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Nivaldo Morais

Socio Diretor da BP Company Consultoria.

Certificado CBPP® - BLUE SEAL - Certified Business Process Professional,
pela ABPMP-International.

Mestre em Engenharia da Produc¢ao e Sistemas.

15 anos de experiéncia na implantacao de projetos envolvendo melhoria e
gestao de processos e estratégia.

Mais de 6000 horas de projetos em BPM nos ultimos 3 anos.

Mais de 300 empresas atendidas desde 2011.

Mais de 1300 pessoas capacitadas em BPM em 2014 e 2015.

Professor Universitario a 10 anos.

Professor efetivo da UFG — Universidade Federal de Goias

Professor de Especializacdo com mais de 1000 horas de sala de aula em
2014 e 2015.

Delegado Regional da ABPMP em Goias

Coordenador do MBA de Gestao de Processos de Negdcio do IPOG

BPCOMPANY
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O Estado brasileiro no contexto internacional
(no Censo de 2010 este numero era de 4,04)

Paises Servidores Servidores /
. Publicos adm. Populagdo (2000)/
com estrutura federativa Central’ 1000 hab. 1000 hab.
Alemanha 501.700 82.160 6,1
Austria 169.003 8.110 20,84
Canada 336.603 30.689 10,97
EUA 2.770.000 282.194 9,82
México 835.007 98.658 8,46
Brasil (2000) 643.332 172.540 3,73

Servidores publicos por habitante em paises selecionados (adaptado)
Fonte: OCDE; IBGE; Boletim Estatistico de Pessoal (retirado de “O mito do inchaco da forca de trabalho do Executivo
Federal”



EXCELENCIA
E GESTAO

PRECISAMOS
PRIMEIRO FAZER O

BASICO
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EXCELENCIA ? ﬁ

Fazer o que precisa ser feito!

o
| 3!

Objetivo




“PARA SE ALCAN
UM OBJETIVO
NECESSARIO

GESTAO”




“VOCE NAO POD
GERENCIAR O
NAO PODE

CONTROLAR”




“VOCE NAO POD
CONTROLAR O Q

NAO PODE MED




“VOCE NAO POD
MEDIR O QUE N

PODE DEFINIR




DESAFIO

Fechar a Lacuna:

O que precisa ser feito

OBJETIVO




DESAFIO

Fechar a Lacuna:

Definir
il

Controlar

Medir

Gerir

O que precisa ser feito

OBJETIVO




FASES DA GESTAO

PASSOS QUE GARANTEM O CONTROLE DO DESEMPENHO E EXECUCAO DA ESTRATEGIA

Fase 0 | Fase 1 Fase 2 Fase 4

IMPERATIVO DESDOBRAR POR

z : ESTRATEGIA LOCALIZANDO O INDICADOR MEDI(;AO E CONTROLE
ESTRATEGICO S
(motivacao) > (prioridade) > P?Ssiizi?s > (definicdo) > (Medir)
DESEMPENHO
9 ) I
A A PHASE REVIEW PHASE REVIEW
PHASE REVIEW
A PHASE REVIEW Redirect Ves Redir:ct?—b Yes
Redirect Yes
PHASE REVIEW . No
Redirect Yes \ No
o
Redirect Yes No
No

E2
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Desafio:
- Mudanca e Evolucao;
- Gestao “doente”;



Exemplo da forca da evolucao.
Em 8 anos




Exemplo da forca da evolucao.
Em 8 anos




Revolucao tecnologica e Informacao

Segundo a Arthur Andersen, o desenvolvimento do conhecimento humano
dobra a cada trés anos e, a partir de 2020 dobrara a cada 73 dias!

Velocidade para atingir 50 milhdes de usuarios:

~ as telefonicas precisaram de 74 anos;

.~ as emissoras de radio precisaram de 38 anos;

» aindustria de computadores pessoais precisou de 16 anos;
~ as emissoras de televisao precisaram de 13 anos;

~ e os provedores de acesso a Internet somente de 4 anos!

* Mudangas que virao nos proximos cinco anos poderao ser equivalentes
as ocorridas nos ultimos 50 anos.



GESTAO “DOENTE”:

A produtividade média de 1 trabalhador
americano equivale a de 5 trabalhadores
brasileiros.

