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Resumo

Na busca constante por melhoria de resultados, uma empresa precisa atingir um alto nivel de
maturidade na gestdo de seus processos € um dos primeiros passos € a modelagem e medi¢do
de desempenho dos seus processos. Com o objetivo de estruturar maneiras para a medi¢ao e
acompanhamento do desempenho dos processos criticos para uma empresa que oferece servigos
de gestdo de investimentos para pessoas fisicas e juridicas, dez indicadores de desempenho
foram desenvolvidos. Tais indicadores foram categorizados em gerais e especificos, sendo que
0s gerais servem para os trés macro processos criticos, enquanto os especificos sao proprios a
cada macro processo. Além dos modelos matemdticos (que podem facilmente ser
implementados em planilhas eletronicas ou em sistemas de informacgdo), o trabalho mostra
também a periodicidade na atualizacdo de cada indicador, além de deixar claro os objetivos e
como devem ser medidos cada indicador. Desta forma, o trabalho mostra também que os
modelos propostos podem ter aplicacdo direta, continua e constante em sistemas gerenciais,

como propdes, por exemplo métodos gerenciais, como o PDCA, por exemplo.

Palavras-chave: Indicadores de desempenho. Gestdo de processos de negocio. Gestao de

investimentos.

1 Introducao

A empresa abordada no estudo € de pequeno porte e oferece servicos de gestdo de investimentos
a pessoas fisicas e juridicas. Devido ao dinamismo em que estd inserida, a quantidade de
recursos limitada e o alto nimero de clientes que a organizagdo possui, hd uma tendéncia de o
trabalho do dia a dia tornar-se cadtico, onde os processos ndo sdo executados a partir de um
padrdo, aumentando muito a variabilidade dos resultados obtidos, elevando as chances de
surgirem problemas em decorréncia dessa variabilidade, acarretando dificuldade nas medicdes

de desempenho. Desta forma, este trabalho propdes, a partir de um mapeamento de processos
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previamente realizado pelos autores, o uso de novos indicadores para a medicao do desempenho

dos processos criticos da empresa.

Neste estudo, s@o trés os macro processos criticos considerados: Processo de Novo Cliente de
Investimentos (PE;), Processo de Onboarding de Investimentos (PE2) e Processo de

Encerramento de Servicos de Investimentos (PEz3).

Este trabalho estd organizado em cinco secdes: introducdo, uma breve revisdo sobre
indicadores, descri¢ao da empresa em estudo, andlise de resultados e indicadores propostos e

consideragdes finais.
2 Breve revisao bibliografica sobre indicadores de desempenho

A associacdo profissional sem fins lucrativos dedicada ao campo de Business Process
Management (ABPMP) define desempenho de processo como o rendimento de um processo

em termos de extrapolacdes de tempo, custo, capacidade e qualidade (ABPMP, 2013).

Indicadores de desempenho, sdo métricas utilizadas para avaliar esse desempenho, sendo
importante iniciar a avaliacdo de desempenho do processo pela eficicia, para posteriormente
focar na eficiéncia. Nao se deve supor que estd tudo certo desde o inicio, pois, de nada adianta
fazer coisas erradas de forma eficiente. Também, o mais barato nem sempre € o melhor, pois
fatores como a motivacio de compra e experiéncia do cliente, também devem ser considerados.
Sem esse entendimento acabaria limitando-se a medi¢do de desempenho a questdes elementares

de tempo e movimento (ABPMP, 2013).

Sabe-se também que existe uma relacdo direta entre o desempenho dos processos € o
desempenho global da empresa, devido a profunda conexao entre os processos € suas saidas
(AYDINER et al., 2019). O foco deste estudo estd exatamente na modelagem de desempenho
de processos (ou macro processos). No entanto, empresas podem possuir vantagens
competitivas a nivel de processo que ndo refletem no desempenho geral da companhia. As
vantagens competitivas dos processos de negdcio podem ser anuladas por desvantagens
competitivas em outros processos ou mesmo caso 0s sécios apropriem-se dos lucros gerados
pela vantagem competitiva antes de contabiliza-los na performance geral da empresa. Deste
modo, pode ndo haver uma relacao direta entre o investimento em melhorias nos processos a
fim de alcancar vantagens competitivas e a performance global da firma, portanto, também ¢
muito importante medir o desempenho a nivel de processos (RAY; BARNEY; MUHANNA,
2004).
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Indicadores de desempenho de processos também sdo importantes para comunicar aos
funciondrios a direc@o geral em que a companhia quer deslocar-se, trazendo maior clareza, para

onde devem focar os esfor¢os na operacao (KUENG, 2000).

