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RESUMO

Este trabalho apresenta o projeto desenvolvido e aplicado com relacdo aos indicadores de
gerenciamento de processos, utilizados no Departamento de Apoio e Controle Técnico do Laboratério
de Concreto da empresa Furnas Centrais Elétricas S.A., na cidade de Aparecida de Goiania — GO. Os
dados foram obtidos através de entrevistas ndo estruturadas, acesso a informacgoes internas (relatérios),
visitas ao site da empresa e revisdo bibliografica. Furnas, alinhada aos processos implementados em
organizagdes nacionais e internacionais, adotou como modelo de administracdo a Gest&o de Processos.
Através da matriz SIPOC foi realizado o mapeamento de seus processos, que identifica e mostra as
relacdes da empresa com os fornecedores, as entradas, as saidas, os clientes e 0s processos em si,
possibilitando a determinagdo de indicadores mensurdveis. Os indicadores servem para monitorar 0s
resultados alcancados, que serdo analisados e te dara subsidios para posterior intervencdo em gargalos
a serem superados ou aprimorados para 0 melhor desempenho da empresa.

Palavras-chaves — gestdo por processos; mapeamento; indicadores


mailto:naragobe@gmail.com
mailto:flaviatenorio25@hotmail.com

1 INTRODUCAO

As organizacGes empresariais tradicionalmente baseadas por Gestdo por Funcdes, com departamentos
isolados sdo apresentadas por Pritchard e Armistead (1999) como sindnimo de ineficiéncia e falta de
competitividade, j& que no ambiente empresarial marcado por rapidas mudancas e consequentes
necessidades de adaptacdo, tem demonstrado que para melhorar esse cenario é necessario compreender
como é realizado o Gerenciamento de Processos.

Nesse contexto, é fundamental o conhecimento de como efetuar o controle e 0 monitoramento dos
processos. Para realizagdo desse monitoramento, indicadores devem ser gerados a partir de mapas de
atividades desenvolvidas pelos departamentos, estabelecendo niveis e metas esperados, permitindo o
entendimento dos macro-processos em geral e das atividades individuais em particular, evitando
redundancias de medi¢do (O’REAGAN; GHOBADIAN, 2002).

Segundo Davenpot (1994) e Gulledge Jr e Somer (2002) através do conhecimento e andlise de
indicadores, aliada a orientacdo geral da organizacdo através do modelo de processos, é apontado
como fator competitivo desde a década de 1980. A inovagdo gerencial e a adogdo da Administragao
Estratégica voltada para processos vem sendo usualmente empregada em organizagdes do setor
publico.

Este trabalho tem por objeto de estudo o projeto desenvolvido e aplicado com relagéo aos indicadores
de desempenho aplicados para 0 gerenciamento dos processos utilizados no Departamento de Apoio e
Controle Técnico do Laboratério de Concreto da empresa Furnas Centrais Elétricas S.A., na cidade de
Goiania — GO.

FURNAS, empresa pertencente ao Grupo Eletrobras, iniciou em 2007 seu reposicionamento no
mercado, alinhada a tendéncia que se apresenta atualmente dentro da Administracdo Estratégica que
consiste na Gestdo por Processos.

Um dos recursos utilizados nesse reposicionamento, foi a realizacdo do mapeamento de seus processos
utilizando a matriz SIPOC (descrita adiante), pratica ja contemplada em processos anteriores. Essa
ferramenta possibilitou identificar os processos da empresa, com a seqiiéncia I6gica e ordenada de
todas as atividades, desde 0 macro processo até o operacional. Mandiolo, et. al (2006) afirmam que sé
é possivel gerenciar e controlar processos que possuem alguma forma de medicdo, mostrando assim a
importancia de se estabelecer indicadores de desempenho para cada um dos processos, apds sua
identificac&o e definicdo, atentando sempre para 0 método correto da aquisicdo dos dados.

Assim inicialmente é apresentada uma revisdo bibliografica da gestdo dos processos, apresentacao da
organizagdo estudada bem como defini¢Bes e critérios utilizados na determinacéo de indicadores de
desempenho dos processos. Finalmente apresentam-se as conclusdes.

