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contínua e aferição de resultados dos serviços e produtos fornecidos pelo IPHAN, gerando, assim, o 

que podemos vislumbrar de mais contemporâneo na Gestão Pública, que é a Gestão por Processos, 

premissa que possibilitará que o Órgão seja gerenciado pelos resultados dos serviços que o faz existir.

3.4. A metodologia do IPHAN  para a Gestão por Processos

3.4.1. Entender os processos e a sua melhoria contínua – Metodologia

A metodologia do IPHAN para a Gestão por Processos reúne métodos e técnicas variadas, mas que 

estão em sintonia com a contemporânea gestão de negócios no que diz respeito a abordagem 

por processos. Acrescenta-se que por ser um Órgão da Administração Pública Indireta do Governo 

Federal, este Instituto observa e está em consonância com as premissas do Programa Nacional de 

Gestão Pública, mais conhecido como GESPÚBLICA, já mencionado anteriormente. 

Nesse contexto, a Autarquia, preocupada em adotar melhores práticas que possam contribuir 

com o desenvolvimento da estratégia organizacional, abordando-se os processos de trabalho 

desempenhados na organização, na busca por melhor alinhamento entre a gestão de negócios e 

os recursos disponíveis redesenhando-se as práticas atuais, com foco na melhoria dos resultados e 

pretendendo-se a busca por uma gestão estratégica por resultados, utiliza-se dos seguintes critérios 

e melhores práticas:

	C adeia de Valor agregado – VAC: interligação e encadeamento dos macroprocessos, permitindo 

visão geral dos macroprocessos e processos da Instituição;

	R euniões de modelagem: o processo atual é modelado/desenhado em tempo e conforme 

descrição dos executores dos processos e nela participam gestores, facilitadores e executores do 

processo das diversas unidades que com ele se relacionam;

	O rganograma;

	D iagramação dos processos de trabalho (desenhos/fluxogramas);

	P adrão de modelagem (portaria nº 576, BAE nº. 941. Ed. Semanal de 13/12/2013);

	 Ferramenta de documentação e gerenciamento das informações, o software Oracle BPA;

	P ortaria 161/2012, que regulamenta a gestão por processos no IPHAN

	P ortaria 227/2014, que institui a Coordenação Técnica do Escritório de Processos - CTEP

Complementando, mas não esgotando a metodologia e melhores práticas, são consideradas as 

seguintes etapas para modelagem, redesenho e melhoria contínua dos processos (no Instituto):
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Metodologia de gestão do IPHAN

I – Planejamento da simplificação do processo

Fase preliminar à modelagem de processos, na qual há análise e observação da cadeia de valor 

do macroprocesso, análise do mapa estratégico do IPHAN; análise da documentação relativa ao 

processo, definição de agenda, local e estrutura para mapear/redesenhar o processo, indicação dos 

servidores que irão mapear/redesenhar o processo junto ao analista metodológico da Coordenação 

Técnica do Escritório de Processos. 

II – Modelagem do Processo – diagramar o fluxo de trabalho na situação atual “AS IS”

Nessa etapa é utilizado o conceito de modelagem de processos em Reunião de Modelagem, 

situação em que o processo é modelado ao mesmo tempo em que os executores do processo são 

entrevistados e vão indicando cada tarefa/atividade a ser executada ao longo do processo. É preciso, 

simultaneamente, juntar elementos que subsidiem o redesenho do processo de trabalho, contudo é 

necessário, nessa concepção de um processo futuro, atenção aos seguintes aspectos:

	 Mudanças, não só para os processos, mas também para desenvolvimento das unidades – com 

a identificação de problemas de essência organizacional, funcional, de cultura interna e de relações 

com órgãos de controle e com a sociedade.

	E spaços para modernização dos ambientes organizacionais por meio da implantação de novas 

tecnologias, bem como com melhorias e manutenções evolutivas das ferramentas atuais.

	S oluções de mercado (de preferência no governo federal), que já sejam aplicadas em outros 

ambientes organizacionais conhecidos e que podem se constituir em altos ou impactantes 

investimentos orientados para demandas identificadas.

	P arâmetros atuais de desempenho materializados pela mensuração de indicadores estruturados 

para os processos atuais.

	P erspectivas de mudanças no cenário normativo e legal que criem condições favoráveis ou 

dificultem a implantação de melhorias substantivas para os processos e para os produtos e serviços 

gerados.

Planejamento
da simplificação

Modelagem da
situação atual
(As e Is)

Diagnóstico

Redesenho 
(To be = como 
sera feito)

Implantação
Monitoramento
e melhoria 
contínua

Metodologia de gestão por processos do IPHAN
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	R equisitos de competências específicas para o desenvolvimento das atividades, bem como da 

disponibilidade destas competências dentre os colaboradores participantes da estrutura de ação do 

processo.

III – Diagnóstico

O diagnóstico dos processos consiste, essencialmente, em entender como os componentes ou 

recursos (pessoas, ferramentas, normas internas, legislação, sistemas, etc.) do processo estão 

posicionados, como estão interagindo entre si e como o arranjo estabelecido entre as atividades 

contribui, favoravelmente ou não, para que as ações realizadas se cumpram com efetividade, eficácia 

e eficiência.

