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Editorial

No editorial anterior foram definidos quatro elementos
fundamentais com relacdo a Tl e Processos para o sucesso
de uma Organizagao: a) Disponibilizacao de sistemas
que atendam aos requisitos e estratégias do negdcio,
que sejam flexiveis e de qualidade; b) Arquiteturas que
permitam a rapida introducdo de novas tecnologias e
promovam o aumento da produtividade no provimento de
solucoes e diminuicdao do time-to-market pela integragao
e colaboragao de solu¢des novas e legadas, com base em
servicos/componentes reusaveis e robustos; c) Processos
flexiveis suportados por plataforma tecnoldgica que
suporte sua execucao e gestdo; d) Informacgdes, derivadas
de dados e fatos confiaveis, para tomada de decisdo,
incluindo ajustes de estratégias.

Naquele nUmero comegamos a tratar de aspectos relativos
a qualidade dos dados, com a primeira parte do artigo que
se completa neste nUmero. Passamos a tratar também de
aspectos relativos a processos de negécio, partindo de uma
pergunta crucial: Afinal, para que processo?

A questdo é que processos tem se colocado no centro das
discussoesamedidaquemodelosdereferénciaparamelhoria
de gestdao dos servigos, gestdao de risco e desempenho
tém surgido. Esses modelos sao tipicamente organizados
por meio de processos. Apesar de todos os pré-conceitos
(burocracia, perda de criatividade, engessamento, etc.), as
empresas estdo buscando identificar, entender e gerir seus
processos. Qual é a motivagao paraisso? O que elas podem
efetivamente ganhar com isso? Essas perguntas é o que se
espera responder no artigo “Processo como elemento de
gestao”.

o EXPERTO

Ainda nesta edi¢do, sdo tratados topicos relativos a gestao
de pessoas e a cafés técnicos, realizados com a IBM. Vale
a pena lembrar que se o contexto determinado pelos
quatro elementos destacados no inicio do editorial estiver
presente, as condicdes minimas necessarias estardo
presentes, mas, sem as pessoas e 0s conhecimentos
adequados, fica praticamente impossivel “fazer certo,
0s projetos certos, no momento certo”. Esse devia ser o
lema para manter os gestores satisfeitos, reconhecendo a
exceléncia, a competéncia e a contribui¢do das areas de Tl
para o negocio.

Comentarios e criticas, como sempre, serdo bem vindos.
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Artigo Técnico

Processo como Elemento de Gestao

Alexandre Mello

e forma geral, as empresas desenvolvem,
D comercializam, produzem, entregam e cobram pela
prestacao de servigos ou pelos seus produtos. Ao fazer
cada uma dessas coisas a empresa realiza um conjunto
de atividades. Denomina-se processo a esse conjunto
organizado de atividades necessdrio para responder,
de forma previsivel, por meio de produtos, servigos,
informagdes ou conhecimento, cada requisicdo ou
estimulo recebido por uma Organizagao.

O que e como: Dois lados da mesma moeda

Se comegarmos a comparar entre si
empresas de uma mesma natureza

vamos perceber que ha poucas
diferencas no que elas fazem. »
Entretanto, se formos comparar cada / R

um dos processos que fazem, mesmo
que sejam semelhantes (abertura de
conta - Bancos; preparagdo da refeicao
- Restaurantes; desenvolvimento
de um medicamento - IndUstria
Farmacéutica; diagndstico do problema - Empresa de
consultoria ou check-in do passageiro - Avia¢do), vamos
perceber diferencas em termos do que entregam e,
principalmente, em termos de desempenho.

Isto acontece porque os processos apresentam duas
dimensdes: O que, e 0 como.

Enquanto a dimens3o o que, descreve o que é o processo,
para que serve, e se mostra muito estavel, a dimensao

EXPRESSO POR MEIO DE

Queremos fazer Desejos « O que se entrega para cada stakeholder
« Cliente
« Acionista
« Comunidade
« Agécias/Orgaos Governamentais

« Etc.

Requisitos
« O que nos diferencia
 Performance
« Riscos
 Custos
+ Qualidade
« Atendimento
« Etc.

Figura 1 - Processo como elemento integrador

como, descreve como o processo estd organizado em
termos de suas atividades, diretrizes que deve seguir e
recursos de suporte que serdo usados. As tabelas abaixo
apresentam as manifesta¢des das dimensdes o que e
como do processo.