2 EVOLUCAO DA GESTAO DE PROCESSOS

Pode-se dizer que a Qualidade Total constituiu-se na 1* fase da gestdo de processos, tendo seu inicio
na década de 1950 e ganhando maior for¢a a partir das décadas de 1980 e 1990, até tornar-se quase
uma obrigacdo das empresas com a divulgacdo das normas ISO, série 9000, voltadas ao
estabelecimento de regras para a adocéo pelas empresas de um sistema de gestdo da qualidade. O foco
da gestdo da qualidade entdo era a padronizacdo dos processos de trabalho e sua andlise criteriosa
visando a melhoria continua dos mesmos. Assim, as mudangas se concentravam em atividades mais
operacionais, com menor impacto na gestao do negécio, mais que geravam mudancas rapidas no dia-a-
dia de algumas areas (SANTQS, 2008).

A 2% fase da gestdo de processos ocorreu em meados da década de 1990, com os conceitos de
reengenharia dos processos. Sua base estava no redesenho dos processos, a partir da anélise das
melhores praticas de mercado, ja buscando uma visdo multifuncional destes processos, isto é, o
processo que passa por diversas areas da empresa. As mudancgas proporcionadas pela reengenharia
tinham grande impacto no negdcio e, exigindo um tempo maior de implantagdo com riscos também
maiores. Por isso, muitos projetos falharam, levando ao descrédito muitos trabalhos de processos em



andamento, mas se firmando como atividade de apoio importante para a gestdo do negdcio .
(SANTOS, 2008).

A 3% fase da gestdo de processos busca integrar tanto os conceitos da melhoria continua como os
conceitos da reengenharia, fazendo com que 0s processos ndo sejam mais Vvistos como projetos
pontuais de andlise, mas sim como um programa continuo de gestdo. Nesse momento, a tecnologia se
torna ferramenta para auxiliar tanto no mapeamento como também na execucao e monitoramento do
desempenho dos processos (SANTOS, 2008).

2.1 Gestdo de Processos

A Gestdo de processos é uma ferramenta de gestdo para as organizaces que buscam pela qualidade,
eficiéncia de seus produtos/servicos e principalmente, a satisfacdo de seus clientes. A sociedade ao
manifestar suas necessidades, designa o ritmo do mercado empresarial, pois através das constantes
exigéncias que produtos/servigos sdo criados. Os executivos e administradores devem conhecer o que
seus clientes esperam de seus produtos e servicos, para ir além de suas expectativas. (SANTOS, 2008).
Cada alteragcdo nas atividades executadas pelas empresas, exige tempo para adequagdo as novas
necessidades dos clientes. Segundo entrevista com Carvalho (2008), no caso de Furnas o planejamento
estratégico € feito a prazos médios de 10 anos, ou de acordo com as necessidades do mercado.

O gerenciamento das atividades realizado através da Gestdo de processos é realizado de maneira que
cada processo macro é desmembrado, tratado e monitorado por programas de gestdo. Permitindo atuar
na medida em gue revelam problemas, estrangulamentos e ineficiéncias que no método tradicional ndo
seriam identificados em tempo habil. Esse tipo de gestdo avalia todos os inputs de um processo
(insumos, requisitos, conhecimentos), a eficiéncia do processo (custos, qualidade, prazos,
conformidades e atendimento) e 0s outputs, ou o0s resultados do processo (produtos e Sservicos).
Englobando outros programas que se associam, para auxiliarem na realizacdo de melhorias do todo na
organizagdo (DAVENPORT, 1994).

As organizacGes que mudaram seu foco para a transparéncia de seus processos, conseqiientemente
puderam identificar os problemas que impactavam o resultado final de seus produtos e servicos e
assim estabeleceram soluc@es preventivas e corretivas promovendo a melhoria de seu desempenho. A
partir dessa analise elas ndo s6 podem reduzir o tempo de execucdo, mas também os custos gerados
por ele. Isso ocorre porque as pessoas que estdo ligadas diretamente na execucdo desses processos, por
exemplo, conhecem cada etapa de suas atividades sendo capazes de eliminar as tarefas redundantes
além de integrar os processos de interface junto a todo departamento. Mostrando assim a necessidade
de enxergar a organizagdo como um sistema aberto e dindmico. A informacao passa por todas as suas
areas, agregando valor em cada etapa de seus processos e facilitando a adaptacdo as mudancas
ocorridas no ambiente interno e externo da organizacéo (SILVA, 2008).

