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Construindo Indicadores de WORKSHOP IBC 2006
Desempenho

Avisos, agenda e apresentacoes

Dinamica: conceito + exemplos + pratica

Pratica com exposicao dos participantes

-- AGENDA --

A ligacao entre estratégia e processos
Processo de negocio e seu vinculo com os indicadores
Como escolher e definir indicadores / Tipos de indicadores
Indicadores, Processos e Maturidade
Indicadores e Qualidade (6 sigmas e afins)

Outros temas complementares

Avisos, agenda e apresentacoes

-- Premiagoes --
Vaga para CURSO “MODELAGEM DE PROCESSOS COM BPML/BPMN”

Vaga para CURSO “Fundamentos de Processos em TI: ITIL”
>> Preencher a lista de presenga com dados (email e fone)
>> Aqueles que participarem ativamente receberao bonus para o sorteio

Algumas das empresas presentes:

Petrobras / INPI / CVRD / GERDAU / Afubra / Ecorodovias / DaimlerChrysler / Embrasa /
Furnas / BRDE / Nitro Quimica / Bureau de Desenvolvimento Empresarial / Vetco Gray / Lumis
/ SESI /Brametal / Otimiza / Gordinho Braune

Profissionais das areas:

Planejamento e Gestao, Sistemas e T.l., Financeira, Operagoes, Produgéo, Servigos
Compartilhados, Organizacdo e Processos, Negocios, Auditor, Engenharia,

Facilitador: Jodao Contart Neto

Contart Tecnologia e Gestao Todos
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Desempenho

O desafio de alinhamento entre

ESTRATEGIA e OPERACAO

O desafio de alinhamento
:: da visao a operacao

Para onde vamos?

Como nés podemos chegar 1a?

O que precisamos
fazer BEM FEITO ? MENSURAGAO

Como suportamos e
executamos as
operacgdes diarias?

Contart Tecnologia e Gestao Todos
os direitos reservados - Reproducao
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Construindo Indicadores de WORKSHOP IBC 2006
Desempenho

Governanga...

Enfim...o que é Governanga ?

"Governance is the framework within which strategy is formally managed,
including such elements as reporting arrangements, roles and responsibilities,

policies and standards, and risk management”

(In “"Business and IT Strategies” — OGC — UK Government)

PROCESSOS :: para respondermos adiante ...

O LINK : PROCESSOS

. O que é um processo ?

. E workflow ? E um procedimento?

. Como se documenta? Em que nivel de detalhe?

. As aplicagoes (sistemas) ja nao adotam esse
conceitos?

. E 0 mesmo que faziam as areas de O&M
(Organizagéao e Métodos)?

. Porque operar por processo? Qual a importancia
de processos hoje ?

. Como se relaciona com Sistemas e Tl ?
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Construindo Indicadores de WORKSHOP IBC 2006
Desempenho

PROCESSOS :: da estratégia a operacao E

A dimenséao de operagoes

Processos

PROCESSOS :: agregacao de valor E
Rcao de valor

Processos Estratégicos e Gerenciais

Desenv. Operagoes,

) Vendas e s :
Produtos/Servigos Marketing Prodt,lgajo e Servigos
Logistica

Processos de Suporte

Contart Tecnologia e Gestao Todos
os direitos reservados - Reproducao
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Construindo Indicadores de
Desempenho

Aquecendo...Cadeia de Valor...

Cite indicadores possiveis...

WORKSHOP IBC 2006

Planejamento e Gerendamento Operacional

£] mento Financeiro

Fernecimento
NOVOS CUFSOS dos Cursos

Aquisicdo de
Movos
Clientes ¢
Ingresso

Faturamento

rMarkering

Processos de suporte 13
Logistica. Atendimento a Alunos, COMPRAS, Protocolos, oulros

Aquecendo...Cadeia de Valor...
Cite indicadores possiveis...