* Conheca os noyves mifiondrios do mercado

e e e LR Produtividade de cada trabalhador nos paises (US$/ano)
1 Catar P —— 1
20 Luxemburgo EE—— 114 005
30 EUA EE—" 105 960

280 Barbados IEEEESSSSS— 73 093
30° Trinidad e Tobago HENSSSSSSSS— 4 757
480 Argentina I 37 530

51° Chile W 5564

52° México I 55579

56° Santa Licia I 32 052

57° Rep. Dominicana I 31463

580 Venezuela I 31.054

560 Costa Rica EES—30 142

&61° Urugual I 29.077

Por que Peru I 24 054
69° Colombia I 73 208
= somos tao T2 Gua'le:llaI: . 21180
758 Brasil I 19 754
Impmdutlvos 7Be Equad:ur . 15 550

Fato: um tnico trabalhador americano produz qi= Bolivia Tl 11 931
o mesmo que cinco brasileiros. O gque precisamos %
fazer para atacar a baixa produtividade de nossa |22e Zimbabue | 309 Fonle: The Conference Board

economia — e voltar a crescer de verdade



- Nossa produtividade é quase a mesma dos

anos 70. E taxa de crescimento e muito
Baixa,

4% em 10 anos. MAO DE OBRA

Aumento da producdo por trabalhador da inddstria
brasileira esta entre os mais baixos

Variacdo da produtividade entre 2001 e 2011, em %

o

Coreia do Sul _ 86
E= Estados Unidos _7"-‘r
Japdo |3
Reino Unido _'M
Franca [ 27

Alemanha I 20
Brasil l#
Italia o

Fante: CHT



Falta infraestrutura




E hora de repensar a gestao

-

Desafio, Desafio, Desafio....




Motivos de insucesso de iniciativas

TRANSFORMANDO
A GESTAO P




1- GANHO CENTRAL

OBJETIVO



Todas as iniciativas do projeto devem levar a um
Objetivo.

O RESULTADO direciona e motiva.




2- ALINHAMENTO COM A
ESTRATEGIA

COMO CHEGAR AO OBIJETIVO



O Alinhamento com a estratégia, garante a
execuc¢ao do projeto, patrocinio da alta
administragao e evita retrabalho na definicao de
mudancgas.
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3- CONHECA O QUE VOCE VAI
MUDAR

SITUACAO ATUAL



“Todos querem o SHOULD BE, e rapido, por favor...”
Como posso mudar algo que nao conheco?




Modele a verdade atual - AS IS




T P

4- DEFINA UM ESCOPO CLARO
DE INICIO E FIM

ONDE CONSIGO CHEGAR PRIMEIRO



)

de vamos

Até on



Defina um escopo “Horizonta

I”

claro.

Solicitar Inicio

Sim
Tem de Seruiges: F ———— = - —ia s ;
Empresa) Contabeis |
@ — |
z |
- |
=] |
Mecessidade Salicitar |
de Servicos - Abertera de |
Contabeis MNag Empresa :
|
| |
\ 1
3 1
|
8 |
= - |
] ,—I/"‘\“ |
B. L\ !
[ N \ 1
= - |
1C] Informacdes Empfesza |
sobre Empresa Para Legal Constjtuida |
T
b
2
O
g W
& Movo
Cliente r -
Comercial Transicdo - Integracao
=
=
2
-
=
= g
E -3
5 9
W ]
(] - .
Operacdo Atendido
2
3
=
"
3
i
E %
E Servico
Contas a Receber Caontas a pagar e recebe Cedtan Mdm EdeT executado
T
=
Gerir Pessoas




Gerencie o atendimento do escopo
“Horizonta

PROJETO | Necessidade AS IS TO BE Plano de | Acompanhar | Acompanhar | Acompanhar
e Ganho - Indicadores Indicadores Indicadores
Agao e Plano e Plano e Plano

III

Fiscal

Contabil

Para legal -

Financeiro
Compras
Arquivo

Folha

Comercial

RH



5- FOCO NO PROBLEMA



A analise é um trabalho de descoberta.

Neste momento, o foco deve ser em identificar e
descrever o problema. '




%

6- MEDIR A EVOLUCAO DAS
ACOES



Mudar sem medir é seguir pela sorte.
Defina e use indicadores de Processo.
Use poucos indicadores para comecar

~ 1)

,_
‘JD 41 41



Indicadores de processos - Interacao




Valorize o uso do Plano de Acao

Form. 06 - Plano de Acdo - Simplificado Orientacdo de Trabalhos e Projetos

EFcomPAany

Data de Criagdo:

Area: Elaborado por:

Fazer check-list de recebimento e
envio de docs/materiais para os
clientes em cada momento de
contato. Frisar no processo.