Configuracdo de um processo: Muito além do fluxo

Estamos acostumados a pensar apenas em um fluxo de
atividades toda vez que pensamos em como o processo esta
organizado/configurado. Essa visao é simplista, pois nos
leva a pensar que o processo e seu desempenho sé
dependem da organizagao de suas atividades, descritas
por meio desse fluxo. Entretanto,
percebemos que, mantendo-se a
organizagao das atividades, mas
alterando-se: a caracteristica das
entradas, em termos de qualidade,
tempestividades, etc.; as normas,
politicas e métodos; a estrutura
organizacional para a realizacdo das
atividades(célulasmultidisciplinares,
células mono-disciplinares, etc); o
que se espera que o processo realize ou os atributos
desejados (velocidade, flexibilidade, custo, etc); os
sistemas, instalagbesque osuportamouascompeténcias
humanas necessarias para que o processo se realize,
ter-se-4 novo desempenho desse mesmo processo.
Assim sendo, todos esses elementos, juntamente
com a organizacao das atividades determinam uma
configuragdo do processo.

Elementos
Reguladores

Recursos de
Suporte

Cada configuracdo varia no desempenho que é capaz de

EXPRESSO POR MEIO DE

« Vamos confugurar
0 processo

« Fluxos

« Indicadores

« Controles

« Competéncias necessarias

« Caracteristicas dos sistemas

« Caracteristicas das Instalagées

« Regras necessarias

« Estrutura Organizacional necessaria

« Estamos fazendo

Monitoracao

« Desempenho

« Desvios

« Aderéncia (previsto x realizado)
« Oportunidade de Melhoria

Tabela - Dimensées o que e como do processo.




entregar. Por isso, se é necessario um novo desempenho
,vai ser necessario modificar como o processo esta
configurado e, a cada nova configuracdo, de forma
consciente ou ndo, esta-se estabelecendo um novo
patamar de desempenho (figura 1). Em funcdo dessa
estreita relacdo com o desempenho, a dimensdo como é
muito menos estavel do que a dimensao o que.

Processo como padrao de trabalho

Partindo-se do principio que cada configuragdo varia
no desempenho de que é capaz
de entregar podemos concluir
que cada processo, devidamente
configurado, deveria ser tratado por
seus executantes como um padrao

Instrumento

normalidade sdo atividades fundamentais a empresas
que gerem seus servicos, zelam por seus produtos e se
comprometem com a satisfagdo dos clientes. Promover a
mudanca do desempenho e manté-la sustentavel por meio
da evolucao, realizacao e acompanhamento dos processos
€ o novo cenario de concorréncia numa economia centrada
nos clientes.

Conclusao

As empresas, atualmente, sdo cobradas, sob risco de nao
sobreviver, a gerir seus riscos, seus custos,
a qualidade dos seus servicos e a satisfacdo
dos seus clientes. Had maneira diferente de se
fazer isso sem tomar como base um padrao
de trabalho? Como prever a qualidade, os

de trabalho a ser, disciplinadamente, ~ Atitude AT riscos ou 0s custos sem se saber o que vai ser
respeitado e executado, para obter feito em cada realizagdo? E como manter a
resultados previsiveis que podem satisfacdo dos clientes sem reqgularidade e
ser prometidos ao cliente. Cada ¥ garante previsibilidade dos resultados?

variacdo dessa configuracao levara,

inexoravelmente, a resultados Processos bem configurados e devidamente
diferentes. No limite, se as varia¢des 3 permite instituidos, realizado por pessoal envolvido
forem desconhecidas (“cada um faz e bem treinado tém sido a resposta para
do seu jeito”) os resultados ficardo isso.

dependentes de cada realizador ou, 3 levaa

no pior dos casos, os resultados serao
imprevisiveis, o que tornara os clientes
confusos e dificultara a fidelizacdo dos
mesmos (figura 2).

Gestao do desempenho = Gestao
dos processos (e vice-versa)

Isso nos leva a duas conclusdes fundamentais em relacao
a processos, a saber: a) O desempenho dos processos é
dependente do respeito a configuracdo do processo e o
desempenho da organizacdo é reflexo do desempenho
dos processos; b) Os processos ndo devem ser estaticos,
mas estaveis com cada configura¢do sendo mantida até
gue novos patamares de desempenho sejam requeridos
e uma nova configuracdo seja estabelecida e instituida
(figura 3).

