organizacdo, que € composta de partes, e que trabalha dentro de um sistema maior que no

caso de empresas modernas € a rede de alimentacdo ou de cadeia” (PIERCY et. al., 2009).
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“O pensamento sisttmico tem desenvolvido uma dindmica de sistemas e além, de
modo a incluir as teorias da emergéncia e da complexidade, como a teoria de sistemas
complexos adaptativos.” (JACKSON, 2000).

Segundo Bider et. al. (2011), o pensamento sistémico faz sentido por meio de trés
conceitos:

e A inter-relacdo: o conceito de como as coisas estd ligadas e quais as consequéncias
destas relagdes. O conceito de inter-relagcdes abrange aspectos dindmicos, da natureza
ndo linear, do emaranhado, do contexto das estruturas de relacionamento, dos
processos e dos padroes;

e O das perspectivas: o conceito de como enxergar os cenarios. Olhar os cenarios por
diferentes aspectos e usando diferentes conjuntos de suposi¢cdes dos stakeholders
(Publico estratégico), valores e visdes de mundo;

e O dos limites: o conceito de que ndo é possivel pensar em tudo, colocar limites ao
redor do pensamento ndo é opcional. Abordagem de questdes préaticas e éticas de onde
e como esta vinculado o foco de investigagao.

Visdo sistémica pode ser definida como a capacidade em que 0 gestor tem e que o
permite analisar a empresa como um todo, e atraves desta analise conseguir identificar e
melhorar 0s processos, assim como 0S processos que o integram.

Também envolve diretamente entender a relagdo do ambiente interno com o ambiente
externo, sendo assim o profissional que consiga absorver essas habilidades é visto como

alguém que tem uma visao sistémica.
3 TECNICAS DE PESQUISA

Neste artigo foi adotado como metodologia para pesquisa e desenvolvimento, foi
realizado uma revisdo com foco bibliografico, se baseando em artigos de relevancia
académica a fim de explorar e compreender de forma técnica a gestdo por processos.

“A pesquisa de natureza aplicada produz conhecimentos aplicados na pratica e
dirigidos a solucdo de problemas.” (FREITAS; PRODANOQV, 2013).

Yin (2001) distingue a pesquisa historica como aquela com a capacidade de lidar com
0 passado, ou seja, quando ndo existem pessoas vivas para expor o que realmente aconteceu e,

sendo assim, o pesquisador deve confiar em documentos, alem de artefatos fisicos e culturais.
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“As pesquisas exploratorias sdo compreendidas como investigacGes de pesquisa
empirica cujo objetivo é a formulagdo de questdes ou de um problema, com tripla
finalidade: desenvolver hipdteses, aumentar a familiaridade do pesquisador com um

ambiente, fato ou fenbmeno para a realizacdo de uma pesquisa futura mais precisa
ou modificar e clarificar conceitos.” (LAKATOS E MARCONI 2001).

Apds definir o tipo de pesquisa a ser feita foram estabelecidos critérios para que o

artigo pudesse enriquecer em contetdo bibliografico.

Tabela 1 - Critérios para sele¢do dos artigos

Todos os artigos que contribuem para o tema,

Artigos em potencial «
gestao por processos.

Para que o presente artigo seja desenvolvido foi
PublicacGes entre 2010 e 2019 adotado como bases para o desenvolvimento
publicacBes atualizadas.

Os artigos escolhidos devem ser de fontes
Critérios para qualificacdo confidveis como revistas e congressos
reconhecidos.
Artigos relacionados diretamente com o tema e
propdsito do artigo.
Fonte: Elaboracéao prépria (2019)

Artigos Selecionados

Gréfico 1 - Gréfico com critérios e informagdes para selecdo de artigos

Critérios para selecionar artigos

o 10 20 30 40 S0 &0 7o 80

Publicagfes entre 2010 e 2019

Critérios para Qualificacgo -

Selecionados

Fonte: Elaboracao propria (2019)
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Conforme aferido na literatura apresentada, a proposta do estudo deste artigo foi
demonstrar um parecer técnico sobre a importancia da gestdo por processos com a intengédo
fornecer conhecimento técnico cientifico dando-lhes conhecimento real efetivo de controle
total e auxiliando na atencdo em gerir seus processos de modo eficaz, em consequéncia disso
podendo manifestar meios de concatenacdo a modo de conquistar uma melhor gestdo e como
consequéncia , notabilidade em meio aos concorrentes diretos no mercado, tendo em vista que
com a adequacdo e padronizacdo dos processos tende-se a um aumento exponencial variavel
no indice de conformidades nos produtos e processos, contribuindo para aceitacdo e
credibilidade no mercado.

Apesar de que os custos diretos e indiretos para a implantacdo sejam muitas vezes
elevados, podendo variar de organizacdo para organizacdo levando em consideragdo as
necessidades da empresa e dimensdo estrutural envolvendo investimentos em treinamento,
consultorias, alteracdo de layout e da cultura organizacional por parte da resisténcia humana,
uma forca enddgena predominante a mudancas envolvendo diretamente o desempenho
empresarial.

Contudo ao analisar de modo holistico os beneficios adquiridos de forma natural em
decorréncia a decisdo do nivel estratégico de adotar uma gestdo por processos como
beneficiacdo, proporcionando ganhos na qualidade do produto, manuseio, armazenamento,
eficacia e produtividade nas empresas.

Uma boa gestéo de processos pode aferir a seguranca estrutural de modo a minimizar a
imprecisdo do processo evitando e prevenindo gastos pela manipulagéo incorreta dos insumos
e produtos, proporcionando um emolumento a organizacdo podendo maximizar a

produtividade e aumento do lucro.
5 CONCLUSAO

Partindo dos conceitos fundamentados pela literatura estudada o presente artigo pode
contribuir de modo direto a afins técnicos podendo auxiliar de maneira técnica a gestao por
processos dentro de industrias de tal modo essa gestdo deve ser aplicada de forma racional e
eficaz por parte do nivel estratégico, agregando melhores resultados que diferencie a empresa

dos demais concorrentes.
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Levando em consideracdo o atual cendrio em que as empresas se encontram e
necessitam de melhorias e adequagdes dos processos para se destacar em meio ao mercado
competitivo.

Apesar da necessidade de aplicabilidade de investimentos em alguns casos
significativos por parte da empresa 0 modelo de gestdo de processos pode ser uma ferramenta
adotada como medidas que garantem possam garantir um coeficiente de seguranca
indispensavel para que a empresa se destaque em meio ao mercado competitivo, e se caso tais
medidas forem ignoradas pode ocorrer que se conduza a comprometer a estabilidade da

empresa no mercado, gerando riscos com praticavel possibilidade de perda de capital.
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