A análise e a realização do diagnóstico da situação atual (AS IS) envolvem a compreensão do processo 

modelado. Para tanto, devem ser considerados para o diagnóstico, os pontos de alerta ou pontos 

críticos indicados pelos servidores envolvidos na reunião de modelagem. O entendimento dos pontos 

de alerta possibilita a realização de diagnóstico e, consequentemente, a proposta de um fluxo de 

processo otimizado e com agregação de valor.

IV – Redesenho (TO BE)

É nessa etapa que o analista metodológico, mediante, as informações apuradas com o gestor 

do Processo e executores, concebe um fluxo de trabalho com a sugestão de melhoria, baseado 

principalmente no que os executores entendem como a forma ideal de desenvolvimento do processo, 

mas sem abrir mão de legislação, normas, estrutura física, tecnológica e pessoal. Essa fase é realizada 

também com a reunião de modelagem, é necessário nessa fase definir, entender e normalizar o 

objetivo do processo e o indicador de desempenho do mesmo.

V – Implantação de Processos

Após o redesenho de um processo de trabalho, temos que colocar em prática o que o gestor e 

executores entenderam como ideal para trabalhar. Assim, de posse de um conjunto de ações e 

prazos validados com o gestor do processo, que damos o nome de plano de apoio à implantação, 

estão postos os procedimentos para iniciar a implantação do processo de trabalho. Essa fase é aquela 

em que as atividades do novo processo se inaugurará e que servirá para verificar sua aplicabilidade 

quanto a estrutura, dimensionamento de equipes, eliminação de gargalos, revisão de formulários, 

entendimento com interfaces, pactuação de prazos para rodar as atividades do processo, enfim, 

estruturação efetiva do novo modelo, redimensionamento, se for o caso, e possibilidade de primeira 

medição de desempenho.

Antes, ou, assim que iniciar a implantação de processos, a CTEP se reunirá com o gestor do processo 

para definir o plano de apoio à implantação.

Durante a implantação, o apoio da CTEP poderá ser solicitado para ajudar a desenvolver indicador 

e meta, fazer alinhamento com a iniciativa da área, conforme mapa estratégico, e em qualquer 

questão que envolva os métodos e técnicas de gestão por processos adotados pelo IPHAN.  
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Por fim, importante ressaltar que a iniciativa para melhorar os processos de trabalho deve surgir 

como demanda das diversas áreas do IPHAN, que procurará a Coordenação Técnica do Escritório 

de Processos, mediante formulário de solicitação de serviço, disponível na INTRANET, no espaço 

destinado ao Escritório de Processos.

VI – Monitoramento e melhoria contínua

A Coordenação Técnica do Escritório de Processos, irá acompanhar o desempenho dos processos, 

por meio de formulário de monitoramento, que será preenchido pelo Gestor de processos.

Após implantado, o ciclo começa a se repetir e será necessário monitorar se o processo está sob 

controle e os padrões sendo seguidos e se os indicadores e metas estão sendo atingidos, e por fim, 

se houver algum desvio (resultado fora dos padrões estabelecidos), aplicar ações corretivas e “rodar” 

novamente o processo.

Além disto, sempre haverá a perspectiva de melhorar continuamente o referido processo.

“Normalizar, padronizar e gerir 
processos para que todos possam 

seguir uma mesma forma de realizar 
(Um Padrão único para o IPHAN)”.

3.4.2 . Padrão de Modelagem de Processos do IPHAN

O padrão de modelagem de processos do IPHAN foi instituído pela Portaria nº. 576, de 12 de 

dezembro de 2013 e está publicado no Boletim Administrativo Eletrônico do IPHAN nº. 941 – Edição 

Semanal de 13/12/2013.

Seu objetivo é garantir a uniformidade na definição dos padrões de modelagem, de forma a assegurar 

a coesão e consistência das informações inseridas no repositório de processos da Instituição.

O manual estabelece a padronização no uso da notação a ser utilizada para representar o desenho de 

um fluxo de trabalho, ou de uma cadeia de valor, define a metodologia para conceber a diagramação 

de um processo de trabalho atual, o diagnóstico para efetuar seu redesenho e o redesenho 

propriamente dito, além de evidenciar toda a simbologia a ser utilizada para representação do desenho 

de um processo de trabalho no IPHAN e estabelece os conceitos, relacionamentos entre os objetos, 

configurações iniciais da ferramenta de modelagem e política de segurança para o repositório de 

processos do IPHAN. 

Destaca-se que o padrão de modelagem referido está disponível na intranet do IPHAN, e para 

acessá-lo é suficiente percorrer o seguinte caminho: intranet > procedimentos internos >  Boletins 

Administrativos > BAE 941/2013 ou acessar o link da página do Escritório de Processos.
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3.4.3. Plataforma tecnológica e Publisher 

O IPHAN optou por direcionar a gestão por processos de forma executiva e centralizada, isto é, 

é a Coordenação Técnica do Escritório de Processos – CTEP a responsável por fazer a guarda da 

metodologia, conceitos e padrões de modelagem e operacionalizar a ferramenta tecnológica de 

modelagem (desenho e redesenho de processos).

