Opinidao

Redesenho e mapeamento de processos:
beneficios e fatores criticos de sucesso

Redesenho de Processos

Apesar de muitos acreditarem que projetos de mapeamento e
revisdo de processos sejam algo ji “fora de moda”, para diversas
organizagdes os motivos e beneficios de sua execugiio ainda
estdao muito presentes, dos quais se destacam:

» Esforgos de padronizacio e certificagho;

* Aumento de qualidade e simplificaciio de

processos e atividades;

* Eliminagiio de entraves e gargalos administrativos;

* Ganho de escala e redugdes de custos;

* Ajustes de esforgos e volumes de trabalho;

* Melhor atendimento a clientes (internos ¢ externos);

* Treinamento e gestdo de conhecimento; e

* Redugiio de riscos e fraudes,

Assim, é possivel perceber que os projetos de redesenho de
processos permanecem vilidos e sio uma oportunidade para
atingir melhorias de desempenho organizacional.

Entendendo o Ambiente do

Projeto de Redesenho de Processos

Algumas das peculiaridades de projetos de andlise de
processos podem ser observadas estd no cuidado com que
devem ser identificados os agentes envolvidos e seus papéis e
responsabilidades, visto que diversos podem ser os impactos
sobre os envolvidos, Tal cuidado € importante por que
dependendo do objetivo do trabalho e da forma de comunicagio
utilizada, podem surgir resisténcias influenciando
negativamente o andamento dos trabalhos, Entre essas
situagdes as que se verificam com maior freqliéncia sfo:

- Corte de pessoal, em fungio de agdes na busca por
melhoria e menores custos;

- Perda de poder dos detentores de conhecimento, a partir
da padronizacio e documentagiio do mesmo; ¢

- Maior controle sobre resultados e desempenho,
considerando a definigdo de indices de capacidade
e de eficiéncia.

O melhor caminho para redugiio dessas influéncias estd na
Comunicagio. Ainda mais quando se considera que em um
projeto de mapeamento e andlise de processos, cerca de 60% a
753% do rabalho estd relacionado com a execugiio de entrevistas
e reunides de levantamento e validagfio de informacdes.

Outra gquestio importante ¢ a definigio do nivel de detalhe
envolvido e da abrangéncia do projeto. Eles podem influenciar
no escopo do projeto e na duragio. Quanto maior o nivel de
detalhe, maior o risco do projeto ulirapassar o escopo
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inicialmente planejado. Entre as causas desse risco se tornar
real estd o que podemos chamar de dois lados de uma mesma
moeda: de um lado a equipe do projeto busca mais detalhes
gue o necessdrio acreditando que serd mais Ficil eliminar o
excesso depois. Do outro lado o profissional entrevistado pode
se sentir incentivado a detalhar todas as suas atividades por
menores que sejam a fim de valorizar suas proprias realizagoes.
A solugdo nesses casos ¢ uma defini¢io clara do objetivo do
projeto, do nivel de detalhe esperado e por fim da abordagem
de mapeamento a ser utilizada.

Abordagens para conducio do trabalho
A abordagem de mapeamento pode variar entre duas formas:
de entrevistas individuais até mapeamento em reunides focais.
As vantagens e desvantagens de cada um estiio resumidas na
tabela a seguir:

VANTAGENS DESVANTAGENS

=
:

Modelos mistos utilizando entrevistas e reunides podem ser
de extrema valia dependendo da forma e das caracteristicas de
cada projeto, além da estrutura organizacional da empresa.
Na selegio da abordagem um aspecto a considerar € o nivel de
“horizontalidade™ dos processos, ou seja, quanto mais os
processos “cortam” a estrutura hierdrquica e organizacional,
maior é a tendéncia para o uso da abordagem de mapeamento
de processos em reunides. Visto que maior passa a ser o esforco
de validagdo na abordagem por entrevistas.




O registro ¢ a documentacido de processos

Diversas sfo as formas e notagdes para regisiro e
documentagio de processos. Os modelos mais conhecidos
sdo os descritivos e baseados em fluxos. Sendo que os
ltimos tém ganhado maior espago em virtude de suas
vantagens comparativas:
= Maior facilidade para padronizagio da representacio de
processos e procedimentos;
* Maior facilidade para entendimento e leitura e
consequentemente menos susceptivel a interpretagdes;
* Maior facilidade de localizagao e identificagio de
aspectos importantes; e
= Maior flexibilidade para atualizagiio ¢ manutengio.

A definigio de um padrio (nico para a toda a organizagio
pode assumir grande releviincia dependendo do tamanho do
projeto. Além disso, vdrios padroes “convivendo em paralelo™
podem levar ao surgimento de resisténcias no momento futuro
de unificagfo.

Os fatores criticos de sucesso ¢

algumas consideracies finais

Entre os principais fatores de sucesso para um projeto de
mapeamento e andlise de processo, destacam-se:

* Assegurar o patrocinio;
* Desenvolvimento de um plano e agies de comunicaciio;

* Assegurar o envolvimento e comprometimento;

+ Definigio adeguadas da abrangéncia e detalhamento
adequados; e

* Projeto piloto.

Mesmo sendo vilidos, os motives e os beneficios, nem sempre
a sua mensuragio ¢ ficil e por vezes se inclui o conhecido
efeito “goleiro™, ou seja, s6 se sente falta de um, quando
acontece do time tomar um gol.

Isso porque alguns dos beneficios, principalmente relacionados
com padronizagfio e mitigagio de riscos, somente se apresentam
quando surgem os problemas exatamente pela falta de
processos mapeados e estabelecidos,

Um exemplo dessa situaciio ocorre quando um profissional se
ausenta repentinamente sem que tenha havido a oportumdade
para absorgfo por outros de seu conhecimento dos processos
e atividades pelos quais era responsdvel. Outra situagio é
quando uma fraude acontece por falta de processos e controles.
Vale reforgar ainda que organizagbes que contam com
processos estabelecidos tém menores esforgos em auditorias
e identificagio de riscos.

Por fim, a realizagio de um trabalho de andlise ¢ mapeamento de
processos ¢ um esfor¢o que tem uma validade bastante
temporiria, visto que a organizagio evolui ¢ acaba por alterar
seus processos ao longo do tempo. Assim, a defini¢io de um
modelo perene de registro e documentagiio que permita a
atalizagio de forma ficil e ripida ¢ de extrema importincia para
a maximizagao dos resultados dos esforgos a serem realizados.
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