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1 REALIZAR GESTAO DO DIA A DIA
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Versao:

1.0

Autor:

1317294
1.1TREALIZAR A GESTAO DO DIA A DIA
111 ELEMENTOS DO PROCESSO
1111 @Monitorar Desempenho e Resultados do Processo

Descricao

Mensuragdo do desempenho e dos resultados do processo, a fim de viabilizar, aos atores
envolvidos, uma analise critica a respeito da saude do processo.

Processo

Monitorar o Desempenho e Resultados do Processo - Monitorar o Desempenho e
Resultados do Processo

111.2 (@Realizar Analise Critica do Processo

Descricao

Realizagdo de reunido de analise critica do processo com os diversos atores envolvidos, com o
intuito de discutir os problemas e levantar melhorias para a construgdo de planos de agéo e
consequente sustentagcdo do desempenho e resultados desejados.

Processo

Realizar Analise Critica do Processo - Realizar Analise Critica do Processo

1113 @executar Plano de Acdo e Padronizar Processo

Descricao
Execucgdo dos planos de acdo definidos - com o objetivo de sustentar ou otimizar de maneira
incremental o desempenho e resultados alcangados - e atualizagdo da padronizagdo vigente do
processo.

Processo

Executar o Plano de Acao e Paronizar o Processo - Executar o Plano de Acdo e
Padronizar o Processo
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2 REALIZAR ANALISE CRITICA DO PROCESSO

Realizar Analise Critica do Processo
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Versao:

1.0
Autor:
1317407
2.1 REALIZAR ANALISE CRITICA DO
PROCESSO
211 ELEMENTOS DO PROCESSO
2111 DPreparar recursos e materiais
Descricdo

O Guardigo do Processo devera preparar os recursos e materiais que serdo utilizados na Reunido de Anélise Critica do
Processo.

OrientacGes

O Guardido do Processo prepara 0s recursos necessarios a realizacdo da Reunido de Andlise Critica do Processo, tais como:
diagrama de visdo de futuro preenchido por post-its - com as informagdes que serdo discutidas; post-its em branco para
preenchimento pelos participantes; canetas; “Boletim do Processo” e projetor.

Procedimentos
- Consultar disponibilidade da Sala de Reunides;

- Consultar disponibilidade de agenda do Gestor do Processo / Solicitante (telefone/e-mail), Analista do Processo, Executores
do Processo e Gestor do Escritorio de Processos;

- Reservar Sala de Reunifes e demais recursos que se fizerem necessarios (diagrama de visdo de futuro, data show,
computador, carro oficial, post-it, canetas, video de sensibilizacdo, etc);

- Enviar Solicitagdo de Reunido (Outlook) ao Gestor do Processo / Solicitante, Analista do Processo, Executores do Processo e
Gestor do Escritério de Processos;

- Imprimir Lista de Presenca;
- Preencher os campos "escopo” e "ganhos" do Diagrama de Visdo do Futuro;

- Decidir sobre distribuicdo do Boletim de Processo (projegao/impressao).

211.2 DConduzir Reunido de Analise Critica

Descricao
O Guardido do Processo devera conduzir a Reunido de Anélise Critica do processo, estimulando a participacdo efetiva de
todos os envolvidos.
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Orientagbes
O Guardido do Processo, ao conduzir a Reunido de Analise Critica, devera observar os seguintes passos:

e  Apresentacdo do “Boletim do Processo”, mostrando o seu status geral (5 min);

e  Apresentacdo da evolucgéo dos planos de agdo em andamento (10 min);

e Apresentagdo dos indicadores, dos incidentes e do resultado da analise do desempenho do processo (10 min);

. Conducdo da dinamica de geragdo de novas ideias (20 min);

e  Consolidacdo das ideias geradas em reunido e das previamente coletadas, pactuando-se os prazos e os respectivos
responsaveis pela implementacado (15 min);

O Escritério de Processos apoiara na condugao da implementacédo do rito de analise critica do processo.

