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Objetivo do livro

Entregar uma coletanea refinada e atualizada, contendo artigos relacionados ao
Gerenciamento de Processos de Negocio e que provocaram grande repercussao

para milhares de leitores na comunidade profissional internacional.

Importante
Todos os artigos foram escritos e publicados por Gart Capote no Linkedin.
Portanto, refletem sua independéncia profissional, suas ideias mais recentes e

todas as convicgdes do autor sobre os temas aqui apresentados.

Apresentacao

E possivel que vocé ainda nio me conhega, portanto, permita-me uma rapida
apresentacdo. Se ja conhece, pode pular para o primeiro artigo.

Sou profissional de BPM (Gerenciamento de Processos de Negocio) desde 2003.
Iniciei na profissao trabalhando em parceria com alemaes para a realizagdo de
projetos historicos no Brasil e em outros projetos internacionais com americanos,
ingleses, sul-africanos, gregos e canadenses. Devido @ minha origem tecnologica
(desenvolvimento de software), automatizo processos com BPMS desde os
primordios do surgimento do conceito e da tecnologia, utilizando desde as mais
variadas e esdriixulas notagdes que ja existiram até a mais atual - BPMN 2.0.

Além disso, j& escrevi e publiquei outros 4 livros sobre BPM, palestrei em

algumas dezenas de eventos e cidades pelo mundo e colaborei com a atualizacao e
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melhoria do BPM CBOK v2 e v3. Também fui o responsavel pela criacao

da ABPMP no Brasil, pois eu era membro do chapter de Tampa Bay na Flérida em
2007, quando tive a ideia de fundar o chapter nacional e desenvolver o tema em
nosso pais. Resumidamente, idealizei, convidei profissionais da comunidade de
gestao, fundei e presidi a ABPMP Brasil por mais de 8 anos consecutivos.
Tornamos o Brasil no maior chapter do mundo, com milhares de associados e
centenas de profissionais certificados CBPP.

Finalizando esta répida apresentacdo, tenho incontdveis horas de voo em
consultoria de BPM, BPMN e BPMS e, principalmente, ja capacitei mais de 3.200
profissionais em métodos, técnicas, principios e tecnologias para andlise,
modelagem, melhoria, transformag¢do e automatizacao de processos. Ou seja, BPM
¢ a minha vida ha pelo menos 15 anos ininterruptos e sou completamente
apaixonado e envolvido com o estudo, a pratica, a evolucdo do tema e a sua

aplicacdo consciente nas organizagdes pelo mundo.

Fiz essa apresentacdo por achar interessante vocé conhecer um pouco da minha
trajetoria profissional com BPM antes de avaliar/criticar/apoiar o que vou dizer
nessa coletanea de artigos. Espero que goste.

Boa leitura!

Gart Capote

www.GartCapote.com
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Manifesto contra o conformismo na Gestao
por Processos
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“Um manifesto pode ser entendido como uma declaragdo publica de principios e
intengoes para (1) apresentar um ponto de vista, (2) denunciar um problema e/ou
(3) convocar a comunidade para uma determinada agdo. Neste manifesto, estes

trés pontos se fazem presentes e conduzem o texto.”

Nao ¢ possivel acreditar e aceitar que continuar fazer o que sempre fizemos nos
conduzird a novos e melhores resultados.

E deveras atordoante ouvir de analistas, consultores, gestores e de outros
profissionais das mais diversas fungdes organizacionais, que nao ha muito que
possa ser feito, pois a direcdo da organizacdo nao entende e nem percebe o valor
de BPM ou, no caso de organizacdes publicas, que ndo adianta lutar por certas
mudangas, afinal, o que prevalecera ¢ a pressao ou a vontade politica.

Isso € conformismo.

Toda vez que ougo declaragdes desse tipo, imediatamente imagino o modelo
mental de quem as profere.

Sempre digo que a maior mudanga ou inovagdo ndo €, necessariamente, a
inovacao tecnoldgica, mas sim, a mudanga de comportamento ¢ mentalidade.

Os profissionais de processos, especificamente os simpatizantes e praticantes de
Gerenciamento de Processos de Negoécio — BPM, precisam assumir a

responsabilidade de ajudar a promover a mudanga de mentalidade.

Nao basta alcancar certificagdes técnicas e titulagdes das mais variadas, o que

precisamos — realmente — é aprender a dizer NAO.

13
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Dizer NAO para propostas escusas, projetos mirabolantes que lesam a sociedade,
escopos mal elaborados, trabalhos sem objetivos, produtos e servigos que ferem

nossos principios e os direitos de outros.

Nossa sociedade (mundialmente pensando), que esta cada vez mais carente de
valores e propositos, precisa dar um basta imediato em todos os problemas que até
agora temos “dado com os ombros”. Ao continuar agindo assim, s6 passamos para
a proxima geracao a responsabilidade de resolver, se revoltar, resolver... desistir.
Os profissionais que trabalham com melhoria e gestdo de processos sdo
responsaveis diretos pelos resultados dos processos por eles melhorados e/ou
geridos. Sei que ¢ mais facil negar e/ou compartilhar a culpa. Mas, se nao
assumirmos a responsabilidade, nada mudara.