Qualquer medi¢ao de desempenho deve comegar com a identificacao de ‘o que’ vai ser medido,
o ‘porqué’ de ser medido e qual valor sera usado para comparagdo. Sem isso, pode-se muito

bem medir a coisa errada, da forma errada e comparar a limites arbitrarios (ABPMP, 2013).

A melhor maneira de entender o que medir em um processo € compreender primeiro o resultado
desejado. A informacdo necessdria para medir as dimensdes de um processo pode ser obtida
tanto na entrada quanto na saida do subprocesso, bem como no inicio e término do processo

ponta a ponta para satisfacao do nivel de servico (ABPMP, 2013).

Para a ABPMP (2013), a medi¢do de desempenho € a "capacidade de medir e interpretar o
desempenho dos processos" nos ambitos de tempo, custo, capacidade e qualidade. Conforme

serd visto, esses ambitos sdo considerados na criagdo dos indicadores a serem propostos, onde:

Tempo estd associado a durag@o do processo, envolvendo tempos de ciclo, espera, tempo médio

entre falhas, entre outros;

Capacidade é o montante ou volume de saidas vidveis de um processo. Como o numero de

transacoes por unidade de tempo, as cargas maxima e minima vidveis para processamento.

Qualidade, de maneira geral, normalmente € expressa como um percentual do real em relacdo
ao 6timo (ou méximo). No entanto, em termos de processo, pode assumir muitas formas, de

acordo com as saidas e caracteristicas do processo.

Também ¢ importante diferenciar os termos "medida", "métrica" e “indicador”’. Medida ¢ a
quantificacdo de dados em um padrio e qualidade aceitdveis (exatiddo, completude,
consisténcia, temporalidade) e representa um dado. Métrica € uma extrapolacdo de medidas,
isto €, uma conclusdo com base em dados finitos, representa uma informagao. Ja indicador €
uma representacdo de forma simples ou intuitiva de uma métrica ou medida para facilitar sua
interpretacdo quando comparada a uma referéncia ou alvo, também representando uma
informacao. Também, um indicador vélido deve refletir uma métrica (por exemplo, nimero de
problemas dividido pelo nimero de execugdes do processo) € ndo somente uma medida
(numero de problemas), para que os resultados sejam normalizados tornando possivel comparar
as informagdes atuais, com as histdricas, independentemente do nimero de execugdes do
processo em cada periodo. Além disso, é importante que os indicadores megcam os problemas

dos processos e ndo somente os resultados positivos (ABPMP, 2013).
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Os processos de back-office estdo sujeitos a alteragdes e otimizagdo com a mesma frequéncia
que os processos de producdo. Os parametros do processo e seus indicadores de desempenho
podem ser determinados para os processos de back-office no mesmo grau dos processos de
producdo, o que permite implementar eficientemente os sistemas para avaliar o progresso dos
processos e, portanto, sugerir mudancas e melhorias em termos de sua execugdo

(WASZKOWSKI, 2018).

Indicadores podem ser derivados dos objetivos globais da empresa ou dos objetivos dos
processos. Medic¢ao de desempenho, por si s6, ndo mostra quais agdes devem ser tomadas para
melhorar o processo, mas sdo os meios que ddao ao processo um claro direcionamento, ajudam
a identificar fraquezas, a avaliar o desempenho do processo de forma abrangente e para avaliar

o impacto de mudancas anteriores (KUENG, 2000).

Deve ser notado que a medida que melhorias de desempenho sdo implementadas, as metas

devem ser revistas para refletir essas melhorias nas operacdes de negdcio (ABPMP, 2013).

Indicadores de desempenho altamente detalhados e especificos demais tendem a tornar-se
obsoletos com modificagdes sutis nos processos de negdcios, por nao fazerem mais sentido no
novo contexto, fazendo com que ndo sejam boas referéncias de melhorias de desempenho

(KUENG, 2000).
3 Metodologia

A metodologia utilizada seguiu trés etapas fundamentais:

e Definicdo e mapeamento dos processos (€ macroprocessos).

e Com a definicio dos macroprocessos, foi entdo realizado o desdobramento em
processos, fornecendo um panorama geral da empresa, permitindo a identificacdo dos
que necessitavam de atencao no momento, tanto do ponto de vista de estruturacdo inicial
(sem padrao definido) quanto de melhoria incremental.

e C(Criacdo dos indicadores. Por atuar de forma mais voltada para um organograma
funcional, inicialmente a empresa ndo possuia métricas de desempenho a nivel de
processos. Portanto, foi necessaria a elaboracio de indicadores que avaliassem diversos
aspectos, desde a eficdcia e eficiéncia do processo, até o nivel de satisfacdo dos clientes

com o resultado final.