Formatura e
ACESS0 A0
Mercado

Gerenciamento de Portfolio e Riscos

Processos
Gerenciais

Gestio de Controles e Relatérios de Compliance

Tesouraria (Investimentos, Captagdes e Fluxo de Caixa)

Relatérios Contabeis, Financeiros e Gerenciais

Definicdo de =
= Gestédo de
Estratégias Capital

Gestao de Marketing
Produtos (Marca,
Mercado)

Processos de Agregagao
de Valor

clientes)

Gestédo da
Base de
Clientes e
Fidelidade

Gestdo de
Custos e
Contratos

Gestédo de
Relacto. com
Clientes e
Contas
Correntes

Tecnologia de Informacéio

Compras / Gerenciamento de Ativos

Processes de
Suporte

Juridico, Fiscal e Tributario

Ambiente, Salde e Seguranga

Relagdes Externas / Banco Central

Contart Tecnologia e Gestao Todos
os direitos reservados - Reproducao
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Construindo Indicadores de
Desempenho

Aquecendo...Cadeia de Valor...
dores possiveis...

Cite indica
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Construindo Indicadores de WORKSHOP IBC 2006
Desempenho

O que é um Processo de Negdcio ?

O que é um Processo (“BUSINESS PROCESS”) ?

~ Um grupo de atividades de negdcios executadas ou coordenadas por uma organizacdo
para atingir um determinado objetivo.

~ Atividades interligadas e interdependentes
~ Consomem recursos e usam dados e informagdes

~ Sé&o conduzidas por pessoas e por processos automaticos

Processos tipicos sdo:
~ Servigos de Marketing
~ Order to Cash (do recebimento do pedido ao dinheiro em caixa)

~ Purchase to Payment

Um processo de negdcio usualmente depende de varias unidades funcionais

Um processo raramente opera sozinho. Ele é sempre dependente de outros processos
e outros processos dependem dele.

Quais sdo as DIMENSOES de um processo ?

Durante todas as fases de um processo, as diferentes DIMENSOES interagem com o objetivo de garantir que
sejam alcangados os objetivos de negécio desejados. Como exemplo, a dimensdo de Capacidades Humanas deve
cuidar de todas as tarefas de mudangas no ambiente organizacional, incluindo novas fungées, treinamento, etc.

Contart Tecnologia e Gestao Todos
os direitos reservados - Reproducao
Proibida 8



Construindo Indicadores de
Desempenho

Os Modelos de Processos

WORKSHOP IBC 2006

P JRe

amiliaridade
ccom Area de Reuso
N
> I - lete! >

io
[ ]
|

)
i

pecificacao
Detalhada

Um exemplo :: Venda on-line

Um modelo de processos deve
sempre identificar:

O objetivo

As métricas

As entradas e as Saidas
Os recursos utilizados

As atividades que sdo executadas,
em determinada ordem (fluxo)

Os eventos que comandam o
processo

Skills e Pessoas

= |G

Recursos e Informagdes: Algumas métricas:

Dados detalhados dos produtos
Comparativos

Experimentagao

Log de interesse (navegagao)
Etc...

Taxa de conversdo em pedido
Taxa de cross-venda

Taxa de itens ndo encontrados
Ticket médio

Etc...

Contart Tecnologia e Gestao Todos
os direitos reservados - Reproducao
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Construindo Indicadores de

Desempenho

Objetivos e Métricas

WORKSHOP IBC 2006

= Dimensdo de conexdo entre processos e estratégia;

= Deve nortear a escolha de indicadores;

= Deve estabelecer, com clareza, as referéncias (limites,faixas);
= Deve orientar o estabelecimento de:

= CSF / FCS :: Fatores Criticos de Sucesso
= KPI :: Indicadores Chaves de Desempenho

Exemplos:

Manter os clientes satisfeitos
Conseguir fidelizar o cliente

ITIL :: Recuperar a disponibilidade dos servigos de TI no
menor tempo possivel;

Percentual de usudrios que respondem BOM ou OTIMO em
pesquisa apds o atendimento [ % ]

Percentual de chamados (incidentes) resolvidos dentro do
tempo estabelecido (SLA).

Indicadores, Métricas e Dashboards.

Os painéis de controle.