Procedimentos
- Conduzir Reunido de Anélise Critica do processo.

2113 [pecidir sobre as a¢des a serem implementadas

Descri¢ao
Os Gestores do Processo decidirdo sobre quais agdes deverdo ser implementadas, a partir das novas ideias levantadas para o
processo.

Orientagbes

Os Gestores do Processo, além de contribuir com informagdes, percepcdes e ideias para o processo, decidem quais agoes
devem ser implementadas, a partir da realizacdo de juizo préprio de conveniéncia e oportunidade. A Alta Administracdo
também pode apresentar encaminhamentos e tomar decisdes no sentido de sustentar ou otimizar o desempenho e
resultados do processo.

Procedimentos
- Avaliar as opgdes e decidir sobre quais a¢des deverdo ser implementadas.

2114 DAtuaIizar o Boletim do Processo

Descricao
O Guardigo do Processo consolida o resultado da Reunido de Analise Critica no “Boletim do Processo”, inserindo as ideias
pactuadas.

Orientacbes

O Guardido do Processo atualiza o "Boletim do Processo" com todas as ideias pactuadas em reunido que visam sustentar ou
otimizar o desempenho e resultados do processo. E aconselhavel que essa atividade seja realizada tdo logo se encerre o
encontro, a fim de garantir que nenhuma ideia seja esquecida ou descrita de forma diversa do que concebida.

O detalhamento da ideia, no que diz respeito a definicdo do problema e da solugdo, devera ser iniciada o quanto antes,
mesmo que o Guardido ainda nao disponha de todas as informacgdes necessarias. O detalhamento da ideia deve ser
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continuamente refinado até que se tenha a seguranca de que o seu detalhamento esteja completo e a ideia apta a
deliberacdo na Reuniao de Analise Critica.

Procedimentos
- Consolidar as ideias pactuadas no"Boletim do Processo".

- Iniciar o detalhamento da ideia na "Agenda de Melhorias";

2.11.5 DDisseminar o Boletim do Processo

Descrigdo
O Guardiao do Processo devera disseminar o "Boletim do Processo" para todos os participantes da Reunido de Analise

Critica.

Orientagbes
O "Boletim do Processo", ao ser disseminado aos participantes, serve como ata de reunido, fornecendo a todos
conhecimento pleno acerca do decidido.

Procedimentos
- Encaminhar o "Boletim de Processo" para os participantes da Reunido de Anélise Critica (e-mail/ telefone / contato
pessoal).

2116  Uconsolidar proposta inicial de projeto

Descrigao
O Guardido do Processo devera consolidar proposta inicial de projeto de melhoria a partir das idéias consideradas
complexas.

Orientagdes

As ideias de melhoria consideradas complexas devem ser implementadas por meio de projetos, de modo a conferir maior
controle do seu desenvolvimento. Para tanto, o Guardido do Processo deverd preencher o “Boletim do Projeto” com as
informagdes preliminares a respeito dessas ideias de melhoria, que foram alcadas a categoria de Projetos de Melhoria de
Processos. Tais informagdes compdem a visdo geral do projeto e, como tal, envolvem o objetivo e descricdo do projeto,
premissas e diretrizes, equipe, duracdo, possiveis ganhos, dentre outras.

Procedimentos
- Preencher o "Boletim do Projeto" com as informagdes que compdem a visdo geral do projeto.

- Submeter a proposta para aprovacdo dos Gestores (e-mail/contato pessoal)

2117 DAprovar Proposta de Projeto

Descri¢ao
Os Gestores do Processo deverdo aprovar a proposta de projeto de melhoria, para inclusdo no portfélio de projetos.

19/01/2024 9



Orientagbes
Apds andlise detida da proposta de projeto de melhoria, os Gestores do Processo podem sugerir alteracdes ou aprova-la.
Neste caso, eles se comprometem com a disponibilizagdo dos recursos necessarios ao seu desenvolvimento.