Pense nos processos organizacionais como elementos vitais, ndo apenas para a
organizagdo em si, mas para a sociedade como um todo.

Pense na importancia de um processo com a mesma intensidade que percebemos o

valor da 4gua em nosso planeta.

Adaptacao

A 4gua pode assumir as mais variadas formas, se ajustando e contornando
obstaculos em dire¢ao ao seu destino (objetivo).

Processos inteligentes deveriam possuir esta mesma caracteristica. Deveriam ter
seu objetivo claramente definido, possuir fluxo de valor, desvios e eventos para
tratamentos de exce¢do — com regras dinamicas e atualizadas para evidenciar qual

o correto caminho a seguir e entregar o que realmente tem valor.
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Combate

A agua pode ser utilizada para combater/extinguir variados tipos de incéndios.
Processos inteligentes deveriam ser capazes de combater e até eliminar os
“incéndios organizacionais”.

Esses incéndios didrios, normalmente, sdo produzidos de forma espontanea.

Nos incéndios organizacionais temos os mais variados combustiveis: trabalho mal
definido, servigos sem definicdo de valor, qualidade ruim nos produtos, processos
e servigos e relacionamentos desvalorizados.

Esses combustiveis, associados aos comburentes: ma vontade, mau uso da
tecnologia, desconhecimento da realidade sobre a capacidade dos processos e
reagindo com uma poderosa fonte de calor extremo, chamada de “resultado ruim”,

normalmente, entram em combustao e o incéndio se alastra.

Hoje, em boa parte das vezes, a brigada de combate ao incéndio organizacional ¢é
formada por pessoas — conhecidas também como Her6is Corporativos ou apenas,
pessoas que “vestem a camisa”. E facil reconhecer um membro desta brigada. Ele

¢ visto com regularidade trabalhando apds o expediente.

Vida

Agua é vida.

Assim como a agua ¢ capaz de levar vida para regides aridas e permitir a
existéncia do ser humano, processos inteligentes devem ser capazes de prover
melhores servigos publicos, melhor infraestrutura e, principalmente, melhor

qualidade de vida para as pessoas.

15


http://www.gartcapote.com

Processos inteligentes sdo processos que foram bem analisados, medidos,
melhorados e geridos. Sdo processos capazes at¢é de mudar o destino de

populacdes inteiras.

Com processos inteligentes ¢ possivel, dentre muitas outras coisas, gerar mais
empregos, fornecer melhor ensino, dar dignidade social, prover saude publica
adequada e preventiva, além de fornecer atendimento médico de qualidade quando
necessario — nada parecido com discordar de escala de plantdo e deixar pacientes
na emergéncia sem atendimento. Se pensarmos bem, poderiamos arriscar e
igualmente dizer:

Processo € vida.

Morte

Quando um ser humano ¢ submerso em grande quantidade de agua, e por muito
tempo, seu corpo nao resiste e sucumbe. Ele se afoga.

Processos burros, que nao sdo nada além de burocracia, desperdicio, trabalhos mal
feitos, morosidade e incapacidade, ttm a mesma facilidade que a agua para
promover afogamentos. Sao regides inteiras, paises até, que diariamente acordam
submersos — inundados por uma quantidade absurda de processos ruins e
desnecessarios, promovendo assim, um enorme afogamento do desenvolvimento

social.

Nao ha pessoa que ndo canse de nadar na tentativa de se manter na superficie e

evitar um afogamento.
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Nao ha cidaddao que ndo se canse de lutar contra servigos publicos ruins para se
manter vivo.

Nao ha empresario que ndo se canse de lutar contra a burocracia administrativa e
os “super impostos” gerados por desperdicios, corrup¢ao e mau uso do dinheiro
publico.

Se ndo agirmos agora, eles se afogardo.

Lembre-se:

“NoOs”... somos eles.

Portanto, caro leitor, se vocé leu este manifesto e se identificou ou simpatizou com
a mensagem, eu tenho uma boa noticia: a solu¢do ¢ simples e esta disponivel

imediatamente. Ela se chama VOCE.

Nao permita continuar sendo contaminado por derrotistas e descrentes de plantdo.
Essas pessoas precisam de ajuda para encontrar um motivo para acordar todos os
dias pela manha. Essas pessoas ndo lideram. Essas posturas ndo constroem nada
além de conformismo e resisténcia velada. Vocé estd satisfeito com o

funcionamento geral da sociedade?

Aproveite o seu conhecimento, a sua indignacao, a sua revolta com o Status Quo ¢
faca o que vocé deve fazer. Comece a dizer NAO para tudo que vocé sabe que esta
errado e que pode prejudicar a humanidade, a sociedade, o seu pais, o seu estado, a

sua cidade, o seu bairro, a sua rua, a sua casa, a sua familia... vocé.
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Ajudar a transformar a realidade, sempre fazendo melhor o que realmente deve
ser feito. Esse deve ser o trabalho e unica missdo de todo profissional de

processos.
Chega de aceitar e se conformar com tudo, tentando agradar a todo custo o
contratante ou patrocinador da iniciativa.