3 INSIGHT DEMO 10]
& Métricas e referéncias para
as distintas atividades e

areas de conhecimento

& Permitem avaliar situagbes
momentaneas, tendéncias e
histérico dos indicadores

= Fornecem os valores em
CERNE

& Suportam melhores e mais
rapidas tomadas de decisao

Al

XN

Contart Tecnologia e Gestao Todos
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Construindo Indicadores de WORKSHOP IBC 2006
Desempenho

INDICADORES

Como definir, atributos essenciais e formalizacao

E como definir os indicadores ?
De onde surgem os indicadores ?

/ A Metas

/

v
| Atividade

Contart Tecnologia e Gestao Todos
os direitos reservados - Reproducao
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Construindo Indicadores de

Desempenho

E como definir os indicadores ?
Macro-processo: LOGISTICA

DESCRICAO DO OBJETIVO: Garantir que os produtos adquiridos pelos clientes sejam entregues na data
solicitada e na quantidade acordada.

Objetivos:

- Entregas na data

- Entregas conformes

- Custos logistico, por unidade de entrega, dentro dos padrées da
empresa

Indicadores:

Planejamento de vendas detalhado
para més corrente entregue até dia 1
Planejamento Macro de vendas para o
semestre entregue em 10/1 e 10/7

% de informagdes operacionais
disponiveis corretamente aos
vendedores (informagdes de servigos e
produtos, disponibilidade, prazos de
entrega, etc...)

% de transportadoras habilidatadas que

passaram pelo processo de
qualificagao e treinamento

Macro-processo:
Gerenciamento do Fluxo de Caixa

DESCRICAO DO OBJETIVO: Garantir fluxo de caixa adequado para que a empresa faca frente aos seus
compromissos assumidos;
Objetivos:

Garantir caixa para compromissos assumidos;

Precisdo na previsdo do fluxo de caixa;

Otimizar os custos diretos e indiretos ligados & manutencao de
disponibilidade de caixa;

Indicadores:

Planejamento detalhado para més
corrente entregue até dia 1
Planejamento Macro para 3 anos
entregue em 10/1 e 10/7

% de langamentos corretos de
compromissos a pagar e a receber
Saldo diario do caixa

NUmero de alteragdes nas datas
previstas de compromissos e
recebiveis

% de profissionais de operagao
treinados no processo

Contart Tecnologia e Gestao Todos
os direitos reservados - Reproducao
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Construindo Indicadores de

Desempenho

Macro-processo: [[ pratica ]]

PROCESSO // DESCRICAO DO OBJETIVO:

1.

Order-to-Cash: Garantir precisdo na previsdo do periodo entre o recebimento do
pedido e o dinheiro disponivel no caixa da empresa, e aprimoramento continuo desse
prazo;

ITIL : Gerenciamento de Mudancas: Garantir que um processo padronizado seja
seguido para todas as mudangas no ambiente de tecnologia de informagao da
empresa; Otimizar o

INPI - Registro de Marca: Garantir que todas as solicitagdes de registro de marca
sejam atendidas em prazo inferior a 60 dias; Fatores Criticos

X _ de Sucesso
Desenvolvimento de Fornecedores: desenviolver programas de prospecgao, (Processos)

incentivo e aprimoramento de fornecedores buscando seu desenvolvimento
tecnoldgico e robustez empresarial.

E como um indicador deve ser?

Quais suas caracteristicas?

Que atributos deve respeitar?

Contart Tecnologia e Gestao Todos
os direitos reservados - Reproducao
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Construindo Indicadores de WORKSHOP IBC 2006
Desempenho

Exemplos

Numero de ofertas de VGBL para clientes da agéncia 100 por semana
%de clientes com VGBL contratados 25%

% de usuarios satisfeitos com o servico de eMail 90%
Disponibilidade do servigo de eMail 99,95%
% de chamados técnicos de eMail atendidos no prazo 95%

Tempo médio entre o recebimento do pedido e dinheiro em caixa 30 dias
T. M. entre a autorizacao para faturamento e o dinheiro em caixa 15 dias

Numero de atendimentos no més 10.000
Quantidade de CVs recebidos no més 1.250

E como definir os indicadores ?
Um indicadores deve ...

fazer sentido,

ser mensuravel,

estar acordado entre as partes envolvidas,
possuir bases de referéncia (limites, faixas),
possuir identificacao clara e conhecida,
permitir ac6es de aprimoramento

llustracao: a beata e a motorista.