Procedimentos
- Analisar e aprovar a proposta de projeto de melhoria;

- Submeter a proposta de projeto a Alta Administragao;
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3 EXECUTAR O PLANO DE ACAO E PARONIZAR O PROCESSO
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Versao:

1.0
Autor:
317407
3.1 EXECUTAR O PLANO DE ACAO E
PADRONIZAR O PROCESSO
311 ELEMENTOS DO PROCESSO
3111 Cpetalhar o plano de acdo
Descricdo

O Guardigo do Processo devera detalhar os planos de acao das ideias pactuadas na Reunido de Analise Critica.

Orientagbes

O plano deve conter, dentre outras informacdes, as etapas e os respectivos subprodutos, seus responsaveis, prazos e
recursos necessarios a sua execucdo. Tais informagdes podem ser levantadas em conjunto com Gestores e Executores que
tenham expertise no assunto. No detalhamento também devem ser registradas informacdes sobre eventuais resisténcias a
ideia, riscos e capacidade de a organizagdo desenvolver o plano.

Procedimentos
- Detalhar o plano de agdo das ideias pactuadas ( “Agenda de Melhorias");

- Submeter o plano de acdo para aprovacdo dos Gestores do Processo (telefone/e-mail/contato pessoal).

3112 DAprovar o plano de agdo

Descricao
Os Gestores do Processo devem aprovar o detalhamento das idéias contido nos planos de acéo.

Orienta¢des
Apds analise detida dos planos de agdo, os Gestores do Processo podem sugerir alteragdes ou aprova-los. Neste caso, eles se
comprometem com a disponibilizagdo dos recursos necessarios ao seu desenvolvimento.

Procedimentos
- Analisar o detalhamento das ideias pactuadas;

- Aprovar os planos de agéo.
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3113 DRegistrar a evolugdo do plano de agdo

Descrigdo

O Guardido do Processo deve registrar a evolucdo dos planos de acdo periodicamente, articulando as pessoas envolvidas.
Tipo de loop

Padrao

Maximo ciclo

0

Tempo de teste

Depois

Orientacbes
Com o intuito de realizar um registro fidedigno da evolucédo dos planos de agdo, o Guardido do Processo deve se manter em
contato constante com os responsaveis pelas tarefas prescritas, articulando todos os envolvidos.

Procedimentos
- Registrar a evolugdo dos planos de agdo na "Agenda de Melhorias".

3114  [Monitorara evolucdo do plano

Descricao
Os Gestores deverem monitorar a evolugao dos planos de agao, disponibilizando o suporte necessario ao seu
desenvolvimento.

Tipo de loop
Padrdo
Méximo ciclo

0

Tempo de teste

Depois

Orientacbes
Para um monitoramento efetivo, é importante que os Gestores promovam o engajamento da equipe na implementacdo das
ideias pactuadas, disponibilizando todo o suporte que se fizer necessario.

Procedimentos
- Anélise constante da "Agenda de Melhorias".

3115  [Oexecutar plano de acdo

19/01/2024 14



Descrigao
Os Executores devem realizar as atividades previstas nos planos de acdo, informando constantemente o Guardido do
Processo sobre o andamento do feito.

Tipo de loop
Padréo
Méaximo ciclo

0

Tempo de teste

Depois

Orientagbes

A execugdo das atividades previstas no plano de acdo deve sempre pautar-se pelo cronograma acordado e pelo
envolvimento direto dos responsaveis escolhidos. Fundamental também é o repasse de feedback ao Guardido do Processo,
para que mantenha atualizado o registro da evolugdo dos planos de agao.

Procedimentos
-Executar as atividades detalhadas nos planos de acdo ("Agenda de Melhorias")

3116  Datualizar fluxogramas e documenta¢es do processo

Descrigao
O Guardido do Processo devera atualizar o fluxograma e as demais documentagdes relativas ao processo de acordo com as
alteracdes implementadas por meio dos planos de acdo.