Essa ¢ a chamada para acao deste breve manifesto:

Profissional de Processos - Faga o que a sociedade precisa que seja feito.
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Escritorio de Processos. Realizadores ou
Orientadores?
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Como bem sabemos, cada vez mais as organizagdes estdo adotando praticas mais
modernas de gestdo do dia a dia e com isso buscam melhorar seus resultados
eliminando erros e desperdicios. Além disso, procuram ‘“harmonizar” estratégia
organizacional com processos para que essa combinacdo se torne uma eficaz
ferramenta de transformacdo. Isso tudo esta presente na disciplina de gestao
conhecida como BPM, ou, Gerenciamento de Processos de Negdcio. Porém, um
elemento crucial para a adesdo pratica da disciplina precisa ser reconhecido e
estabelecido. Esse elemento, viabilizador e mantenedor dos novos métodos, €
conhecido como Escritorio de Processos. Tradicionalmente, um escritorio de
processos precisa cuidar de uma série de etapas para a mais adequada adogao de

BPM. Por exemplo:

1- Divulgagao e conscientizacdo da Gestao por Processos para os colaboradores da
organizacao;

2- Desenvolvimento e manuten¢do do método de Gestao por Processos da propria
organizacao;

3- Capacitagdo e desenvolvimento de competéncias profissionais no método;

4- Gestao de projetos envolvendo diagndstico e melhoria de processos.

Além disso, quando a organizacdo ¢ iniciante ou ainda possui baixa maturidade no
tema BPM, ¢ bastante comum encontrar Escritorios de Processos que, além de
tudo que mencionei antes, também atuam como os “bracos e mentes” da
realizagdo das atividades de BPM. Ou seja, acabam por concentrar uma equipe de

especialistas no tema e esses especialistas funcionam como consultores internos.
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Esse tipo de configuracao, apesar de muitas vezes necessaria, ¢ bastante arriscada
e encontra problemas recorrentes, sendo um dos mais criticos, a limitacdo da
capacidade de realizagdo dos projetos ou “estrangulamento produtivo”, criando
assim, inimeros gargalos na demanda interna. Além disso, quando o escritorio € o
responsavel final pela realizacdo de todas as acdes de levantamento,
documentagao, proposicdo de melhorias, implantagao, monitoramento etc. Existe
outro efeito igualmente ruim na organizagdo: as unidades de negdcio ou areas
funcionais nao se sentem como parte responsavel pelo resultado e esse fendmeno
acaba provocando uma sensacao de distanciamento das iniciativas de BPM e até

mesmo da importancia dessas agoes.

E muito comum encontrar nesse tipo de escritério de processos, profissionais
bastante estressados e desmotivados, pois sentem que estdo carregando as
iniciativas nas costas e, a0 mesmo tempo, quase ninguém da organizagao percebe
valor no trabalho realizado. E igualmente comum ouvir nessa organizagio frases
como, “isso ¢ com o pessoal de processos”, “ja pedi para olhar os nossos
processos, mas eles ainda ndo vieram aqui” e outras frases parecidas.

Obviamente, esse tipo de declaracdo ¢ uma clara evidéncia de distanciamento
entre o que a organizagdo diz querer e o que ¢ realmente capaz de fazer. Nesses
casos, nas diversas areas da organizagdo, ninguém se sente verdadeiramente
responsavel pelo resultado dos seus processos ¢ a gestdo do dia a dia. Porém,
também temos o outro lado da moeda.

Existem organizacdes relativamente maduras em BPM e com alguma consciéncia

da enorme necessidade de envolvimento de todos para que a Gestao por Processos
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se torne uma pratica real - e ndo uma série de projetos e iniciativas com
dificuldade de mostrar valor.

As organizagdes mais avancadas na Gestdo por Processos, na maior parte das
vezes, possuem seus escritdorios de processos em niveis hierdrquicos mais
proximos da gestao estratégica. Normalmente, ndo ficam atrelados sob uma gestao
ou coordenagdo tatico-operacional. Esses escritorios, além de manter a agenda
motivacional de BPM bastante viva na organizagdo, também mantém atualizado o
método de gestdo por processo, promovem e incentivam a capacitacao dos
colaboradores das areas funcionais para que todos entendam o que esta sendo feito
e sejam capazes de tocar o dia a dia com entusiasmo e com o ferramental técnico

necessario (BPMN, BPMS, CEP, Lean etc.).

Uma das maiores diferencas que percebemos entre escritorios realizadores de
projetos (os que atuam em organizagdes com pouca maturidade de BPM) e os
escritorios orientadores da pratica (os que existem em organiza¢des mais maduras
no tema BPM) ¢ que os escritorios orientadores se preocupam com a manutencao
e utilizagdo didria do método em cada area do negbcio, fazendo com que os
colaboradores se sintam parte crucial dos processos e responsaveis pelo seu
desempenho.