Em uma empresa de manufatura, o principal modelo de processo utilizado € o de fluxo de materiais,
sendo que os equipamentos e a equipe de trabalho estdo dispostos ao longo desse fluxo. No entanto,
nas empresas de servicos, a seqiiéncia de atividades nem sempre é visivel nem pelo cliente nem
mesmo pelas pessoas que realizam as atividades. Tem-se como modelo principal o fluxo de trabalho e
série de atividades, sendo mais dificil a visualizacdo e acompanhamento das atividades, pois muitas
vezes, apresentam caminhos alternativos para o resultado (MADIOLO et al., 2006).

Dentro desta visdo de processos, € tendéncia atual ndo mais enxergar a organiza¢do de uma maneira
funcional, departamentalizada e vertical e, sim, de uma maneira horizontal, integrando os diversos
modelos e categorias basicas de processos. Pois as estruturas organizacionais funcionais apresentam
caracteristicas indesejaveis, priorizando as funcdes de cada departamento dentro da empresa, adotando
o critério da otimizacdo do funcionamento das areas funcionais, apresentando empresas com estruturas
hierarquicas rigidas e pesadas, executando pedagcos fragmentados de processos de trabalho
(CHIAVENATO, 2000).



Em resposta a esse tipo de estrutura organizacional, as empresas estdo organizando seus recursos e
fluxos ao longo de seus processos basicos de operacdo. Sua prépria I6gica de funcionamento esta
passando a acompanhar a ldgica desses processos € ndo mais o raciocinio compartimentado da
abordagem funcional.

A gestdo por processos organizacionais difere da gestdo por funcBes tradicionais por pelo menos trés
motivos: empregam objetivos visando o cliente, os empregados e recursos sdo agrupados para produzir
um trabalho completo e a informacdo segue diretamente para onde é necessaria, sem o filtro da
hierarquia.

2.2  SIPOC - Supplier, Input, Process, Output, Customer

A Matriz SIPOC apresenta de forma mais detalhada as rela¢cBes da empresa com os fornecedores
(Supplier), insumos ou entradas (Input), saidas ou resultados (Output) e os clientes (Customer)
envolvidos no processo. Algumas perguntas sdo formuladas para o estabelecimento dessas relacGes,
alguns exemplos séo apresentados no Quadro 01.

Quadro 01 — Questionamentos para elaboragdo da Matriz SIPOC

- Quem sdo os fornecedores? O que eles fornecem? Onde afetam o fluxo do
FORNECEDOR | processo? Que efeito tém no processo e nos resultados?

ENTRADA - De onde vem a informagao ou material que se trabalha?

- Qual o proposito deste processo? Que produto/servico faz este processo? O que

PROCESSO ocorre com cada entrada?
SAIDAS - Em que ponto termina o processo? Quais as principais saidas deste processo?
CLIENTES - Quem usa os produtos ou servigos? Quem sdo os clientes interessados?

O mapeamento do processo mostra a sequéncia dos eventos no processo com todas as etapas do
processo (tanto principal como paralelo, até o operacional). Ele proporciona o foco no estabelecimento
dos requisitos dos fornecedores e requisitos dos clientes que possam afetar o resultado do seu
processo, seu produto final conforme Figura O1.

(Supplier) (Input) (Process) (Qutput) (Customer)

Fornecedor } Entrada Processo Saida Cliente Aplicagao

Insumos / Produtos / ou Parte
Recursos Servicos Interessada

Padréo / Previsto / Ideal
v

Necessirio / Padrio

*Humanos
*Financeiros
*Equipamento
*Matéria-prima
Informagao
*Energia

RESULTADO
+Quantidade
+Qualidade

5
|
P
W/
0
"
Cc

Utilizado / Consumide Produzido / Realizado Satisfagao

Figura 01 - Perspectiva de uma Matriz Sipoc
Fonte : Adaptacdo apresentacdo produzida pela Coordenacdo de Qualidade Total — CQ.G. (Diretoria de Gestéo
Corporativa — DG (2008))



O SIPOC por principio mostra como definir o alcance do processo do inicio ao fim, identificando o
fornecedor e o cliente e suas exigéncias, nos possibilitando a visualizacdo e apresentando a sequéncia
dos passos do processo em partes e como um todo.

Nesse cenario pode-se encontrar etapas perdidas, subentendidas, entradas ou saidas, cujas desconexdes
deverdo ser identificadas e resolvidas. Pode-se encontrar também processos superados e ou
desnecessarios, podendo eliminar etapas produtivas e eliminar retrabalhos.

3 APRESENTACAO DA EMPRESA

O objeto de estudo concentrou-se nos indicadores de desempenho do processo obtidos pelos resultados
das atividades realizadas no Laboratério de Concreto do Departamento de Apoio e Controle Técnico
de FURNAS S.A., no ano de 2007 e as consequentes acGes implementadas com a finalidade de
viabilizar melhorias na Gestéo.