Orientagbes

Todas as altera¢des advindas da implementagdo dos planos de acdo devem ser refletidas nos fluxos e documentos do
processo. E aconselhavel que a atualizacdo dos mencionados documentos ocorra de forma concomitante a alteracéo
implementada, a fim de garantir que nenhuma modificacdo deixe de ser representada ao final.

Procedimentos
- Atualizar as modificagdes provenientes da implementacdo dos planos de agdo nos fluxos e documentos do processo.

3117  Upublicar fluxogramas e documentag¢des do processo

Descrigdo
O Guardido do Processo devera publicar os fluxos e documentos do processo, comunicando as altera¢des realizadas aos
envolvidos no processo.

Orienta¢des
A publicacdo é importante instrumento para comunicar e facilitar o acesso a informacdes atualizadas, além de reforcar a
necessidade de aderéncia ao padrdo de operacdo do processo.
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Procedimentos
- Publicar fluxogramas e demais documentos do processo.

19/01/2024

16
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Versao:

1.0
Autor:
1317294
4.1 MONITORAR O DESEMPENHO E
RESULTADOS DO PROCESSO
411 ELEMENTOS DO PROCESSO
4111 Olcoletar medicBes e ocorréncias
Descricdo

O Guardigo do Processo devera coletar medicdes e ocorréncias que indiquem o desempenho e os resultados do processo.

Orientagbes

Os dados podem ser obtidos a partir dos sistemas de informagdo que suportam a execucdo do processo, bem como dos
proprios executores. As medicdes correspondem aos indicadores de desempenho do processo e devem ser alimentadas nas
ferramentas “Painel de Indicadores” e “Boletim do Processo”. Ja& as ocorréncias sdo informagbes qualitativas (eventos,
noticias, etc.) a respeito do processo, devendo ser consolidadas no “Boletim do Processo”.

Procedimentos
- Provocar as areas envolvidas no processo para informar os resultados dos indicadores sob sua responsabilidade e eventuais
ocorréncias que tenham impactado o desempenho do processo (telefone/e-mail/contato pessoal);

- Alimentar o “Painel de Indicadores” e o "Boletim do Processo" com as medi¢des realizadas;

- Consolidar as informagdes qualitativas no “Boletim do Processo”.

4112 Ocoletar ideias de agoes corretivas, preventivas e melhorias

Descricao
O Guardido do Processo deverad entrar em contato com todas as area afetas ao processo, objetivando coletar idéias
corretivas, preventivas ou de melhorias.

Orientagdes

O Guardido do Processo devera consultar todas as areas envolvidas, a fim de colher sugestdes de acdes para a resolucdo dos
problemas ocorridos no periodo de monitoramento, bem como para prevenir a ocorréncia destes. E importante que as
unidades também proponham ideias para explorar oportunidades que permitam aperfeicoar o desempenho do processo. O
préprio Guardido pode sugerir agdes a serem realizadas no ambito do processo.
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Procedimentos
- Provocar as areas envolvidas para apresentar ideias de acldes que deverdo ser executadas no ambito do processo
(telefone/e-mail/contato pessoal);

- Consolidar as idéias coletadas no “Boletim do Processo”.

4113 Oanalisar o desempenho e os resultados dos indicadores

Descrigdo
O Guardido do Processo deverd analisar o desempenho do processo no periodo por meio de seus indicadores.

Orientagbes

O Guardido do Processo analisa os dados dos indicadores de desempenho coletados no periodo, identificando qualquer
comportamento que ndo esteja de acordo com o previsto, como: oscilagdes bruscas do indice, formacdo de tendéncias que
projetam o valor do indice para abaixo da expectativa, dentre outros.