3.1 Sobre a empresa
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A empresa foi fundada em 2011, com o intuito de oferecer solu¢des no ramo de investimentos,
gerando receita através da realizacdo de servicos financeiros para pessoas fisicas e juridicas. A

estrutura dos servigos oferecidos pode ser observada na Figura 1.

e Figura 1 — Estrutura de servicos da empresa

S ——————
Servicos
| | |
Gestdo de e CO!‘ISUHZDFI.E N
g Previdéncia Seguros Assessoria
Investimentos R .
Financeira
| | I
| 1 |
Gestdo de Gestdo de Gestdo de Pacsiy
Fundos de Carteira Fundo Pessoa Fisica R
: i : Juridica
Investimentos Administrada Exclusivo

e Gestdo de investimentos: divide-se em trés categorias, das quais os clientes podem optar,
caso enquadrem-se nos requisitos minimos: (a) Gestdo de Fundos de Investimentos: a
empresa realiza a gestdo de cinco fundos de investimento, onde os clientes podem realizar
aportes e resgates, de acordo com regras estabelecidas; (b) Gestdo de Carteira
Administrada: a empresa fica responsavel por gerir parte do patrimonio do cliente, podendo
este patrimonio ser investido tanto nos fundos de investimentos citados no servico acima,
quanto em diversos outros ativos do mercado financeiro, de diversas institui¢des. E
destinado a clientes com um patrimdnio liquido mais elevado, na casa das centenas de
milhares de reais; (c) Gestao de Fundo exclusivo: de maneira geral, € muito parecido com
0 “carteira administrada”, porém, hd uma diferenca: ao invés de realizar a gestdo do
patrimonio do cliente em sua pessoa fisica, ¢ criado um “fundo exclusivo” que possui
carater de pessoa juridica, onde o unico quotista do fundo € o cliente em questao.

e Previdéncia: servigo voltado para a implantagdo de planos previdencidrios, os quais sao
investimentos de longuissimo prazo, sendo disponibilizado também para clientes com um
patrimonio liquido mais baixo. Este servico pode ser prestado juntamente com quaisquer
outros da gestdo de investimentos.

e Seguros: servi¢o incluido no portfélio recentemente, € prestado na forma de auxilio na

contratacdo do seguro, que € fornecido por um terceiro.
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e Consultoria e Assessoria Financeira: neste tipo de servico estdo inclusos diversos tipos de
solugdes, como PFP (planejamento financeiro pessoal), auxilio no controle de receitas e
despesas, andlise de viabilidade econdmica de empreendimentos, entre outros.

A empresa € composta por cerca de quarenta funciondrios e organiza-se em areas funcionais,
de acordo com o organograma mais tradicional. A hierarquia de comando € ilustrada na Figura

2, enquanto a relacdo entre as dreas funcionais € apresentada na Figura 3.

Figura 2 - Hierarquia de comando da organizacao
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Figura 3 — Organograma da empresa
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A Figura 4 ilustra um fluxograma macro que representa a “jornada do cliente” que trata todas
as macro etapas da empresa, desde a prospeccdo do cliente até o encerramento dos servicos
prestados, e aborda relagdo entre os processos explorados estudo, os quais estdo destacados na

cor laranja.

Figura 4 — Principais processos da jornada do cliente (em laranja, os abordados no estudo)
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4 Resultados e discussao

4.1 Indicadores de desempenho propostos

Este projeto incluiu o desenvolvimento dos indicadores para medir e acompanhar o desempenho
definidos para os processos mais importantes, conforme listados anteriormente. Inicialmente,
apresenta-se indicadores gerais, os quais podem ser usados em quais macroprocessos. Na
sequéncia, os indicadores especificos aos trés processos mapeados. Importante salientar a
participacao de um integrante da area de tecnologia da empresa e validagdo dos resultados com

diretores da companhia. Os indicadores foram classificados em cinco categorias:

e Tempo: relacionados a varidvel de tempo;

e Comunicagdo: envolve troca de mensagens entre colaboradores;

e Satisfacdo: mede a satisfacdo de stakeholders (partes interessadas) com 0 processo;

e Financeiro: relacionado aos custos dos processos do ponto de vista financeiro;

e Resultado: métrica personalizada de acordo com as principais entregas de cada processo.
Para o cdlculo dos indicadores, consideram-se as seguintes varidveis nas férmulas

desenvolvidas:

e i namero identificador da instancia do processo;