Os escritorios orientadores da pratica ndo se tornam gargalos de adesdo do
método, pois ja capacitaram as pessoas e criaram multiplicadores entusiastas da
Gestao por Processos. Nao ficam levantando e modelando processos o dia todo,
pois a manutencao dos processos € de responsabilidade dos colaboradores (atores

dos processos) e seus gestores.
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Na verdade, cada vez mais esses escritorios atuam na defini¢do da nova e mais
dindmica arquitetura organizacional orientada por processos, apoiando na criacao
dos indicadores de desempenho e, principalmente, na criagdo de indicadores
organizacionais - os indicadores que retratam a capacidade organizacional de
alcance de suas ambigdes e valores sociais. Um escritorio de processos maduro ¢é
um instrumento estratégico para uma organizacdo promover € manter sua

constante transformacao.

Um escritorio de processos iniciante ¢ um instrumento operacional para viabilizar
a realizacdo de projetos de processos e comprovacdo de pequenos ganhos
operacionais. Ambos sdo valorosos, porém, ¢ preciso iniciar a jornada
organizacional da Gestdo por Processos sabendo onde podemos, devemos e
queremos chegar. Caso o contrario, os escritorios serdo apenas mais uma area
funcional organizacional, que pelo mesmo motivo das outras areas da organizacao,
acabara se isolando e distanciando das reais necessidades organizacionais e da
sociedade (seu maior Cliente). Portanto, e para encerrar, gostaria de deixar aqui

minha colaboracao final.

Se a sua organizacao ja possui ou esta definindo um escritério de processos do tipo

“realizador”, ndo tem problema, desde que se defina a evolugdo do mesmo ao

longo da jornada.

Se a sua organizagdo ja funciona com um escritorio de processos mais

13 : 99 . ] r . ;.
orientador”, prepare-se, pois seu proximo desafio ¢ apoiar a camada estratégica

na nova e necessaria transformacao organizacional.
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E um mundo mais abrangente e dindmico que estamos vivendo. Nao ¢ mais viavel
manter dogmas institucionais e isolamento social. J& estamos todos unidos e o

tempo todo. Queiramos ou nao.
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O novo cenario de BPM no Brasil
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Estamos vivendo um momento bastante peculiar em nosso pais, ndo s6 pelas
questdes politico-econdmicas, mas também estamos enfrentando grandes desafios
no ambito das organizagdes. Por isso, quero falar com vocé sobre alguns pontos
muito importantes em nosso cenario mais atual e para os proximos anos.

Ainda estamos na segunda década de 2000 e, diariamente, testemunhamos grandes
mudancgas em negdcios por todo o mundo. Em poucos anos de retrospecto,
conseguimos destacar grandes transformagdes, tais como o surgimento do Uber,
Netflix revolucionando a forma como nos relacionamos com a televisdo, carros
elétricos, carros autdnomos, a preocupagdo com a sobrevivéncia de nossa espécie
sendo pano de fundo para aplicagdo da economia circular, os modelos de
compartilhamento e servicilizacdo* de produtos etc. Avaliar a evolu¢ao dos
negdcios nos ultimos 6 anos ¢ uma tarefa bastante enriquecedora e, obviamente,

inspiradora para os proximos anos que virao.

* Podemos entender a Servicilizagdo como a transformagdo de produtos
considerados e comercializados como bens de posse individual (carros, imoveis,
eletrodomésticos etc.) em servigos compartilhados ou utilizados apenas por

demanda (assinaturas).

Porém, em nosso pais, apesar de experimentarmos a modernidade e a evolugdo em
muitas frentes, continuamos com alguns “pequenos detalhes” estacionados no
século XIX e XX. Nosso servigo publico continua precisando de muito esfor¢o
para melhorar e, um dia, se tornar algo minimamente aceitavel. Nossa capacidade

de trabalho continua muito aquém dos padrdes de paises desenvolvidos.
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Sofremos de perda de competitividade por fatores recorrentes e historicos, tais
como: burocracia, desperdicio, processos obsoletos e baixa qualidade ou
confiabilidade em produtos e servigos.

Essa constatacdo, imediata e facil para qualquer pessoa, ndo tem a intencao de ser
desanimadora ou ser um lamento. Pelo contrario. Escrevo isso para, mais uma vez,
reforcar em nossa rede profissional a necessidade de agirmos com seriedade,
coragem € perseveranca.

Compilei alguns numeros recentemente e vou utilizd-los para orientar nossa

conversa nesse artigo.

No Brasil, atualmente, temos mais de 16 milhdes de empresas ativas. Seria um
numero incrivel, se todas estivessem em boa situacdo e em condigdes de
sobrevivéncia e/ou crescimento. Porém, desse total, mais de 13 milhoes é formado
apenas por micro € pequenas empresas — que possuem alta taxa de mortalidade e
baixa expectativa de vida. Sendo assim, nos resta pouco mais de 2,4 milhées de
médias e grandes empresas — o que também ¢ um numero bem impressionante.

Vamos utilizar esse valor para fazer uma pequena estimativa.

Se cada média/grande empresa possui ao menos 10 profissionais que atuam
diretamente na gestdo organizacional (nivel tatico/operacional), de maneira bem
realista, temos um universo de aproximadamente 24 milhdes de profissionais
atuantes na area. Se apenas 1 de cada 10 profissionais desse montante tiver
interesse em se especializar em Gestdo por Processos, teriamos, facilmente, mais

de 2 milhdes de especialistas (os CBPPs).
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Quando observamos o numero de CBPPs atualmente no Brasil, percebemos que
nao alcancamos nem 0,05% do total possivel. E a pergunta inevitavel é, por que

nao?