Para melhor elucidagédo do tema:

=  Oscilacdes: o guardido deverd verificar desvios abruptos de desempenho que caracterizam a ocorréncia de
problemas que precisam de agéo corretiva;

= Tendéncias: o guardido devera verificar sucessivos aumentos ou quedas incrementais no desempenho que
caracterizam tendéncias para a préxima medicdo e podem demandar agdo preventiva;

L] Baixo Desempenho: o guardido devera verificar baixos desempenhos e resultados que caracterizam necessidade
de implementagdo de melhorias para buscar pequenos saltos no indicador.

Procedimentos
- Analisar o desempenho dos indicadores a partir do "Painel de Indicadores".

4114 Dconsolidar planos de agdes e de melhorias

Descrigao
O Guardido do Processo devera consolidar os planos das a¢des corretivas, preventivas e das melhorias, a fim de apresenta-
los aos Gestores do Processo.

Orientagdes

O Guardido do Processo devera atualizar os planos de a¢des e de melhorias em desenvolvimento e, apos essa etapa,
consolidar os problemas que estdo impactando a realizagdo dos planos, a fim de discuti-los com os Gestores na Reunido de
Anélise Critica.
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Procedimentos
- Consolidar, no “Boletim do Processo”, os problemas que afetam os planos das a¢des corretivas, preventivas e das
melhorias.

4115  Oconsolidar informagdes sobre o desempenho e resultados do processo

Descricao
O Guardiao do Processo devera consolidar todas as informagdes fundamentais sobre o desempenho e resultados do

processo, a fim de preencher integralmente a ferramenta "Boletim do Processo".

Orientagbes

Apos a andlise dos indicadores de desempenho, coleta de ideias e consolidagdo dos planos de agbes, o Guardido do
Processo tera todos os dados necessarios ao preenchimento da ferramenta "Boletim do Processo", que sera apresentada
aos Gestores do Processo. Destaca-se que o Guardido do Processo deve concentrar a pauta da Reunido nos problemas

mais relevantes encontrados, isto €, aqueles que devem ser necessariamente deliberados na Reunido de Analise Critica.

Procedimentos
- Preencher todos os campos do "Boletim do Processo" com as informac¢des mais relevantes a serem discutidas na Reunido
de Analise Critica.

4116  [pisseminar o Boletim do Processo aos participantes

Descricao
O Guardiao do Processo devera disseminar o "Boletim do Processo" para todos os participantes da Reunido de Analise

Critica, a fim de tomarem conhecimento prévio acerca do desempenho e resultados do processo no periodo.

Orientacbes
A divulgacéo do "Boletim do Processo" previamente a Reunido de Analise Critica € fundamental para sensibilizar os

Gestores acerca do desempenho do processo, favorecendo discussdes mais claras, objetivas e produtivas.

E importante que todos os participes da Reunido tenham pleno conhecimento da aludida ferramenta, razéo pela qual o
Guardido do Processo deverd analisar o meio mais adequado para o compartilhamento dessas informacdes.

Procedimentos
- Encaminhar o "Boletim de Processo" para os participantes da Reunido de Analise Critica (e-mail/ telefone / contato
pessoal).

4117 DAnaIisar o Boletim do Processo

Descrigao
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Os Gestores e Executores deverdo analisar o "Boletim do Processo" recebido, com o objetivo de tomar conhecimento a

respeito da pauta que sera tratada na Reunido de Analise Critica do processo.

Orienta¢bes

Os Gestores e Executores analisam o "Boletim do Processo" recebido com o objetivo de tomar conhecimento a respeito da
pauta que sera tratada na Reunido de Anadlise Critica do processo. Recomenda-se a participagdo da Alta Administragao
somente quando o processo apresentar um consideravel nivel de agregacao de valor para o negécio e demandar a tomada

de decisdes em nivel executivo.

Procedimentos
- Analisar os resultados e desempenho do processo no periodo ("Boletim do Processo").
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