Por diversas razdes a configuracdo de um processo
pode ndo ser respeitada: Pessoas sdo substituidas por
outras com competéncias diferentes das requeridas,
normas nao sao sequidas, sistemas sdo mal usados, etc.
Logo, o desempenho do processo também variard em
cada uma dessas situagoes. Acompanhar as variagoes
do desempenho, entender suas razdes e promover o0s
ajustes necessarios para que o desempenho volte a sua

Figura 2 - Para que Processo?

Diminuem sua capacidade de concorrer,
0S que ignoram 0S SeUS Processos assim
como os véem como um fim em si mesmo,
preocupando-se somente em manter
uma colecao de processos documentados
que se obsoletam e ndo sdo segquidos,
pois deixam de considerar processo como um meio
viabilizador da manutencao e a evolucao sustentada do
seu desempenho.
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Figura 3 - Melhoria do desempenho do processo



Treinamento

Data Quality

Como esta a qualidade de

nossos Dados? (parte )

Carlos Caldo

Para retomarmos o assunto publicado na edi¢ao passada
(@ primeira parte deste artigo), vamos relembrar da
Arquitetura de Processos exposta na imagem ao lado.

Nesta parte do artigo continuaremos com as respostas a
algumas questdes sobre Data Quality.

Poderia falar um pouco mais sobre os processos centrais?
Vamos a uma visao geral sobre eles:

Andlise dos Dados (Profiling): Varre a base de dados e
apresenta como esses estdo. E o retrato daquilo que existe
armazenado.

Porexemplo, em um relatério de distribuicdo de freqiéncia
poderiamos ter:

Natabelade CLIENTE a coluna sexo apresenta os seguintes
valores armazenados:

- 1000 linhas com ‘M’
- 2000 linhas com ‘F’
- 200 LINHAS COM X’

Auditoria (Audit): Com base no conhecimento daquilo que
existe, especifica-se, para efeito de validagdo e medigao,
aquilo que deveria existir.

Na Tabela CLIENTE a coluna sexo deveria conter somente
os valores ‘M’ e ‘F'.

Corre¢do (Cleansing): Promover a “limpeza” dos dados
inconsistentes. Claro que apds recebermos os relatorios
de auditoria deve ser feita uma anadlise de impacto
para sabermos aquilo que podemos corrigir. Nao raro,
corrigimos aquilo que consideramos critico para o
funcionamento do negdcio, deixando a corre¢ao de alguns
erros para momento oportuno.

Além dos processos acima citados, temos o de Monitoragao
que consiste em realizar auditorias periddicas (apds a
Correcdo) para verificar como esta a qualidade dos dados.
Através do processo de Monitoragdo conseguimos,
inclusive, apresentar relatérios com Indicadores de
Qualidade que permitem uma visao sobre a melhoria
da qualidade de determinada Base de Dados. Estamos
melhorando ou piorando?

Caldo, e quanto ao Checklist de Avaliagao de Qualidade de
Dados?

Esta é uma peca fundamental para que os processos
centrais possam ser executados. Nesse Checklist definimos

A

Definigao de Checklist
de Qualide de Dados

Defini¢ao de Normas,
Regras e Politicas

y * Y y Auditoria FCone 30 de
| Anélise de ‘7 de Qualidade | Dafios
(\ Dados y de Dados !

Monitoragao

Aquisicao de
Ferramentas

CENTRAL

0s quesitos
de qualidade de dados.

Quando vamos executar

uma Auditoria na Qualidade

dos Dados seguimos este Checklist, ou seja, se, por
exemplo, as Tabelas de determinada Base de Dados
estdo em conformidade com os quesitos de qualidade
tudo esta bem, se ndo, identificamos onde e o que esta com
problemas.

Validade de Dominios, Integridade Estrutural e de Regras
de Negocio sao alguns exemplos de quesitos de Qualidade
de Dados. Porém, quando definimos este Checklist para
uma Empresa, efetuamos adaptagdes na nomenclatura
dos quesitos, bem como adicionamos alguns e retiramos
outros, em relagdo aos quesitos normalmente conhecidos no
mercado.

Na arquitetura ha o processo de aquisi¢cao de Ferramenta.
Poderia recomendar alguma?

Existem varias ferramentas disponiveis no mercado e
cada empresa deve promover uma avaliacdo que valide
se a ferramenta atende as necessidades dos processos
Regulatdrios e Centrais. Entretanto, podemos apenas
dizer que estamos trabalhando em projetos que utilizam
a solugdo Information Analyser da IBM. Em nossa analise,
os produtos atendem plenamente as necessidades dos
processos de Data Quality e possuem 6timo desempenho para
tratamento de grandes volumes de dados.