Assim, se você GESTOR DE PROCESSO pretende padronizar as atividades de um processo de trabalho 

envie sua solicitação para a CTEP, por meio do formulário de solicitação de serviços disponível na Intranet, 

em procedimentos internos>escritório de processos>serviços, que após análise de sua solicitação, o 

Escritório entrará em contato para elaborar um cronograma para levantamento das informações do 

processo atual de trabalho, e, após análise, proferirá um diagnóstico com os problemas e soluções 

levantadas, redesenhará um processo de trabalho com a agregação das melhorias sugeridas.

Além de gerar um diagnóstico, a diagramação de um processo de trabalho deixa mais clara as 

atividades a serem desenvolvidas, traz em seu escopo a descrição do que é preciso fazer em cada 

atividade, proporciona a possibilidade de medição da eficiência e evolução do desempenho do 

processo, através do indicador que inicialmente foi formulado para o processo, tais fatores permitirão: 

maior ênfase à cooperação interdepartamental, flexibilidade para atender múltiplos serviços, maior 

comunicação entre as áreas, mais visibilidade do cliente (servidor interno e cidadão), entre outras 

melhorias que poderão ser identificadas ao longo do processo.

A ferramenta utilizada para modelagem e redesenho de processos, Oracle BPA, gera, de forma 

automática, um Manual de Procedimentos. Com esse documento, qualquer servidor ou colaborador 

terá em mãos o passa-a-passo, bem como, o conhecimento das interfaces para por em prática todos 

os processos ou qualquer atividade que o contemple. Além disso, será possível publicar o processo 

redesenhado na Intranet deixando-o disponível para todos da Instituição. Com isso, o servidor, poderá 

acessar o desenho, visualizá-lo em sua integridade, acessar cada atividade, imprimir e até visualizar o 

indicador daquele processo de trabalho.

A administração e operacionalização da ferramenta e do Publisher é de responsabilidade da 

Coordenação Técnica do Escritório de Processos – CTEP.
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4. Atores da Gestão  

por Processos no IPHAN

Composição dos perfis e responsabilidades dos atores das áreas de negócio (Departamentos, Unidades 

Especiais e Superintendências).

4.1. Patrocinador

É um dos principais incentivadores da abordagem por processo na Instituição, é o servidor que busca as 

condições necessárias para a consecução das atividades de um processo de trabalho em sua unidade, 

sejam essas condições estruturais, financeiras ou de pessoal; apoia de forma irrestrita o gestor do 

processo em seu papel de implantar um processo de trabalho. Indica os servidores que atuarão como 

gestores de processos e facilitadores. Cobra os resultados do desempenho do processo. Não tem a 

responsabilidade de coordenar a implantação do processo e nem de operacionalizar suas atividades.

4.2. Gestor do Processo

Responsável pela execução e resultados do processo organizacional. É peça fundamental na busca 

da melhoria do processo de trabalho. Deve estimular a modelagem e redesenho de processos, bem 

como sua implantação. Juntamente com sua equipe, faz as descrições das atividades e formula 

um indicador para o processo. Avalia, controla e mede seus processos, participa da concepção das 

melhorias e mobilização da equipe para as iniciativas de melhoria de processos. Coordena a execução 

do plano de implantação. Pactua prazos com sua equipe e com o patrocinador para implantar 

processos. Orienta a equipe de execução do processo. Pactua com outras áreas de negócio prazos 

para execução de atividades que tenham interfaces com as mesmas. Pactua com os facilitadores 

a melhor forma para colher resultado do processo de trabalho. Comunica ao Instituto, como um 

todo, seus resultados. Deverá conhecer e entender as atividades do processo para determinar as 

ações necessárias a serem executadas em cada atividade e mesmo antever necessidade de criação 

ou busca de, por exemplo, um formulário, uma planilha de execução e controle. O Gestor não tem a 

responsabilidade de executar o processo, mas sim de entender todas as atividades que o compõem 

para orientar os executures em sua operacionalização e verificar a necessidade de criação ou busca 

de instrumentos de apoio e/ou de comunicação para fazer o processo acontecer. Não operacionaliza 

a ferramenta de desenho e redesenho.
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4.3. Facilitador

É uma extensão da CTEP; é representante da gestão por processos em seu departamento, unidade 

especial, superintendência de atuação; responsável pela disseminação das boas práticas de processos 

na sua área e pelo reporte de informações sobre gestão de processos da área à CTEP; é o multiplicador 

da metodologia da gestão por processos e do padrão de modelagem em sua unidade; é incentivador 

da melhoria contínua; acompanha os resultados dos processos em implantação e os repassa a CTEP; 

NÃO coordena o processo de implantação e nem modela ou redesenha o processo na ferramenta.