Depois de muito refletir sobre esse Gap, encontrei algumas questdes e acredito
que estamos pecando em diversos principios. Sem querer me estender demais
nesse texto, vou elencar apenas 2 pontos que considero como principais para
mudarmos esse resultado.

Até agora, s0 falamos com profissionais de processos.

Sim. Somos uma associacao de profissionais de processos, mas nao apenas isso.
Precisamos incluir outras “personas” em nossos eventos, livros, artigos, podcasts
etc.

S6 conseguiremos a devida atencdo ao que precisa ser feito quando incluirmos
outras pessoas na conversa. Enquanto falarmos esse dialeto que s6 é conhecido ou
interessante para outros especialistas, nos manteremos isolados e a margem do
potencial que a disciplina possui. A ABPMP Brasil vai tratar de resolver isso.
Como eu sei?

Tenho certeza de que a rede vai se unir e ajudar. Sabemos que falar com mais
pessoas vai fortalecer a profissdo e trazer os resultados que tanto precisamos em

nosso pais. Contem sempre comigo.

A maturidade das organizacdes no Brasil.
Quem me conhece sabe que vivo o mundo BPM desde 2003 e viajo para cada

canto desse pais levando o tema e ajudando profissionais e organizagdes. Sendo
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assim, mesmo que “empirica”, fiz uma pesquisa e compilei 4 grandes grupos de
maturidade nas organizagdes. Vou chama-las de “Personas Nacionais de
Maturidade” ¢ a ideia ¢ apresentar o nivel de maturidade de cada uma frente a

sua realidade diaria e ambigoes.

Piramide quantiqualitativa
de Personas por Realidade e Nicho

Persona % 120K ’ P
il 50a 60
[~ GAPde Abordagem
2 20a 30
3 10a15
4 5a10
480K
—T— | 480K |
Servigos 44
Comércio 40

(=]

Industria

I

»

Agro

(=)}

Grandes Varejos

Considerando os 2.4 milhdes de Médias e Grandes empresas
em 2016.

Sem querer avancar muito, pois tratarei desse detalhamento das personas em outro
texto, posso dizer para vocé que, hoje, e aproximadamente, 60% das organizacoes
(médias/grandes) vivem em um estagio inicial e focado na propria sobrevivéncia.

Para a outra persona organizacional, em torno de 20% estdo buscando por

estruturacdo de seus processos, sendo que 15% (a terceira persona), ja atuam com
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foco em melhoria consistente de resultados. Infelizmente, apenas 5% (a quarta
persona) estariam em nivel avancado e consistente a ponto de focar em
transformacao de produtos, servicos e, até mesmo, alteragdo no modelo de
negocio.

Como disse antes, ndo tenho a pueril pretensao de ser exato nesses nimeros, mas
preciso mostrar o quanto ainda temos que trabalhar.

E fungdo do profissional de BPM apoiar as organizagdes nesse avango.,
Precisamos fazer com que as organizacgdes evoluam.

Para a maior parte das empresas que considerei nesse levantamento, ver e ter pela
primeira vez seus processos documentados de maneira estruturada ja ¢ uma grande
vitoria.

Para muitas outras, j& ¢ chegado o momento de transformar a estrutura de
processos em agoes repetiveis e consistentes para o avango na forma de melhoria.
Porém, também temos o outro lado. Quase 5% desse total ja possuem um olhar
mais ambicioso e até disruptivo, e isso ¢ muito bom para todos.

Hoje, profissional de processos ou interessado em gestdo organizacional, seu
desafio imediato ¢ ajudar 2,4 milhdes de empresas a evoluir em suas praticas de
gestdo. Chegard o momento em que a evolugdo por melhoria continua nao bastara
para essas organizacdes. Nesse momento, voc€ sera util na viabilizacdo e

estruturagdo de grandes transformagdes organizacionais.

O profissional precisa entender que o jogo ¢ dindmico. O lado esquerdo do nosso
cérebro ¢ um ativo humano que ja possui data de validade. Nossa capacidade

logica ¢ alvo da evolugdo tecnoldgica, com robotica, softwares, BPMS etc.
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Lembre-se: a tecnologia de automagdo ja substitui nossos 0ssos € musculos em
muitas operacgdes. O proximo passo, ja sabemos qual €. Porém, o lado direito do
nosso cérebro ainda ¢ algo misterioso e distante para as maquinas. Como ensinar
empatia? Sensibilidade, apreciar arte, musica e relagdes humanas? Essas sao

habilidades que nos, profissionais da ldgica, precisamos desenvolver.

E cada vez mais anacrénico pensar em melhoria de processos sem considerar o
foco do Cliente. Como pensar em produtos e servigos sem considerar os momentos

da verdade na jornada do Cliente?