Mariana -Vitor

31/07/2015

25/07/2015

16

Frisar a importéncia da quitagdo e
homologagdo das pendéncias de
quitagdo das obrigagdes no momento
da recisdo./ Enviar E-mail final de
homologagdo.

Mariana - Vitor -

31/07/2015

30/07/2015

1

Elaborar documento informativo para
o cliente quanto aos prazos da folha e
processos chaves para Reajustar,
informar, educar os clientes quanto cos
cronogramas de recebimento e
enfrega de servigos. Informativo
continuo.

Mariana - Vitor

31/07/2015

03/08/2015

Dividir tarefas/fun¢c&o entre analistas e
auxiliares e balancear pessoas nas
equipes conforme desenho TO-BE

Elismar, Aline,
Mariana, Raiane +
apoio consultoria

14/08/2015

30/07/2015

1

Atrasada

Atrasada

Atrasada

Em andamento

Subir auxiliares p/ analistas ver caso -
O auxiliares ndo mais irdo atender
cliente via telefone.

Analista preenche check-list para
passar para conferéncia do lider.

Mariana Vitor

31/07/2015

30/07/2015

30/07/2015

Concluida

Desevoler um formuldrio de eventos
para cada cliente conferir e validar
informagdes da folha antes de enviar
para SOMA.

Mariana, Vitor

28/08/2015

30/07/2015

1

Em andamento

Produzir checklist até o dia 31/07




=

/- USE FERRAMENTAS SIMPLES E
QUE FOMENTEM A INTERACAO



Software ajuda, mas eu preciso comecar logo.




8- ENVOLVA AS PESSOAS NA
MUDANCA






9- APOIO DA ALTA ADMINISTRACAO



A mudanc¢a so funciona quando vem de CIMA para
BAIXO




e i+ _I ~ -'F‘

10- A MUDANCA NAO OCORRE
POR SI SO.
ALGUEM TEM QUE CONDUZI-LA



Acompanhar;
Acompanhar;
Acompanhar;

Um pouco de carinho ajuda, estou lidando com Gente.
- Rever o atual modelo herdado de Finangas e Qualidade




RESULTADOS

* Tempo de Atendimento Usuario:

 Tempo do Processo (Compras):

e Satisfacao do Usuari

O.

Resultados obtidos para as Mudancgas
Realizadas — Pre-atendimento

A tabela abaixo mostra o comparativo do tempo médio de atendimento em
minutos entre os meses antes e depois da implantagdo do pré-atendimento.

TEMPO DE ESPERA (em minutos)

Antes do Pré-atendimento

Apos o Pre-atendimento

julho-13 agosto-13 novembro-13 margo-14 abril-14 maio-14

08:00 7 08:00 6 08:00 ] 08:00 4 08:00 2 08:00 2
09:00 13 09:00 8 09:00 13 09:00 09:00 3 09:00 2
10:00 17 10:00 8 10:00 18 10:00 10:00 6 10:00
11:00 29 11:00 13 11:00 26 11:00 14 11:00 16 11:00 11
12:00 0 12:00 12:00 19 12:00 12 12:00 7 12:00
13:00 13 13:00 9 13:00 3 13:00 9 13:00 10 13:00 12
14:00 21 14:00 11 14:00 20 14:00 20 14:00 18 14:00 15
15:00 27 15:00 17 15:00 31 15:00 16 15:00 15 15:00 26
16:00 33 16:00 18 16:00 34 16:00 14 16:00 11 16:00 31
17:00 47 17:00 22 17:00 31 17:00 15 17:00 21 17:00 34

Tempo

Médio 20,70 11,20 20,90 11,9 10,9 14,2

Mensal

Tempo

Médio p/ 18 12

3 meses




e Rotatividade:

RESULTADOS

e Custo operacional:

e Satisfacao do servidor:

Grafico comparativo do tempo de atendimento antes e depois

do inicio do Pré-atendimento

50

45
40
35

20 <

25

20

15

10

0 = — ) - -

08:00 09:00 10:00 1100 12:00 13:00 14:00 15:00 16:00 17:00

julhe-13

novembro-13

margo-14

——abril-14

maio-14

O desempenho do tempo médio de atendimento nos meses apds o pré-
atendimento (em azul) se mantém sempre abaixo da média dos meses

antes da mudanca em Fevereiro (em vermelho).

Obs.: No horario de almoco o desempenho dos meses antes da mudanca & menor, pois na

época o cartorio ndo abria neste horario.



Obrigado!
nivaldo.morais@bpcompany.com.br
Facebook: bp company

Instagram: bp_company

Linkedin: nivaldo morais