4.4. Executores do processo

São os servidores e colaboradores que efetivamente executam, operacionalizam as tarefas de cada 

atividade de um processo de trabalho; são eles as pessoas que mais podem enriquecer o processo 

de modelagem e redesenho. Ajudam o Gestor a criar um indicador para um processo de trabalho, 

além de auxiliá-lo na formulação das descrições das atividades e igualmente a medir, acompanhar o 

desenvolvimento do Processo. NÃO coordena o processo de implantação e nem modela ou redesenha 

o processo na ferramenta.

4.5. Quem é você nesse processo?

Você que participa das ações cotidianas do IPHAN, seja como servidor ou colaborador, poderá se 

encaixar em uma ou mais definições dos atores envolvidos. Pela escassez de pessoal, pode ocorrer o 

caso em que você seja facilitador em sua unidade, podendo ainda ser indicado para ser gestor de um 

processo. Ou ainda ser um dos executores de uma ou mais atividades do processo de trabalho, ao 

mesmo tempo em que é gestor de um processo, por exemplo.
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5. Coordenação Técnica do 

Escritório de Processos - CTEP

A Coordenação Técnica do Escritório de Processos – CTEP foi Instituída pela Portaria n° 227 de 

30 de abril de 2014, publicada na página 16, Seção 1 do Diário Oficial da União de 8 de maio de 

2014, a Coordenação Técnica do Escritório de Processos - CTEP, unidade organizacional responsável 

pelo assessoramento, acompanhamento e monitoramento da gestão por processos no IPHAN, está 

vinculada à Direção do Departamento de Planejamento e Administração - DPA, unidade responsável 

pelo planejamento, coordenação e supervisão da execução de atividades relativas à organização e 

modernização administrativa, no âmbito do IPHAN, conforme Art. 16, inciso IX do Decreto n° 6.844, 

de 07 de maio de 2009.

MISSÃO

Promover, coordenar e suportar os esforços de melhoria de performance da organização por 

meio da orientação quanto aos benefícios a serem continuamente perseguidos pela gestão por 

processos.

VISÃO

Ser legitimada como agente efetivo na gestão por processos no IPHAN, através do suporte à 

melhoria contínua dos processos relevantes ao cumprimento da estratégia organizacional e das 

metas de desempenho definidas.



29

ip
h

a
n

Competências

> Prover governança das iniciativas de gestão por processos. 

> Promover a cultura de gestão por processos e melhoria continua no IPHAN. 	

> Disseminar e manter metodologia e padrões para gestão por processos no IPHAN, de acordo com 
definições estratégicas e maturidade organizacional em gestão por processos. 	

> Zelar pelo cumprimento da metodologia de gestão por processos estabelecido para o IPHAN.

> Estabelecer padrões, procedimentos, normas e metodologias necessárias à gestão por processos de 
negócio no IPHAN. 	

> Prover suporte técnico e metodológico às áreas de negócios, facilitadores, executores e gestores de 
processos. 	

> Buscar capacitação dos interessados e envolvidos em melhores práticas de gestão por processos e 
métodos e padrões do escritório de processos. 	

> Realizar as iniciativas de melhoria de processos nas áreas de negócio. 	

> Apoiar as áreas de negócio na medição e evolução de seus processos. 	

> Buscar a integração entre as iniciativas de melhoria de processos dispersas nas áreas do Instituto. 

> Buscar a maximização do resultado das iniciativas de melhoria de processos e o constante 
alinhamento com os objetivos estratégicos do Instituto. 	

> Realizar verificação técnica dos fluxogramas no repositório de processos de acordo com padrão de 
trabalho e semântica para representação dos processos. 	

> Publicar e divulgar os resultados das iniciativas de melhoria de processos no espaço intranet do 
Escritório de Processos.

O modelo de execução para as iniciativas de gestão de processos conta com o suporte e serviços do 

Escritório de Processos e com a representação distribuída do Facilitador de processos.

Composição dos perfis e responsabilidades dos atores da Coordenação Técnica do Escritório de 

Processos – CTEP:

Gestor da CTEP: responsável pela gestão do Escritório de Processos, sua equipe e definição de objetivos 

e metas para a CTEP alinhada à estratégia da organização, bem como, priorização de processos a 

sofrerem otimização e melhoria contínua. Atribuições, vide portaria 227/2014 de 30/04/2014, página 

16, seção 1 do DOU de 08/05/2014.

Analista Metodológico da CTEP: responsável pela simplificação de processos e melhoria contínua, 

suporte técnico e metodológico aos facilitadores, além do apoio às atividades de gerenciamento do 

gestor da CTEP. Atribuições, vide portaria 227/2014 de 30/04/2014, página 16, seção 1 do DOU de 

08/05/2014.

Administrador da Ferramenta: responsável pela manutenção técnica do ambiente de processos 

(repositórios de processos, BPA e de Publisher) e pelo atendimento às demandas técnicas dos usuários 

da ferramenta. Atribuições, vide portaria 227/2014 de 30/04/2014, página 16, seção 1 do DOU de 

08/05/2014.
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Catálogo de Serviços

A Coordenação Técnica do Escritório de Processos é um provedor de serviços, voltados à governança 

e à promoção da cultura de gestão por processos. A partir desta definição e para melhor atender as 

demandas de gestão por processos na Autarquia, a CTEP lançou seu Catálogo de Serviços, baseado 

na maturidade do Instituto sobre gestão por processos e nas definições estratégicas para o escritório. 