Contart Tecnologia e Gestao Todos
os direitos reservados - Reproducao
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Construindo Indicadores de

Desempenho

Desenho de processos em BPMN
Identificando indicadores vrs objetivos

WORKSHOP IBC 2006

Acessa
Pagina WEB

Envia eMail
de Solicitagao

Analisa dados Prepara
Despacha
e pacote de "
- pelo Correio
complementa envio

Obijetivos: (a) catalogar, obter dados complementares do cliente e
enviar, via correio, o pacote de informacoes solicitado. (b) Manter os
custos de envio, os mais baixos possiveis.

Atendimento

Conceitos essenciais de Processos
Tipificacao dos INDICADORES

Critical Success Factor (CSF
Key Performance Indicators (KPI

Indicadores de Eficiéncia:  Tempos, esforcos e custos
Indicadores de Efetividade (Eficacia): Foi feito ! (nem mais, nem menos)

Indicadores de Ocorréncia

Indicadores de Tendéncia

Contart Tecnologia e Gestao Todos
os direitos reservados - Reproducao
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Construindo Indicadores de WORKSHOP IBC 2006
Desempenho

Conceitos essenciais de Processos
Tipificacao dos INDICADORES - Exemplos

A) Exemplos de Indicadores (
B) Em um processo de negocio (
- Identifique indicadores de:
Eficiéncia
Eficacia

Ocorréncia
Tendéncia

- Defina os limites e as agdes correspondentes

Conceitos essenciais de Processos
Tipificacao dos INDICADORES: outros termos

Operacionais: volumes (producgao, vendas, despesas, etc)
Qualidade: Atendimento aos SLAs e Medicao simples de erros.

Produtividade: relacdao entre entrega (de servico ou produto) e
recursos utilizados.

Satisfacao: do cliente, do usuario, etc...

Contart Tecnologia e Gestao Todos
os direitos reservados - Reproducao
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Construindo Indicadores de WORKSHOP IBC 2006
Desempenho

CONTART

Operacionais: volumes
(produgdo, vendas, despesas,
etc)

Qualidade: Atendimento aos
SLAs e Medigdo simples de
erros.

Produtividade: relagdo entre
entrega (de servigo ou
produto) e recursos utilizados.

Satisfacdo: do cliente, do
usuario, etc...

Anatomia da definicao de INDICADOR

Identificacao:
Nome:
Descricao:
Responsavel:
Processo:

Forma de Medir e calcular:
Niveis (limites, faixas)
Regra de atuacao:
Série Historica (Fregliéncia, Prazo)
Exemplo

Contart Tecnologia e Gestao Todos
os direitos reservados - Reproducao
Proibida 17



Construindo Indicadores de WORKSHOP IBC 2006
Desempenho

Anatomia da definicao de INDICADOR

ID: MTBF
Nome: Tempo Médio entre Falhas

Descricdo: Indicador de disponibilidade de um servigo, medido através do
tempo médio entre as falhas.

Resp.: Gestor do Servico
Processo: Gerenciamento de Disponibilidade de Servigos

Forma de Medir e Calcular: Medido a partir dos eventos registrados na central de
atendimento, e calculado como a média da soma das interrupcoes do mesmo
servico ao usuario final, ponderado pelo inverso do tempo médio entre
incidentes.

Niveis: Abaixo de 95% é inaceitavel, entre 95 e 97,5% exige estado de atengao
e acima de 97,5% aderente.

Regra de Atuacao: MTBF < 95% : iniciar pesquisa de causa(s) raiz(es) de
indisponibilidades no servico e corrigi-la(s).

Série Histoérica: Calculado nos dias 01 e 16 de cada més. Armazenados pelo
periodo de um cinco anos. Publicados para consulta aberta pelo periodo de 12
meses.