A nossa capacidade de entender o Cliente e se colocar no lugar dele ¢ um grande
diferencial. Infelizmente, ainda pouco utilizado pelos nossos colegas que
trabalham com o lado esquerdo a maior parte do tempo (pode me incluir nessa
lista). Temos um belo e desafiador horizonte no mundo da gestdo e dos negdcios.
Cada vez mais seremos desafiados a usar os 2 lados do nosso incrivel cérebro.

A pergunta que deixo para reflexio:

Em nossa evolugdo social, significdncia (1) e propdésito (2) sdo elementos que
reduzem cada vez mais o gap entre a prosperidade material e a satisfa¢do pessoal.
Como podemos levar esses elementos (I e 2) para nossos processos, produtos e

servicos?

Dica: Aproveite seu lado direito do cérebro e sua incrivel capacidade de empatia

para responder.
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A retomada da gestao ¢ a retomada do
crescimento
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Como melhorar o desempenho, a felicidade dos colaboradores, a qualidade nos
servicos, a competitividade organizacional e até crescer, mas sem precisar de
constantes e vultosos investimentos financeiros?

Apos consecutivos periodos de desaceleragdo, quais sdo as agoes necessdrias
para que a Gestdao por Processos viabilize as estratégias mais adequadas para a

retomada do crescimento e a evolugdo organizacional.

Poderia ter se encerrado ap6s a publicagao do trabalho de Pareto, mas isso nao
aconteceu. Recentes pesquisas também comprovam que, aproximadamente, 80%
do trabalho que realizamos no dia a dia das organizacdes esta relacionado a
repeticdo de atividades para (1) correciao de erros, (2) burocracia sem valor,
(3) coleta e insercao de informacgodes, (4) muitas alcadas de aprovacido e

(5) trabalhos mal definidos.

Ou seja, temos pessoas sendo pagas para fazer o pior trabalho que elas poderiam

fazer.

Perceba o contrassenso. As organizagdes exigem uma série de habilidades e
qualificagdes na hora de contratar seus profissionais, porém, na hora de realizar o
trabalho, esse mesmo pragmatismo se perde e jogamos o trabalhador na espiral da

morte do caos tatico-operacional moderno. Exagero?

Pare, pense ¢ me diga depois. Quantas vezes vocé€ ndo pensou assim enquanto

trabalhava:
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- Essa atividade ndo faz o menor sentido! Quem sera que definiu isso?

- Nao ¢ possivel passar tanto tempo trabalhando e fazer so isso.

- O que o Cliente pediu ja esta pronto. Agora, so falta validar e aprovar com as
dezenas de chefes de setores. Isso vai levar mais um tempao...

- Droga! Mandaram faltando uma informagao. Vou ter de pedir de novo.

Conseguiu se encontrar em alguma dessas cenas? Em todas? Nao se espante. Isso
¢ bem mais comum do que vocé pode imaginar.
S6 existe uma classificacdo apropriada para esse tipo de mazela organizacional.

Chamamos isso de DESPERDICIO.

Toda vez que estamos realizando uma atividade que nao ¢é estritamente o mais
importante e necessario para a entrega de valor do processo (o objetivo do
processo), estamos envolvidos em trabalhos enfadonhos, burocraticos, repetitivos
e, quicd, idiotas. Esses tipos de trabalho s3o, por definicdo e sem excecao,
desperdicios organizacionais.

Quando um gestor pensa em melhorar resultados, tradicionalmente, pensa em
novos investimentos, aquisicao de tecnologias, mais pessoal, nova infraestrutura,
capacitacao dos colaboradores e outras abordagens bastante comuns. Sabe qual a
abordagem que esté faltando para ajudar o gestor a melhor definir o que realmente

precisa ser feito? Isso mesmo: uma abordagem de processos.

Mas existe uma condigdo para isso funcionar. Nao estou falando de adotar a visao

mais classica e até ultrapassada de processos. Afinal, ndo ¢ modelando e
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analisando fluxogramas ilusorios que iremos eliminar desperdicios. Esses
fluxogramas, quando muito, retratam apenas uma légica idealizada e quase que
surreal sobre a operagdo — algo muito distante da realidade operacional cadtica,
intrinseca e escondida na fumaga dos infinitos incéndios que precisamos apagar
diariamente.

f—

Atividades sem Valor

Atividades com Valor

- — Desperdicio

Quando desenvolvi o método de “modelagem da verdade” (2010-2011), pensei
exatamente nesse ponto: precisamos representar ¢ evidenciar, com muita clareza,
todas as desconexdes e perdas que existem nos processos organizacionais, mas que
ainda ndo conseguimos enxergar nem comprovar no dia a dia, mesmo utilizando
fluxogramas e outras notagcdes mais modernas.

Ao aplicar esse método, que ndo ¢ exclusivo, isolado ou proprietério, ¢ gratuito e

vocé também pode utilizar, adquirimos uma habilidade revolucionaria. Se vocé
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preferir, e utilizando a buzzword do momento, a modelagem da verdade chega a

provocar resultados disruptivos em alguns casos.