¢ j: namero identificador da 4rea funcional;
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e TP(i, j): tempo de processamento na drea funcional j da instincia i;

e n :nudmero de execugdes do processo no periodo total de andlise;

e Lt (i): leadtime total do processo da instancia i;

e M (i): nimero de mensagens trocadas na instancia i;

e k: nimero identificador do colaborador que executa o processo;

e m: nimero total de colaboradores que executam o processo;

e N(k): nota atribuida ao processo pelo colaborador;

e CH(j): custo/hora de mao de obra;

e NCTR: numero de novos clientes que transferiram recursos no periodo de andlise;
e NPS: Net Promoter Score;

e NC: nimero total de novos clientes no periodo de anélise;

e TDC(i): tempo entre assinatura e disponibilizacdo da conta na corretora da instancia i;
e PLT(): patrimonio liquido transferido do cliente i;

e PLC(1): patrimdnio liquido definido no contrato do cliente i;

e f: numero de processos de onboarding finalizados em determinado més;

e [CC: numero de instancias com o checklist completo em dado més.

A tabela 1 lista os indicadores gerais, isto €, que podem ser aplicados a qualquer macro
processo. As tabelas 2, 3 e 4 listam indicadores especificos os processos criticos. Logo abaixo
de cada tabela define-se também o objetivo da medicdo, como deve ser medido e entdo a

férmula proposta.

Tabela 1 — Lista de indicadores gerais, definidos para todos os processos mapeados

Categoria Nome do indicador Unidade de | Periodicidade
medida de coleta de
dados
Tempo Média do tempo de processamento (I1) & Tempo Mensal
Meédia do leadtime do processo (12) Tempo Mensal
Comunicacdo = Média do nimero de mensagens Numero de Mensal
trocadas no processo (I3) mensagens
Satisfacao Média de satisfacdo do cliente como | NPS Mensal

resultado do processo (I4)

Média de satisfacdao dos funciondrios | A definir Trimestral
com a execug¢do do processo (Is)
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Financeiro Custo de médio de mao de obra do R$/execugcdo  Mensal

processo (Ie) do processo

Média do tempo de processamento (11):

Objetivo da medicao: medir o tempo dos recursos que estd sendo utilizado para a execucao
do processo;

Como deve ser medido: Através de registros nos sistemas utilizados para a execuc¢io do
processo como logs de inicio e encerramento de atividades no SAP, recebimento e envio
de e-mails e mensagens, além de atualizacdes de dados na plataforma de CRM e outras.

Férmula proposta:

_ &P

1
n

Média do leadtime do processo (12):

Objetivo da medicdo: identificar o tempo total da execucdo do processo, considerando
esperas, para poder compara-lo com o tempo de processamento;

Como deve ser medido: Através de registros nos sistemas utilizados para a execucdo do
processo como 0 momento de assinatura na plataforma virtual utilizada para tal e envio de
e-mail na conclusio do processo.

Férmula proposta:

_ Xilt@)

I
2 n

Média do niimero de mensagens trocadas no processo (13):

Objetivo da medicdo: medir a quantidade de vezes que ocorreu uma troca de informagdes
entre diferentes atores do processo. Um numero elevado pode indicar ineficiéncias como
retrabalho ou falha em atividades iniciais do processo, enquanto um nimero menor indica
maior fluidez e um repasse de informacgdes mais adequado nos handoffs;

Como deve ser medido: Através da analise dos meios de comunica¢do padrio utilizados
pela empresa, que sdo o e-mail e um aplicativo de mensagens também vinculado a conta
de e-mail.