No catálogo são representados todos os serviços a serem oferecidos pela CTEP a gestores, facilitadores 

e executores de processos do IPHAN.

Os serviços oferecidos poderão ser alterados e atualizados, conforme as necessidades e diretrizes 

estratégicas do IPHAN e à medida que a maturidade em gestão por processos organizacionais no 

IPHAN, for evoluindo. 

Para conhecer todos os serviços oferecidos pela CTEP, acesse: intranet do IPHAN, procedimentos 

internos>escritório de processos>serviços.

Como você pode proceder para melhorar  
um processo organizacional no IPHAN

Formulário de Solicitação de Serviços

Verifique na intranet do IPHAN: o formulário é o padrão estabelecido para se formalizar demandas de 

modelagem de processos, e além de outros serviços, ao Escritório de Processos. Dessa forma, o gestor 

de processos deverá acessar o formulário, preenche-lo e enviá-lo para CTEP, por meio eletrônico, para: 

escritorio.processos@iphan.gov.br ou entregá-lo impresso, se preferir, na própria CTEP, estabelecida 

no Gabinete do DPA, 2º andar do IPHAN SEDE, Brasília/DF.

Facilitadores por Unidades Organizacionais

O IPHAN, dentro de sua dimensão nacional, possui Superintendências nos Estados e Unidades 

Especiais, além dos Departamentos em sua Sede em Brasília. Sendo assim, são designados facilitadores 

de gestão por processo para todas estas unidades a fim de dar celeridade e amplo entendimento ao 

IPHAN na temática de Gestão por Processos.

Os facilitadores, como já descrito, são servidores que auxiliarão a manutenção da metodologia 

da gestão por processos em suas unidades de atuação. Para tanto, devem conhecer o padrão de 

modelagem, os métodos e técnicas adotados pelo IPHAN para realizar mapeamento, diagnóstico 

e redesenho, bem como, o modo pelo qual a Coordenação Técnica do Escritório de Processos irá 

monitorar os resultados de implantação e o desempenho dos processos implantados, além de 

auxiliar os gestores e executores quanto à forma de solicitar os serviços relacionados à gestão por 

processos à CTEP.  
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6. Ferramentas de apoio à gestão 

por processos: PDCA, 5W2H, pesquisa 

inicial, maturidade e monitoramento.

As ferramentas utilizadas nos processos de gestão foram sendo estruturadas, principalmente a partir de 

1950, com base em conceitos e práticas existentes. A seguir relacionamos algumas que são utilizadas 

na metodologia de Gestão por Processos do IPHAN, não obstante, alguns formulários de apoio:

O PDCA

Conhecido também como Ciclo de Deming (idealizado por Shewhart e divulgado por Deming), é uma 

ferramenta aplicada de forma abrangente em diversas situações de gestão e, também, igualmente 

em gestão por processos.

Lembre-se sempre desta figura, pois ela poderá lhe auxiliar em sua vida profissional e pessoal:

    1 - Planejar o que fazer;

2 - Fazer;

3 - Verificar (checar) se está sendo feito no padrão estabelecido;

4 - Agir (agir corretivamente, para corrigir eventuais problemas). 

A P

C D

Act Plan

Check Do

Planejar

Fazer

Agir

Checar
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Observe, você, que o PDCA:

> É um ciclo para otimizar processos; 

> É um ciclo de desenvolvimento;

> É um ciclo para ganho de qualidade;

> É um ciclo que tem foco na melhoria contínua.

5W2H:

Esta ferramenta é utilizada principalmente no mapeamento e padronização de processos, na elaboração 

de planos de ação/implantação e no estabelecimento de procedimentos associados a indicadores. É 

de cunho gerencial e busca o fácil entendimento através da definição de responsabilidades, métodos, 

prazos, objetivos e recursos associados.

O 5W2H representa as iniciais das palavras em inglês, what (o que), who (quem), when (quando), 

where (onde), why (por que), how (como) e how much (quanto custa).

Exemplo:
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Pesquisa Inicial

É um formulário para captar dados do gestor de processo sobre a ação de simplificação do 

processo organizacional.

Nº

Nome do Gestor Processo:
Nome do Faciliatdor:

O processo simplificado está: Data

Iniciando a implantação

Qual a previsão de data de implantação total? Data
Próximo mês
Próximo trimestre
Próximo semestre
Próximo ano
Sem previsão

Definição clara do processo de trabalho
Maior integração entre os atores dentro da unidade organizacional
Aproximação entre áreas com processos relacionados
Melhoria na definição de responsabilidades dos atores no processo
Fortalecimento da comunicação entre os atores do processo
Introdução de um conjunto de indicadores para gerenciar o processo
Redução de superposição de atividades no processo
Eliminação de atividades desnecessárias ao processo
Inclusão de atividades para melhoria do produto final
Adequação do processo á legislação vigente
Redução imediata do tempo de ciclo ( citar a redução de tempo)
Padronização dos procedimentos
Melhoria do clima organizacional
Melhor distribuição da força de trabalho
Redução de passivo
Melhoria do gerenciamento do processo
Redução de custos
Nenhum dos resultados acima
Outros benefícios ( Citar)

A médio e longo prazo, quais os benefícios esperados?