Venho aplicando esse método desde a sua criagdo e, sem medo de errar, afirmo que
vocé vai se surpreender com os resultados. Melhor ainda, sua organiza¢ao vai
entender e acreditar que muito ainda pode ser feito, mesmo sem grandes
investimentos, aquisi¢des, contratacdoes etc. Vocé sera capaz de evidenciar
inumeras “oportunidades de melhoria” logo no inicio do trabalho de descoberta

e diagnostico.

Quando digo que a retomada da gestdo ¢ a retomada do crescimento, estou
assumindo algumas premissas, € uma delas ¢ a eliminagdo da miopia gerencial.

Se vocé€ ¢ um gestor, ndo fique chateado, pois ¢ esperado que sua visdo se torne
um pouco menos nitida ao longo do tempo. A medida que as cobrancas diarias se
intensificam e afastam vocé do dia a dia operacional, ¢ natural e previsto que vocé
adote e confie em outros sistemas de aferi¢dao de resultados. Podendo ser por meio
de indicadores de desempenho, relatérios de acompanhamento, outras pessoas
para coordenar e manter a operagdo etc. S6 tem um detalhe: todos esses meios de
gestdo, se orientados pela mesma turva, cadtica e ilusoria percepgao do trabalho,
no final das contas, irdo colaborar para a miopia gerencial. Pior do que nao saber

0 que esta acontecendo é acreditar que sabemos.

Muitas decisdes equivocadas nascem diariamente da volatil composi¢do de:

pressao por resultados (metas), operacao cadtica (processos ruins) e informacoes
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desconexas (ilusao alegérica). Essa ¢ uma das grandes armadilhas na vida do
gestor.

Ainda na eliminagdo da miopia, outro participante se faz essencial nessa
“operacao” oftalmo-gerencial. Obviamente, precisamos da ajuda de especialistas

€m processos, mas com ressalvas.

A ajuda que o gestor precisa nao vird do profissional de processos, que esta
interessado em passar meses fazendo documentacao de processos defeituosos, que
sdo habilmente travestidos de fluxogramas e chamados carinhosamente de “As Is”,
e ao fim, nada entregam além de caixinhas e setinhas em diagramas ilusorios que

um dia serdo impressos ¢ abandonados.

Se esse ¢ o unico objetivo do trabalho, isso o torna anacronico e € um dos motivos
principais que leva os gestores e outras liderancas organizacionais a torcer o nariz
quando falamos de BPM, processos ou qualquer coisa parecida. Eles estdo

traumatizados.

Noés, profissionais de processos, precisamos avangar também. Quando ouvimos e
lemos sobre transformacao digital, uberizacdo disso ou daquilo e tantas outras
maravilhas modernas, ficamos tentados a embarcar nesse maravilhoso € novo
mundo cheio de oportunidades que se abrem frente a um passado que se fecha. Ai,
eu te pergunto:

Vocé foi ousado até agora?
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Vocé se atualizou nos conhecimentos quando trabalhava com processos, ou ficou

fazendo a mesma coisa por anos e anos mantendo o status quo?

A primeira grande transformagdo que o profissional de processos precisa fazer é

parar de falar de processos.

Fale com seu Cliente, seu patrocinador ou seu gestor, mas fale sobre as coisas que
realmente importam para a organizacao, para os Clientes e para a sociedade como
um todo.

Eu sei que ¢ muito divertido estruturar o entendimento sobre o processo de

maneira logica e representar em diagramas quase irrefutaveis... E ilusorios.

As organizagdes precisam de nossa ajuda para encontrar e eliminar desperdicios,
reduzir tempo de operacao, melhorar servigos, eliminar defeitos, cuidar da jornada
dos Clientes, reduzir custos e tantas outras coisas importantes.

Nao seremos essenciais enquanto nao agirmos no que realmente importa. Saia da
sua zona de conforto e coloque-se no lugar do Cliente.

Pergunte, diariamente, o que o seu Cliente precisa. Qual sua verdadeira
necessidade?

Lembre-se da historia das geladeiras.

Ninguém compra geladeiras. As pessoas compram a conservagao dos alimentos.
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Vocé ndo deve vender documentagdo, andlise, melhoria ou transformagdo de
processos. Vocé precisa entender, quantificar e qualificar, usando o foco do

Cliente, o que essas a¢oes nos processos vdo entregar de valor.

Eu sei que, muitas vezes, a documentagao de processos tem grande valor, mas isso
depende muito da maturidade organizacional e do cenario no qual ela faz parte. Na
duvida sobre os niveis de maturidade, veja meu artigo sobre o “novo cenario de
BPM no Brasil”.

A retomada da gestdo, moderna e sem miopia, certamente, vai nos levar a uma
retomada do crescimento.

Um pais que tem organizagdes com competitividade em nivel mundial, mesmo
com as mazelas politicas que todos possuem, pode acreditar que ¢ possivel e,
finalmente, realizar o que se propoe.

Ser uma poténcia em qualquer tema, invariavelmente, demanda melhor

capacidade operacional, gerencial, comportamental, tecnologica ¢ estratégica.

“Viabilizar” ou tornar exequivel, realizavel. Essa ¢ nossa missdo enquanto

profissional de processos.
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Modelar a verdade e utilizar o Foco do
Cliente para transformar resultados
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Como revolucionar resultados utilizando (1) informag¢do sobre a situagdo atual da

organizagdo e (2) conhecimento sobre os Clientes?