Férmula proposta:

_SMQ)

I
3 n
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Meédia de satisfagcdo do cliente com o resultado do processo (14):

e Objetivo da medicdo: medir a satisfacdo do cliente ao experienciar o processo, pois o
objetivo final € satisfazé-lo;

e Como deve ser medido: Por meio de questiondrio aplicado ao fim de cada execugdo do
processo.

e Foérmula proposta:

I, = NPS
Média de satisfacdo dos funciondrios com a execugdo do processo (Is):

e Objetivo da medicdo: captar a percep¢do dos funciondrios sobre as atividades que
executam, resultados baixos podem indicar a existéncia de ineficiéncias;

e Como deve ser medido: Por meio de questiondrio aplicado trimestralmente ou quando
decidir-se analisar o processo.

e Foérmula proposta:

_ LNk

5
m

Custo de médio de mdo de obra do processo (l):

e Objetivo da medicdo: medir quanto o processo custa para a organizacdo, em termos de
utilizacdo de recursos humanos, auxiliando na tomada de decisdes sobre aumentar ou
reduzir o nivel de servi¢co buscado com o processo;

e Como deve ser medido: A partir dos valores obtidos sobre tempo de processamento, basta
multiplicé-los pelo custo médio de mao de obra de cada recurso envolvido no processo.

e Foérmula proposta:

_ S(ETPG,j) X CH()))

I
6 n

Na sequéncia, os indicadores especificos a cada macro processo.
Tabela 2 — Indicadores especificos definidos para o Processo de Novo Cliente de

Investimentos
Categoria | Nome do indicador Unidade | Periodicidade de
de coleta de dados
medida
Tempo Média do tempo entre a assinatura do Tempo Mensal

contrato e a disponibilizacdo da conta
na corretora (I7)
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Média do tempo entre a assinatura do contrato e a disponibilizacdo da conta na corretora

(I7):

e Objetivo da medicdo: medir o tempo desde a assinatura do contrato até a entrega mais
critica do processo de Novo Cliente de Investimentos, que é a abertura da conta na
corretora;

e Como deve ser medido: Através de registros nos sistemas utilizados para a execugdo do
processo. Atualmente o inicio € identificado na plataforma virtual utilizada para realizar a
assinatura do documento e a disponibiliza¢do da conta € realizada por e-mail.

e Foérmula proposta:

_ %.TDC()
A

Tabela 3 — Indicadores especificos definidos para o Processo de Onboarding de Investimentos

Categoria | Nome do indicador Unidade | Periodicidade de
de coleta de dados
medida

Resultado | Percentual de novos clientes que % Mensal

realizaram a transferéncia dos recursos
(Is)
Resultado | Percentual transferido do patriménio % Mensal

liquido total definido em contrato (Io)

Percentual de novos clientes que realizaram a transferéncia dos recursos (Ig):

e Objetivo da medig¢ao: medir o percentual de clientes que de fato transferiram algum recurso
apos a abertura da conta na corretora;

e Como deve ser medido: através da comparacao entre o histérico de contas abertas em dado
més com quantas delas possuem um valor maior que zero, no mesmo periodo. O primeiro
dado ¢ algo que ja é acompanhado pela empresa, enquanto o segundo € de facil acesso pela
plataforma da corretora de investimentos.

e Foérmula proposta:
_ NCTR

Il =
87 NC
Percentual transferido do patriménio liquido total definido em contrato (lo):

e Objetivo da medicao: verificar se o Processo de Onboarding, esta sendo efetivo, ao ponto
de os clientes estarem transferindo todo o patrim6nio definido no contrato de gestao, pois,

€ o que de fato gera receita a organizagao;
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e Como deve ser medido: Através da medi¢do do percentual transferido ao final do Processo
de Onboarding, e sua comparacio com o que fora definido em contrato. As fontes de dados
sdo as mesmas do indicador anterior.

e Foérmula proposta:

5 PT (i)

YPLC(i)
19 = —f

Tabela 4 — Indicadores especificos definidos para o Processo de Encerramento de Servicos de

Investimentos
Categoria | Nome do indicador Unidade de | Periodicidade de
medida coleta de dados
Resultado | Percentual de instancias com o checklist = % Mensal

completo (I10)

Percentual de instancias com o checklist completo (110):

e Objetivo da medicdo: acompanhar a implementacdo do processo de encerramento,
verificando se as execucdes estdo sendo eficazes, cumprindo todas as etapas necessdrias,
para proteger a organizacao em termos de compliance;

e Como deve ser medido: por meio da conferéncia do checklist ao final do processo e o
registro do resultado em alguma ferramenta de controle.

e Formula proposta:
Icc

L =

4.2 Anadlise dos indicadores propostos

Infelizmente, por limitacdes operacionais e de disponibilidade de dados, nao foi possivel avaliar
indicadores de desempenho na prética, no entanto, as defini¢cdes propostas despertou em
algumas liderancgas da organizagdo a visdo da importancia de medir esses dados, e isto serd
levado em consideracdo no desenvolvimento de softwares para uso interno a empresa, além de

poderem facilmente ser implementados em planilhas eletronicas.