As instalagBes do Laboratdrio de Concreto ocupam uma éarea total de 3471,44 m? e esta passando por
processo de revisdo de sua estrutura organizado em trés processos distintos, sao eles: Tecnologia do
Concreto (TC), Metrologia (MT) e Analise da Qualidade da Agua e Sedimentologia (QA).

3.1  Organograma

O Organograma do Departamento de Apoio e Controle Técnico € apresentado na Figura 02.

Departamento de Apoio e
Controle Técnico

Divisdo de Concreto
LABC

Engenharia e
Planejamento

Ensaios Quimicos e
Fisicos

Agregados /

A
Recepgdo de Amostra gua

Metrologia

Concreto Fresco e
Endurecido

Britagem, Preparagdo Ensaios Especiais Funcionarios de outras
de Materias e CCR Areas prestando servigos

Figura 02 — Organograma — Divisdo Concreto
Fonte: Relatério DCT.C.TC.015.2008-RO (CARVALHO, 2008)

4 INDICADORES

Utilizando a matriz SIPOC, FURNAS mapeou seus processos, e através deste mapeamento dos
processos estabeleceu critérios e métodos de modo a quantificar os indicadores de desempenho que



possam avaliar o resultado de seu plano de aces, atividades e processos.

Para a andlise dos indicadores deve-se considerar as metas estabelecidas para cada processo,
especificando o nome do indicador, descricdo e forma de coleta, responsaveis, freqliéncia e unidade de
medida, conforme Quadro 02.

Quadro 02 — Defini¢des dos indicadores

Nome do Indicador Descrigédo Como Coletar Responsavel| Auxiliar Freq. | Unid. Med.

Relacéo entre o somatdrio
do nimero de Doutores (D),
Mestres (M), Graduados (G),

Indicador que mede o nivel Especialistas (), Nivel

IDRH - Indice Desenvolvimento de RH-TC de qualificacéo dos . XX YY mensal |admensional
técnico e Segundo grau (F)
colaboradores .
e o Nimero total de
Colaboradores (T) :
(5D+4M+3E+2G+F)T
N° de ensaios repetidos
Indice de Retrabalho - LAB-Conc (retrabalho) dividido pelo Levantamento de ensaios 7z YY mensal %

fotal de ensaios realizados
no setor

Fonte: Relatério DCT.C.TC.015.2008-RO (CARVALHO, 2008)

Conforme (OLIVEIRA, 2001) em termos gerais os indicadores devem atender aos niveis: estratégicos,
taticos e operacionais. E fundamental ter informac6es confiaveis que permitam decidir sobre acdes a
serem implementadas. O nivel basico de controle é o operacional, representado pelas atividades dos
processos. Os indicadores de desempenho que avaliam as atividades devem ser elaborados de modo a
medir as mais representativas do processo e cujos resultados refletem com mais intensidade.

E praticamente consensual na literatura de referéncia o papel fundamental do planejamento estratégico
no estabelecimento do paradigma de gerenciamento de processos (CERTO, et.al. 1993; THOMPSON,
et.al. 2000; O’REAGAN et.al. 2002). FURNAS elaborou seu plano estratégico a fim de sustentar a
aplicacdo das premissas de gerenciamento de processos e indicadores, sendo delimitadas nove
perspectivas de analise: financeira, cliente, sociedade, inovacao, processos e pessoas 0 qual pode-se
exemplificar no Quadro 03.

Quadro 03 - Classificacdo dos indicadores conforme tipo e perspectiva

Nome do Indicador Unidade Gerencial Responsavel Lllﬂ':gl:ae Frequéncia| Tipo |Perspectiva
Indice de Cumprimento de Prazos -TC LABC - Tecnologia do Concreto X % mensal Tatico Processos
IDRH - Indice Desenvolvimento de RH-TC LABC - Tecnologia do Concreto o admensional|  semestral Estratégico Pessoas
HH Dedicada Estag. E Pesg Univ./HH Total |LABC - Tecnologia do Concreto s % mensal Operacional|  Sociedade
Indice de Qualidade de Projetos de P&D - TC | LABC - Tecnologia do Concreto XX * anual Estratégico Inovagdo

Fonte: Relatério DCT.C.TC.015.2008-RO (CARVALHO, 2008)

Sob cada perspectiva estabelece-se os indicadores, os métodos de medicdo e os parametros de
monitoramento classificados em ideal, atencéo e critico. A utilizagcdo dessa classificacdo colabora com
0s gestores para analisar e identificar de forma clara e objetiva os indicadores que estdo obtendo um
desempenho insatisfatério. Assim é facilitado para que os colaboradores concentrem seus esforcos na
melhora dos indices mais criticos. Os Quadros 04 e 05 apresentam alguns indicadores sob a
perspectiva dos Clientes, Sociedade e Processos bem como os pardmetros utilizados para o
monitoramento.