Anatomia da definicao de INDICADOR
[[pratica]l]

Especificar um indicador de satisfacao de clientes
com o atendimento de um call center

Identificacao:
Nome:
Descricao:
Responsavel:
Processo:

Forma de Medir e calcular:
Niveis (limites, faixas)
Regra de atuacao:
Série Historica (Fregtiéncia, Prazo)
Exemplo

Contart Tecnologia e Gestao Todos
os direitos reservados - Reproducao
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Construindo Indicadores de WORKSHOP IBC 2006
Desempenho

PROCESSOS, INDICADORES
3

MATURIDADE

O DESAFIO DO ALINHAMENTO

O LINK: PROCESSOS

Contart Tecnologia e Gestao Todos
os direitos reservados - Reproducao
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Construindo Indicadores de WORKSHOP IBC 2006
Desempenho

Maturidade de PROCESSOS
Os ciclos de melhoria continua e a maturidade

Caracteristica _
A

OPTIMIZED

podem ser previstos, avaliados e implementados quy essa’rios. Ha
total alinhamento e integragao dos processos de TI 4 nensdo de

\

: MANAGED
qualidade é consistentemente elevada.Interfaces co 3
bem definidas. Forte alinhamento com demandas de
/\ Processo definido ¢ DEFINED

na alocag&o de recursos 24 hossos. Boa docume ]
sdo utilizados para gargg N o 5
Processos reconhecidos, I pOUCOS recursos a REPEATABLE

5. Atividades irregul

bsso. Ainda depend 1 iati

dos atendimentos, agdes
E possivel repetir praticas
; individuais e herdig dénci INITIAL
ivel prever a repetici:

isoladas.

Caos, panicos periddicos, €
processo e controles. Nao
praticas de sucesso.

Definicdo e Adocao

Maturidade de PROCESSOS :: Avaliacao

Técnicas de Avaliacdo de Maturidade de Processos

Entrevistas
Visitas Técnicas Maturidade do Processo

Andlise de documentos dos Conformidade a padroes e
processos normas

Andlise de relatorios e painéis de Relatério de melhorias
indicadores

Pesquisa por formularios

Contart Tecnologia e Gestao Todos
os direitos reservados - Reproducao
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Construindo Indicadores de WORKSHOP IBC 2006
Desempenho

Maturidade de PROCESSOS :: Avaliacao
Técnicas de Avaliacdo de Maturidade de Processos

Ha revides planejadas e periddicas dos indicadores escolhidos? OPTIMIZED

Essas revisdes tomam como base um forte alinhamento com os
planejamentos estratégicos da empresa?

Os indicadores sdo publicados e analisados periodicamente? MANAGED
Ha séries histdricas e analise de tendéncias?

Os indicadores estdo definidos em conjunto com os processos? DEFINED

Os indicadores sdo conhecidos pelas equipes? Ha facil acesso?

E possivel extrair dados/volumes e alguns indicadores do ambiente atual? | REPEATABLE
Ha apenas um pequeno conjunto de informagdes estatisticas disponiveis?

Sao conhecidos os volumes praticados? (resp.: nao) INITIAL

A empresa possui indicadores ou estatisticas sobre o tema? (resp:nao)

Maturidade de PROCESSOS

Os ciclos de melhoria continua e a maturidade

Cenario vrs Maturidade:

A empresa acabou de modelar seus processos de negécio, a partir das praticas correntes,
e definiu os padroes de atividades e indicadores a serem adotados e sistematizados. Ao
avaliar a situagao das praticas cotidianas na empresa, foi possivel notar que os
profissionais nao estdo ainda treinados, e desconhecem os novos modelos dos processos
recém aprovados.

Uma empresa de telecomunica¢des possui seu processo de arrecadagao (coleta de uso,
tarifagdo, faturamento e cobranca) totalmente desenhado, com indicadores bem definidos.
Ao se fazer um “assessment de maturidade” na empresa, a analise das praticas mostrou
que, embora nao haja utilizagao desses indicadores e informagdes do processo para
frequientes alinhamentos com as estratégias e busca de diferencias competitivos, sao feitas
reunides periodicas entre os gestores das diferentes areas para analise dos indicadores e
tomada agées corretivas e preventivas, quando necessarias.