  

Qual a sua percepção sobre o processo de simplificação?

Sugestões de melhoria para o processo de simplificação

MINISTÉRIO DA CULTURA
INSTITUTO DO PATRIMÔNIO HISTÓRICO E ARTÍSTICO NACIONAL

 MAPA ESTRATÉGICO 2013-2015
 OBJETIVO ESTRATÉGICO 10: IMPLANTAR GESTÃO ESTRATÉGICA POR RESULTADOS

INICIATIVA ESTRATÉGICA: IMPLANTAR GESTÃO POR PROCESSOS
 PESQUISA INICIAL

Nome do processo e-mailTelefone

Em relação ao processo simplificado quais os resultados abaixo relacionados que já 
ocorreram a curto prazo:

Não implantado

Parcialmente implantado
Totalmente implantado
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Maturidade

Verifica o nível de desempenho atual do processo segundo padrões internacionais de maturidade 

estabelecidos, objetivando a sua evolução e melhoria contínua.

Planejamento A

Planejamento B

Planejamento C

Execução D

Execução E

Controle FControle G

Controle H

Controle I

Ações de Melhoria J

Ações de Melhoria K

Maturidade - Macroprocesso “XXXXXXX” do IPHAN

Nível 1 - informal
Nível 2 - Organizado
Nível 3 - Definido
Nível 4 - Gerenciado
Nível 5 - Otimizado

Atual
Meta

5

4

3

2

1

0

Macroprocesso: Coordenação Geral: Unidade Responsável:
Processo:
Gestor do Processo:

Código Perguntas Nível 1: Informal Nível 2: Organizado Nível 3: Definido Nível 4: Gerenciado Nível 5: Otimizado

A
O quanto o processo está 
alinhada a estratégia da 
Organização? 

B
O quanto o processo é 
definido e conhecido na 
Organização? 

C

Quanto é o 
dimensionamento do 
orçamento para a execução 
do processo? 

D Como estão as interfaces do 
processo?

E

Como é mantido o 
conhecimento 
organizacional sobre os 
processos? 

F
Como é a gestão dos 
recursos utilizados no 
processo? 

G
Como é realizado a gestão 
dos resultados parciais e 
finais dos processos? 

H Como é a utilização dos 
indicadores do Processo

I Como é a gestão de riscos 
do Processo? 

J
Como é a utilização da 
metodologia para a 
melhoria dos processos?

K

Como é realizado a 
estruturação dos requisitos 
humanos e técnicos para a 
melhoria dos processos?

A
ç

õ
e

s
 d

e
 M

e
lh

o
ri

a
P
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n

e
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Monitoramento

A Coordenação Técnica do Escritório de Processos, irá acompanhar o desempenho dos processos, 

por meio de formulário de monitoramento, que será preenchido pelo Gestor de processos. 

Formulário destinado a fazer o acompanhamento dos processos já implantados, sendo sua 

periodicidade, a princípio trimestral, com preenchimento sob responsabilidade do Gestor de Processos, 

que deverá transmitir estas informações para a CTEP.

	

Nome do Processo:
Gestor do Processo:

Objetivo Estratégico Impactado (+)
Facilitador

Percentual de Realização (%)

1º Trimestre
DD/MM/AAAA

2º Trimestre
DD/MM/AAAA

3º Trimestre
DD/MM/AAAA

4º Trimestre
DD/MM/AAAA

MINISTÉRIO DA CULTURA
INSTITUTO DO PATRIMÔNIO HISTÓRICO E ARTÍSTICO NACIONAL

MAPA ESTRATÉGICO 2013-2015
OBJETIVO ESTRATÉGICO 10: IMPLANTAR GESTÃO ESTRATÉGICA POR RESULTADOS

INICIATIVA ESTRATÉGICA: IMPLATAR GESTÃO POR PROCESSOS

Instituição

PLANILHA DE MONITORAMENTO - Trimestral

Resultados/Benefícios Gerados para:

Cidadão Cliente Interno
ObservaçõesPonto (s) 

Problemático (s)
Proposta(s) de 

Solução

Indicador (es) Trimestral

Linha de Base:
Atividade Data de 

TérminoData de Início
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7. Lembre-se

As pessoas são o maior patrimônio de uma organização, seja ela pública ou privada. Valorize e 

respeite sempre as diferenças em um ambiente de gestão de mudança por processos.

A comunicação: É primordial e todos devem estar integrados.

Processos x Estratégia: Processos sempre devem estar vinculados a estratégia da 

organização.

Gestão por processos: É uma jornada e uma metodologia. 

Processos devem: Ser continuamente melhorados (melhoria contínua – Kaizen).