Quadro 04 - Classificacdo dos indicadores método de medicao e parametros de monitoramento — Perpectiva

Clientes e Sociedade

TC - INDICADOR ASSQCIADO
- a = PARAMETROS DE
ITEM NOME DESCRICAO METODO DE MEDICAQ MONITORAMENTO
20a40 Critico | Vermelho
B 9 a a
y - [imaree e samstacao o crente e mecida imostamente 62 | como cierte -por | 40280 | Avengao | Amerel
Interno quanto & comunicagéo. A .
pesquisa € aplicada por amostragem. amostragem.
80a 100 Ideal Verde
w
2 ) 20240 | Crtico |Vermelho
< |0 Indice de satisfacdo do Cliente |Percentual (%)de satisfacao do cliente, considerando item que | Aplicacéo da pesquisa
= % 2 |Interno quanto a qualidade dos |avaliam o requisito "qualidade”. E medida trimestralmente e a com o cliente - por 40 a 80 | Atencdo | Amarelo
E 8 SEenigos. pesquisa é aplicada por amostragem. amostragem.
P I& 80a100| Ideal | Verde
a9\
|
oz ) 20a40 Critico |Vermelho
% Indice de satisfacdo do Cliente |Percentual (%)de satisfacdo do cliente, considerando item que | Aplicacéo da pesquisa
(8] 3 |Interno quanto ao cumprimento |avaliam o requisito "cumprimento de prazos". E medida com o cliente - por 40 a 80 | Atencdo | Amarelo
dos prazos. trimestralmente e a pesquisa é aplicada por amostragem. amostragem.
80a100 | Ideal Verde
20a40 Critico | Vermelho
Indice de satisfacdo do Cliente |, , . . = Formuldrios de Pesquisa
4 |Externo com o atendimento Média dos itens 5, 8,9, 10 da pesquisa de salisfacao de de Satisfacéo dos 40 a 80 | AtencBio | Amarelo
clientes.
prestado. clientes - DCQO.C.
80a100 | Ideal Verde

Fonte:

Relatério DCT.C.TC.015.2008-RO (CARVALHO, 2008)

Quadro 05 - Classificacdo dos indicadores método de medicdo e parametros de monitoramento — Processos

TC - INDICADOR ASSOCIADQ
- . - PARAMETROS DE
ITEM NOME DESCRICAQ METODO DE MEDICAO MONITORAMENTO
0a1000| Critico |Vermelho
. 1000 a "
5 N“memf‘e ensalos Numero total de ensaios e calibracdes executadas. Levantamento Mensal 1500 Atencéio | Amarelo
calibragdes. dos Servicos Prestados. T500a
2000 Ideal Verde
Nimero de N&o Percentual (%) levantado a partir do Relatério de Auditoria 20a 10| Critico [Vermelho
6 ] Interna e que & relativo aos requisitos em que foram detectadas |Relatorios de Auditorias. 10 a 5| Atencao | Amarelo
Conformidades. = ; - g
ndo-conformidades.E medida semestralmente. 5a0| Ideal Verde
. - . Levantamento dos 10a20| Critico |Vermelho
o NOmero de ensaios por E o nimero de ensaios executados no TC por colaborador . =
> g 7 colaboradar. para medir sua produtividade. ensaios fornecidos pelos | 20 a 30| Atencédo | Amarelo
5 % setores. 30a50| Ideal Verde
i
% 3 Levantamento dos 6a3) Critico |Vermelho
14 8 8 |Indice de Retrabalho. Total de ensaios repetidos (retrabalho) no processo TC. ensaios fornecidos pelos 3a 1| Atencdo | Amarelo
E o setores. 5a0| Ideal Verde
:gg;“z%ﬁgﬁ;gn:nios Relacéo entre Nimero de comparacdes interlaboratoriais com ﬁi‘;gngsﬁd;em 20210 Critico | Vermelho
9 ~ erro detectado e Nimero de comparaces interlaboratoriais pac =
comparagdes total Programas 10 a 5| Atencdo | Amarelo
interlaboratoriais. _ Interlaboratoriais. 5a0| Ideal Verde
Percentual(%) levantado a partir das inspectes de processos |Registro de Inspecdes de 0as Critico | Vermelho
Indices de processos-fim -
10 realizadas pelo TC E medida semestralmente e calculado com |processos realisadas no =
verfficados. base na programacéo anual de inspecéo de processos periodo 5 a6 Atencdo | Amarelo
i i 6a7| Ideal Verde
. Levantamento das horas Oa1| Critico |Vermelho
11 |Indice H/H TNSE em P&D. Relacdo entre as horas de TNSE dedicadas a P&D e o Toal Registrdas no Banco de 1a2| Atencéo | Amarelo
de horas TNSE. . "
Dados " Time Sheet". 2ab| Ideal Verde