Conclusao

Neste pequeno artigo nao temos a pretensao de esgotar
o assunto Data Quality, mas apenas sensibilizar o leitor
quanto a importancia de se entender claramente a amplitude
deste tema.

Em tempo, gostaria de recordar que dados incorretos
acarretam, entre outros problemas:

* Retrabalho para efetuar corre¢des (custo com recursos
e tempo extra);

* Perda de oportunidades de negdcios e clientes;

* Risco de Imagem;

* Multas por ndo cumprimento de normas regulatorias.

Para encerrarmos deixo uma pequena reflexdo:

Sera que as razdes acima nao sdo suficientes para que nossas
empresas empreendam, rapidamente, iniciativas de Data
Quality?



Ensino a distancia

Os novos caminhos para o EAD

Paulo Gouveia

N aprimeiraquinzenade agosto, nosdias11e12, ocorreu
a conferéncia “Estratégias para Educacao a Distancia
- E-Learning” - evento organizado pelo IQPC (International
Quality & Productivity Center) - onde varias empresas de
diversas areas tiveram a oportunidade de compartilhar
suas experiéncias e estratégias na implementacdo de
solucdes e-learning.

Durante essesdoisdias, maisde 10 palestrantesexploraram
e discutiram as novas tendéncias para o desenvolvimento
e aplicagdes do ensino a distancia. Uma vez que o evento
possuia um foco corporativo, as discussoes foram, na sua
maioria, concentradas no treinamento de funcionarios.
Como estavam envolvidas empresas de grande porte, elas
falavam sobre milhares de pessoas que, em alguns casos,
estavam espalhadas por todo o Brasil.

Entre as varias apresentacoes foi levantada a sequinte
pergunta: - Quando se fala em ensino a distancia, qual é a
distancia que esta sendo considerada?

Uma observagdo bem cabivel, pois o termo EAD (Ensino
a Distancia) tem sido comumente confundido com ensino
através do uso de tecnologias. Alguns até preferem usar o
termo e-learning para denominar quando uma solucao de
ensino é destinada ao uso presencial (pessoas no mesmo
ambiente fisico), mas com o uso de recursos multimidia e
internet. Se levado ao “pé da letra”, para ser classificado
como EAD, um curso deve ter como principio que seus
integrantes (alunos e em alguns casos tutores) estejam em
ambientes fisicos diferentes.

Quanto a questdo da semantica dos termos, o tempo
ird estabelecer a melhor forma de expressdo, mas o que
realmente importa é observar atentamente o fato de
que ensino/aprendizagem estdo cada vez mais ligados
ao uso de novas tecnologias, independente se estao
sendo ministrados a distancia ou ndo.

Outro ponto muito discutido foi a importancia
do desenho instrucional (instructional design),
ou seja, a definicdo dos recursos pedagdgicos
que deverdo ser usados, pois € muito comum

encontrar cursos que possuem uma “pirotecnia”

de efeitos e animagdes, mas o aluno é colocado

no papel passivo, ficando a sua interatividade

limitada a clicar no botao avancar.

O que ficou muito enfatizado foi a adog¢do de programas
de treinamento blended learning, ou “ensino misturado”,
que significa uma solug¢do de treinamento mista, parte
presencial e parte a distancia.

Durante um passado bem préximo, algumas empresas
acreditaram que o EAD iria ser a solu¢ao para treinar todos
os seus funcionarios, eliminando assim os gastos com sala
de aula einstrutores. Muitas acabaram tendo até prejuizos,
pois além de terem investido muito na constru¢do de
cursos nesse formato, tiveram que recuar e voltar aos
CUrsos presenciais.

As discussoes nao pararam por ai, mas uma dica muito
importante para os que desejam implantar uma solucao
e-learning é o planejamento. Antes de qualquer a¢do no
sentido de adotar o ensino a distancia como estratégia de
treinamento, deve ser feito um estudo bem detalhado da
real necessidade da empresa em questao.

Para os interessados em adotar o e-learning ou mesmo
contratar cursos EAD, independente da distancia, a
Expertise possuisolucoes personalizadas paraa construcao
de cursos e programas de treinamento dentro desse
Universo.