Processos: São cíclicos (se repetem), diferentemente de Projetos (que são específicos e tem início 

e encerramento). 

Gestores de processos: Devem ter desejo implementador.

Capacitação: Treinamento e Desenvolvimento são vitais em Gestão por Processos: novas 

técnicas, reciclagem, e preparar novas equipes.

Problemas: São oportunidades para melhoria. 

Normalização: É importante para seguirmos todos um mesmo padrão de trabalho. 

“Busque fazer bem feito  
da primeira vez!”
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8. Glossário

Atributos: São informações textuais adicionais sobre modelos e objetos do repositório de processos. Podem ser utilizados 
para complementar e enriquecer a representação dos processos.

Business Process Management (BPM): Gerenciamento de Processos de Negócio ou Gestão de Processos 
Organizacionais.

Balanced Scorecard (BSC): Robert Kaplan e David Norton formularam a teoria do balanced scorecard (BSC) com 
a finalidade de criar um novo método de medição do desempenho institucional com perspectivas, além da financeira, as 
não-financeiras.

Cadeia de Valor Agregado (VAC): Uma organização é composta por processos que precisam ser conhecidos, 
principalmente os que agregam valor, ou seja, processos que se relacionam diretamente ao cliente. Os processos 
identificados irão compor a cadeia de valor da organização, que representa graficamente o encadeamento lógico e como 
se correlacionam dentro do contexto organizacional. 

CBOK: Guia de referência de padrão internacional para Gestão de Processos.

Competências requeridas para o Processo (CHA): Indica as competências requeridas dos profissionais que 
estarão envolvidos com o processo. As competências devem, preferencialmente, ser descritas em termos de conhecimentos 
básicos, conhecimentos específicos, habilidades e atitudes requeridas. As competências indicadas devem ser explicadas com 
o máximo de detalhe possível.

Conexões: Representam a ligação entre dois objetos e carregam informação textual e do tipo de ligação representada. 

Descrição da atividade: Descreve como a atividade deve ser executada. Desenvolve e compartilha um conjunto de 
atividades, métodos, padrões e tecnologias usados para planejar, documentar, disponibilizar e compartilhar os modelos 
dos processos do negócio na organização, permitindo o gerenciamento destes modelos como patrimônio da organização.

Diagramas: São representações gráficas que permitem a visualização simplificada de uma determinada realidade, 
promovendo, dessa forma, uma melhor compreensão da mesma. Os diagramas se estruturam com símbolos relacionados 
a diversos atributos, os quais são informações textuais que complementam a representação.

Escritório de Processos (EP): Unidade organizacional que visa, dentre outras funções, promover alinhamento, 
governança e convergência das iniciativas relacionadas a BPM (Business Process Management – Gestão de Processos 
Organizacionais).

Estratégia: É analisar a situação presente para mudá-la se necessário.

Fatores críticos de sucesso (FCS): Fatores que tem que estar presentes para que haja sucesso.

Ferramentas da Qualidade: Conjunto de ferramentas para dar suporte a Gestão da Qualidade nos processos.

Fluxo do Processo: Apresenta graficamente o fluxo de atividades do processo.

Fluxogramas: São importantes ferramentas para o mapeamento e modelagem de processos, podendo ser: Fluxograma 
vertical, Fluxograma Administrativo, Fluxograma global (de colunas).

Formulário A3: Formulário utilizado para acompanhamento de implantação de um processo (a ideia é representar 
todos os detalhes de informações e acompanhamento e gráficos em um único formato A3). 

Gestão de Processos de Negócios (BPM): “BPM é uma abordagem metodológica para identificar, desenhar, 
executar, documentar, medir, monitorar e controlar processos automatizados ou não para alcançar resultados consistentes 
e alinhados com os objetivos estratégicos. Permite a melhoria tanto das atividades de uma determinada área, entre áreas 
ou entre organizações.” (BPM CBOK).

Gestão por Processos: É um conceito mais amplo, uma metodologia que pressupõe estruturar, organizar, mensurar 
e gerenciar uma organização a partir de seus processos de negócio.

Gestor do Processo: O Gestor de Processo (também chamado de Process Owner) é o responsável por promover a 
melhoria constante do processo. Para isso, além dos indicadores de desempenho, padrões de eficiência e eficácia, ele deve 
ter um olhar crítico para o processo, sempre com o propósito de descobrir alguma forma de melhorar a forma de trabalho, 
para gerar o produto para o qual o processo foi criado.

Indicadores do Processo: Contém a forma de mensurar quantitativamente os resultados obtidos nos processos. 
A ficha do indicador com as informações referentes ao que é medido, a fórmula de cálculo, a periodicidade, a fonte das 
informações para cálculo e demais informações deverão ser explicitados para apoiar a mensuração e gestão dos resultados. 

Kaizen: Termo Japonês que significa Melhoria Contínua, cujo precursor é Masaaki Imai.