Contart Tecnologia e Gestao Todos
os direitos reservados - Reproducao
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Construindo Indicadores de

Desempenho

Atingindo e melhorando a
performance de processos e negocios

< Somente se atinge melhorias e resultados
concretos e mensuraveis se as dimensdes de
suporte tecnoldgico, recursos humanos,
objetivos, tratamento das informagdes
estiverem integralmente planejados e
implantados.

Gestao de
Performance de

~ O continuo movimento de analise, desenho,
execugao e monitoragdo dos processos gera
diferencial competitivo pela possibilidade de agil
alteragdo e rapida implantagdo de novas rotinas.
Acelera-se assim o alcance de objetivos e metas
de negdcio.

Maturidade de PROCESSOS

Os ciclos de melhoria continua, indicadores e a maturidade

P.D.C.A
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Construindo Indicadores de WORKSHOP IBC 2006
Desempenho

PROCESSOS, INDICADORES
3

QUALIDADE

Qualidade — 1ISO9000 : 2000
Orientacao a Processos, Indicadors e acdes sobre nao-conformidades

Orientacdo a processos
Monitoracao e Analise Critica

Compromissos da Alta Administracao

Foco no Cliente

Objetivos da Qualidade

Comunicacao Interna

Recursos Humanos

Requisitos dos servigcos/produtos

Comunicacao com Cliente
Projeto e Desenvolvimento / Saidas de Projetos
Tratamento de nao conformidades

ONNNOUGGW
WWN!\JNW&NH
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Construindo Indicadores de WORKSHOP IBC 2006
Desempenho

Qualidade — 1ISO9000 : 2000
Orientacao a Processos, Indicadores e acdes sobre nao-conformidade

Orientacao a processos Objetivos, Indicadores
Monitoracao e Analise Critica e SLAs

Compromissos da Al

Foco no Cliente : —
Objetivos da Qualidade e e e
Comunicagao Interna Melhorias dos Servigos
Recursos Humanos

Comunicacao com Cliente
Projeto e Desenvolvimento /
Tratamento de nao conformi

5.1
5.2
5.4
5.5
6.2
7.2
7.2
7.3
8.3

Qualidade - 1ISO9000
Tratar as nao conformidades

Nao conformidades ( SLAs )
resultam em:

Acoes corretivas
Acoées preventivas
Planos de Melhoria
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Construindo Indicadores de WORKSHOP IBC 2006
Desempenho

Qualidade - Six Sigma

Reduzir variacoes

Quantitativamente:
3,4 defeitos / 1 x 10° de unidades
unidades = desde um componente até um “form” ou linha de cédigo

um defeito é qualquer coisa que resulte em uma insatisfagao do cliente

Exemplo:
Aquisicao de livro na internet : Previsado de entrega
O site informa o periodo de entrega:

Entrega prevista para 10 a 20 de SETEMBRO
Em 1 Milhdo de entregas, apenas 3,4 delas ocorrem fora do periodo prometido

Six Sigma 60

Reduzir variacoes

Implementacao:
Um programa de longo prazo

Busca reduzir a dispersao (variagoes)
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Construindo Indicadores de WORKSHOP IBC 2006
Desempenho

Six Sigma

Reduzir variacoes

Objetivos e Métricas de Negécio

G i e

Fluxo das Atividades e Processamentos

Dados (informagdes)

Infra.

Quality Assurance

PROCESSOS, INDICADORES

PLATAFORMAS BPMS
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Construindo Indicadores de
Desempenho

Processos, Indicadores e
as Plataformas Tecnologicas

WORKSHOP IBC 2006

WEB Services

BPMS :: Modelagem, Execucao e
Monitoracao

Conectores

PROJETISTAS

)
|
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Construindo Indicadores de WORKSHOP IBC 2006
Desempenho

Sintese E

Processos, Governanca e Indicadores
Vinculo indicadores-processos

Escolha e formalizacdo de indicadores
Maturidade de Processos e ciclos de melhoria

A automacao de processos (BPMS) e indocadores

OBRIGADO !
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