“Quando se falaem
ensino a distancia,
qualeadistancia

que esta sendo
considerada?”

ot




“Otima oportunidade de
fortalecimento da comunidade BPM

S

=" Café com Processos
Compartilhando conhecimentos

Lilia Vieira Brizola e Silvia Kanomata

quantidade de empresas que procuram obter

conhecimentos e solugbes em Gestdo de Processos
vem crescendo de forma bastante significativa, o que
reforca a importancia desse assunto quando se fala em
alcancar melhores resultados de negdcio.

A Expertise busca reforcar
"Muito mais do que a sua atuacdo como
compartllhér conhecimento, especialista em Gestdo de
metodologias, estes eventos Processos, tanto através da
proporcionaram uma grande lizacso de P d
quebra de paradigma quando se rea Izagéo € ro.gramas €
fala em “Processos”. Expandiu Formagao  (treinamentos
nossa visdo, descomplicou o abertOSN ou fechados), na
que até entdo parecia complexo| €xecugdo de  projetos,
e principalmente nosdeua | ha prestacao de servigos
certeza de que ndo ha uma de consultoria, como na
férmula a seguir, ndo ha o certo disseminagao dos conceitos
da Gestdo de Processos

ou errado, mas sim um jeito
proprio de fazer ouimplantar | o eventos préprios ou de

Processos, tendo em mente

- ~ | terceiros.
que a Gestdo de Processos nao
é um projeto e sim uma cultura N £ .
de gestdo organizacional a ser 25 an?, a_ HPETEE
e a IBM idealizaram um

implantada nas empresas”.
Programa sobre Gestao de

Processos, composto por
algumas Palestras sobre o
tema. Como agdes para a divulgagdo do assunto, foram
organizados dois Cafés da Manha que contaram com
a participacdao de empresas dos segmentos Financeiro,
Seguros, Construcao Civil, Aviacdo, Saude, Agronegdcio,
Telecomunicagodes e Industrial.

Vanessa Lima
Mitsui Sumitomo Seguros

ao tratar de temas relevantes e reunir
profissionais de diversos segmentos
mas que vivem desafios semelhantes
para disseminar a cultura da exceléncia
em processos”.

Vanessa Farias Aguiar de Oliveira
Ericsson Telecomunicacoes S/A
\_ ‘ J

para a automatizacdo dos processos e ferramentas de
apoio a gestao. Contamos com a participacdo especial de
Denise Abib Castanho, gerente da area de processos da Gol
Linhas Aéreas, com uma palestra sobre o Posicionamento
Estratégico do Escritério de Processos dentro da
Organizagao.

O segundo Café intitulado “Gestdo de Processos: Como
estd o desempenho dos seus processos?”, promoveu
discussdes sobre a importanica de indicadores de
desempenho e dos processos como fonte das medicdes.
Outro assunto discutido nesse dia foi o BAM (Business
Activity Monitoring), sigla que hoje traduz a importancia
de se ter e definir indicadores consistentes que subsidiem
as acoes de negdcio em tempo real. Ficou consensado
no grupo a importancia dos indicadores nas inciativas
de melhoria continua do desempenho dos processos
e na maximizacao dos resultados da Organizacao. Os
materiais das apresentacdes encontram-se disponiveis
para download em nosso site www.expertise.com.br, nos
links Café da Manha de Gestdo de Processos.

Nesses encontros foi possivel unir um grupo de
profissionais da area para discutir e compartilhar
experiéncias, idéias, problemas e solu¢des comuns em
empresas que hoje pensam em organizar seus processos
como forma de aumentar a performance de seus
negocios.

Novas edi¢coes dos encontros estdao programadas,
possibilitando aumentar a interagdo entre os profissionais
dessa area. Esperamos vé-lo em breve.

O tema do primeiro evento foi “Gestdo de Processos: [~
uma abordagem para a melhoria do Negocio”, escolhido
para atender ao objetivo de apresentar Conceitos,
Metodologias e ferramental de Gestao de Processos e de
exploraracriacdao e o papel de um Escritdrio de Processos
dentro das Organizagdes. Uma das apresentagoes foi

"0 Tema Gestdo e Melhoria de Processos € um conceito que )

esta sendo perseguido pelas organizag¢des, pois, claramente esta
associado a melhoria da eficiéncia da operagao da empresa e acaba
envolvendo uma transformacgdo baseada em processos, pessoas e

tecnologias que precisam ser tratadas em conjunto.”

Roberto Ameriot
I1BM )

sobre a plataforma BPMs da IBM, como uma sugestao \-

Fale com a Expertise
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