Legislação pertinente: Identifica a legislação e as normas internas que suportam o processo e regulam os 
procedimentos. No IPHAN são utilizadas Ordens de Serviço (OS).
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Macroprocesso: Grandes conjuntos de processos pelos quais a organização exerce a sua missão, gerando valor. 
Refletem as funções da organização, as quais devem manter correspondência com sua missão e visão.

Mapa Estratégico: Kaplan e Norton propuseram a utilização do mapa estratégico do Balanced Scorecard como 
forma de explicar a estratégia, demonstrando como os diferentes indicadores se alinham em cadeias lógicas de causa e 
efeito, conectando-se aos resultados projetados. O mapa estratégico deve ser o instrumento central da gestão estratégica 
organizacional.  

Mapeamento: Consiste no levantamento das atividades e representação por meio de diagramas do processo como ele 
é executado (atual). É entendido como a identificação dos fluxos de trabalho com início, meio e fim bem determinados, 
com insumos e produtos/serviços claramente definidos e com atividades que seguem a lógica sequencial, promovendo uma 
visão integrada e encadeada do trabalho. 

Melhoria contínua: Aperfeiçoar constantemente um processo. Fazer melhor hoje o que se fazia em um determinado 
padrão, ontem.

Missão: É a razão de ser da organização (Para que ela existe?).

Modelo: É uma descrição/representação gráfica de uma determinada realidade.

Negócio: Grupo de indivíduos interagindo para realizar um conjunto de atividades e entregar valor.

Nível de maturidade de gestão por processos: Implantação gradual ou de ondas de soluções, que permitam a 
internalização de boas práticas que promovam melhorias na gestão por processos.

Notação  BPMN: Padronização de simbologia para fluxogramação de processos.

Objetivo do Processo: Especifica a finalidade do processo cujos procedimentos estão detalhados no manual deste.

Objetos: São os símbolos utilizados na representação de um diagrama. Sua disponibilidade depende do diagrama a ser 
elaborado.

Oracle  Business Process ARCHITECT (BPA): Software da empresa Oracle para registro integrado de estrutura 
organizacional utilizado para atividades de registro e otimização de processos de trabalho.

Padronização: É a condição para garantir o controle, bem como para manter seu domínio tecnológico, de forma a 
certificar que a execução das tarefas esteja de acordo com o que foi definido.

Patrocinador: Representante máximo da organização ou seus dirigentes (diretores, superintendentes), que dão respaldo 
e autorizam e empoderam para Gestão por Processos.

Processo: É um conjunto de recursos e atividades inter-relacionadas ou interativas que transformam insumos (entradas) 
em serviços/produtos (saídas). Os processos são geralmente planejados e realizados para agregar valor. Cada macroprocesso 
engloba vários processos, por meio dos quais são viabilizados os resultados pretendidos pela organização. Os processos têm 
início, meio e fim bem determinados, em uma sucessão lógica de ações interdependentes que gerem resultados.

Programa GesPública: Programa Nacional de Gestão Pública e Desburocratização - GesPública tem como principais 
características ser essencialmente público, ser contemporâneo, estar voltado para a disposição de resultados para a 
sociedade e ser federativo. Visa à promoção da gestão pública de excelência, objetivando contribuir para a qualidade 
dos serviços públicos prestados ao cidadão e para o aumento da competitividade do País. A metodologia de Gestão por 
Processos (BPM) ora customizada para o IPHAN é aderente aos requisitos estabelecidos neste programa.

Qualidade construída: Termo originário dos conceitos de Qualidade Total e que preconiza a construção de melhorias 
de processo através de equipes multidisciplinares ou interdisciplinares. Preconiza também o empoderamento de equipe e a 
criação de um sentimento de responsabilidade. As reuniões de Equipes Kaizen e reuniões de modelagem são exemplos de 
iniciativas para a Qualidade Construída.

Redesenho: Representa a proposta de otimização do processo que é entendida como as melhorias a serem alcançadas 
por meio da racionalização do fluxo de trabalho. A simplificação gera uma base referencial que permite a aplicação do 
Ciclo PDCA, ocasionando a possibilidade de visualizar a eliminação de atividades/etapas que não agregam valor, além de, 
criar condições para a definição e a avaliação de indicadores do sistema de medição de desempenho, o mapeamento das 
capacidades técnicas necessárias ao desenvolvimento das atividades, a identificação e revisão das normas que regram o 
processo, a padronização de documentação de suporte, além da formulação de planos de automação e de sistemas de 
tecnologia da informação.

Reunião de modelagem: Reunião de equipes para mapeamento e redesenho de processos. 

Simplificação: Otimização do processo organizacional contendo todas as informações e fluxos necessários para sua 
execução.

Subprocessos (ou processos de diversos níveis): Correspondem a um desdobramento dos processos. 
Demonstram os fluxos de trabalho e atividades sequenciais e interdependentes, necessárias e suficientes para a execução 
de cada processo da organização.

Valores: São as crenças básicas para a tomada de decisão na organização.

Visão: É a imagem da organização projetada para o futuro (Onde quero chegar?).
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sucesso em sua jornada!

uma defi nição de insanidade

“Continuar fazendo o que sempre 

fi zemos e esperar resultados 

diferentes”