Dentre as varias métricas propostas, algumas das estdo relacionadas a varidvel tempo, dado
dificil de ser coletado manualmente no dia a dia da organizacdo, pelo fato de a atribui¢cdo dos
recursos humanos ser definida pela l6gica dos “pools de recursos”, onde qualquer recurso de
determinada drea funcional pode ser alocado para o processo. A consequéncia disso € observada

principalmente na drea de Backoffice, onde os colaboradores executam muitos processos em
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paralelo e priorizam aqueles com maior “urgéncia relativa” em dado momento, sem uma regra
clara de priorizagdo, inclusive, interrompendo a execucao de processos no meio, para focar em

outras atividades.

Uma maneira de tornar a coleta dos dados de tempo mais eficiente, € através da mineracao
dados de logs (registro de alteracdes realizadas nos sistemas de informagdo) que identifiquem
o0 horério de inicio e fim das atividades dos processos, automatizando as medi¢des. No entanto,
além de os colaboradores executarem diversos processos em paralelo como ja citado, também
sao utilizados diversos sistemas de T1, que atuam independentemente uns dos outros (como e-
mail, planilhas, ERP, CRM), criando quebras no fluxo de dados durante a execu¢do de um

processo, dificultando a mineragdo dos logs.

Dos indicadores definidos neste trabalho, os genéricos que envolvem a perspectiva de “tempo”
e de “comunicacdo” ilustradas na Tabela 1 sdo dificeis de coletar, pois dependem do
acompanhamento de cada execugdo do processo e suas diversas atividades, exigindo um grande
volume de dados, sendo bastante custoso para coletar de forma manual. Felizmente, um dos
objetivos atuais da empresa € buscar um maior desenvolvimento tecnoldgico, incluindo, além
da implementacdo de sistemas de informacdo mais modernos, uma busca por uma maior

integracdo nos bancos de dados das diversas plataformas utilizadas.

Portanto, apesar do nivel de dificuldade elevado para realizar a coleta dos dados atualmente,
um dos principais integrantes da drea de Tecnologia da empresa, afirmou que o valor intrinseco
dessas informagdes, percebido a partir da definicdo dos indicadores, podera ser levado em
consideragdo no desenvolvimento da integracdo dos sistemas, permitindo uma futura

automatizacdo na coleta dos dados.

Em relacdo aos demais indicadores, ou por tratar-se de dados mais agregados, ou por utilizarem
dados que ja sd@o acompanhados, € possivel implementd-los com certa facilidade, cabendo a
organizacdo decidir. Fica ressaltada a possibilidade e importincia da integracdo entre os
sistemas de informacdo para a coleta e acompanhamento de indicadores de desempenho de

processos.
5 Consideracoes finais

Os indicadores de desempenho propostos podem ser implementados pela organizacdo em suas
planilhas e sistemas de informacdo, servindo como ferramentas de gestdo e controle dos
processos, mesmo embora possa haver certa dificuldade envolvida na coleta de alguns deles.

A integracdo de diversos sistemas utilizados para a implantacdo de uma coleta eficiente e
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automatizada, através da mineracdo de dados de logs nos sistemas facilitaria a implantacdo dos

modelos sugeridos.

Apesar dos ganhos que a empresa pode obter realizando a documenta¢do de seus processos €
defini¢ao de indicadores de desempenho, ainda hd muito a ser alcangado, utilizando os
resultados obtidos até entdo como inputs na busca da implementacdo de uma gestdo por

Processos.

Por fim, caso a empresa opte por implementar os indicadores propostos, seu controle, anélise e
avaliacdo de resultados a serem obtidos em projetos de melhoria serd facilitado. Além disso,
realizar um desdobramento dos indicadores estratégicos a nivel de processos pode gerar um
melhor alinhamento entre o desempenho dos processos e 0s objetivos estratégicos. Também, a
implantacao de um BPMS (sistema de gestao por processo de negdcio) e integracao dos fluxos

elaborados teria muito a agregar em termos de execucao, manutencao e controle dos processos.

Para trabalhos futuros, seria interessante acompanhar a empresa, observando os reais impactos
na utiliza¢do dos modelos propostos. Também, realizar andlises e melhorias nos processos com
o uso de ferramentas de simulacdo e acompanhar a possivel implementacio de um BPMS,

através da medicao dos indicadores de desempenho que forem de fato implementados.
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