Fonte: Relatdrio DCT.C.TC.015.2008-RO (CARVALHO, 2008)

Os indicadores sdo tabulados e acompanhados através de um software desenvolvido para esta
finalidade, permitindo a emissdo de relatérios. Na Tabela 01 esta apresentado o nimero de retrabalho
mensal por setor e no Grafico 01 o indice de retrabalho, que é obtido através do controle de ensaio
realizado, onde se verifica 0 nimero de ensaios repetidos (retrabalho) dividido pelo total de ensaios
realizados no setor.



OBS: Considera-se também retrabalho aqueles ensaios que sdo necessarios sua repeticdo quando se
trata de “Estudo de Dosagem”

Tabela 01 - Namero de retrabalho

— Nimero de Retrabalho Mensal por Setor
Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez
Ensaios Especiais 0 a 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Quimica e Ensaios Fisicos 0 a 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ﬁgua 60 14 79 34 28 43 22 57 40 22 43 33
Concreto Fresco e Endurecido 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Agregados e Recepcdo de amostras 3 0 2 0 6 2 0 2 0 5 0 0
Britagem, Preparacdo de Materiais e CCR 4 5 0 0 0 0 0 0 0 16 9 8
Metrologia 0 a 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 67 19 | 81 34 34 | 45 | 22 50 | 40 | 43 52 | 41
Indice de Retrabalho 3,34 | 0,97 (2,88 | 1,72 | 1,67 | 2,001 (1,36 | 2,2 | 2,20 | 247 | 2,11 | 04

Fonte: Relatério DCT.C.TC.015.2008-RO (CARVALHO, 2008)

Gréafico 01 - Indice de Retrabalho

Indicador: Indice de Retrabalho - LABC %

Jul

Dez

o
= 5
w (=]

=
=

Jun
Ago
Moy

]
=

Jan
Few

]
=

I Realizado /| &dia Realizado Linear (Média Realizado)

Fonte: Relatdrio DCT.C.TC.015.2008-RO (CARVALHO, 2008)

Assim como calculado o indicador indice de Retrabalho, sdo obtidos e analisados os indicadores para
0s demais processos. Os célculos realizados sdo simples, em conformidade com a informagéo que se
pretende analisar. Através dessas informac6es em reunifes sdo tomadas acdes para intervencgdes.

5 CONSIDERAGCOES FINAIS

O mapeamento detalhado e o gerenciamento de processo facilitaram a defini¢do dos indicadores em
FURNAS. Algumas aplicagdes foram identificadas no uso do mapeamento do processo e
estabelecimento dos indicadores, tais como: determinacdo de pontos para coleta de dados;
identificacdo de fontes de problemas; oportunidades de melhoria; classificagdo de etapas que
agregam/nao agrega valor; identificacdo de gargalos e outras ineficiéncias (retrabalho ndo intencional).

Um fator importante a ser considerado, refere-se a capacitacdo e 0 comprometimento das pessoas na



implementacdo e monitoramento dos indicadores. O estabelecimento da periodicidade adequada, da
emissao dos relatérios e a confiabilidade da informacdo, obtida através dos indicadores pelos setores,
sdo ferramentas fundamentais na melhoria continua de seus processos.

Constatou-se para que a empresa atenda aos niveis de eficiéncia e eficacia exigidas pelo mercado é de
suma importancia 0 mapeamento de seus processos e o estabelecimento de indicadores adequados aos
mesmos, bem como a analise critica e 0 seu monitoramento.
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