Gestores, empresarios € executivos ndo aguentam mais ouvir sobre modelagem
“As Is”, projetos de levantamento de processos, mapeamento de processos,

descri¢ao de procedimentos e outras coisas do tipo.

E um anticlimax total conversar sobre essas agdes dentro e fora de organizacdes
com mais de 10 anos de vida. Afinal, a maior parte j& participou de, no minimo,
uma ou duas iniciativas de processos com esse tipo de abordagem. J4 investiram
muito tempo, dinheiro e reputacdo em esfor¢os que, depois de muitos meses,

entregam pouco ou nenhum ganho real para a organizacao.

Sendo assim, como ¢ que estamos falando de revolucionar resultados utilizando

informacao sobre a situacao atual de uma organizagao (o “As Is”)?

Simples. Faremos o que precisa ser feito. Faremos, na fase de “As Is”, analise e
diagnostico de processos, mas com objetivos mais interessantes e poderosos.
Nesse ponto do texto, tenho certeza de que todos os meus ex-alunos ja sabem do
que estou falando. Vamos chamar essa abordagem de “Modelagem da Verdade
para Diagnostico de Rupturas e Oportunidades de Melhoria”.

No meu terceiro livro, Medicao de Valor de Processos para BPM, apresento
detalhadamente o método que orienta a utilizagdo da notagdo BPMN 2.0 para

alcancar diagndsticos revoluciondrios.
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Nao ¢ preciso reinventar a roda ou ser um cientista de foguetes para aplicar a
modelagem da verdade e conseguir diagnodsticos que evidenciam problemas que
ficam ocultos em outras abordagens. E mais do que isso, como transformar essas
“anomalias” organizacionais e processuais em verdadeiras oportunidades de
melhoria. Nao ¢ possivel ensinar o método nesse breve artigo, mas posso deixar
registrada aqui uma grande sacada (dica) que faz toda a diferenga na hora de
modelar os processos. E o seguinte: ao tentar representar atividades conectadas em
uma ordem de realizagdo, antes de vocé sair desesperadamente conectando as
atividades com as “setinhas” (sequéncias) de BPMN, pare, respire fundo e

pergunte para a atividade que recebera a sequéncia:

O término da atividade anterior sensibiliza (notifica) a préxima atividade de que ¢
a vez dela agir (como ¢ o gatilho)?

Todas as informagdes necessarias para a realizagao do trabalho estdo disponiveis e
foram entregues para a proxima?

Existe garantia dessa entrega de informacdo (insumo), ou ¢ apenas uma ilusao

criada pela l6gica de realizacao?

Nas primeiras vezes que tentar, garanto que vocé vai se sentir desconfortavel com
as respostas, pois ficara cada vez mais evidente que estamos diante de processos ¢
trabalhos totalmente “picotados”.

Ficard cada vez mais claro que, aquele sequenciamento todo que estava
“fluxogramado” e que sempre ¢ descrito em modelos € mapas de processo, nao

passa de ilusdo de 6tica e interpretagao.
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Fique feliz ao chegar nessa conclusdo, pois imediatamente apos, vocé estara diante
de novas oportunidades de resolver os problemas ou at¢ mesmo dar um novo rumo
aos processos. Outra coisa boa: a miopia operacional e gerencial comeca a ser

tratada nesse mesmo momento.

Finalizando a dica sobre a fase “As Is”, quando for levar seu diagndstico ao gestor,
empresario ou executivo, ndo foque no mapa ou modelo de processo. Esse
material ¢ insumo importantissimo para produzir o seu diagnostico, mas nao ¢ o
seu objetivo.

Ao tratar do diagndstico, apresente de maneira estruturada e impactante as coisas
que realmente importam ou, como chamamos, as informacées relevantes para a

tomada de decisao.

Por experiéncia pratica, tanto em projetos quanto em sala de aula, posso lhe
garantir: sua audiéncia ficara positivamente chocada com os resultados e a origem
deles.

Va e faga, sem medo de ser feliz, pois nossos gestores, empresarios € executivos
estdo mais do que cansados do velho resultado do trabalho de “As Is”. Faga uma
pesquisa e pergunte a eles se estou mentindo ou exagerando. Porém, temos um
detalhe importante nessa situacdo: esses mesmos profissionais, quase nunca
receberam diagnésticos com base na modelagem da verdade e que evidenciam
claramente os motivos pelos quais levamos tanto tempo para fazer as coisas,
gastamos muito e erramos tanto e, claro, por que estamos perdendo credibilidade,

Clientes, faturamento etc.
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Encerrando, e finalmente tratando do outro elemento da premissa deste artigo, vou

explicar a ideia de revolucionar resultados utilizando o “As Is” e o foco do Cliente.

Quando estamos fazendo diagndsticos em organizagdes que ndo funcionam com o
foco DO Cliente (outside-in), naturalmente, o trabalho no “As Is” seguird a mesma
antiga perspectiva (inside-out).

Sendo assim, nosso diagnostico também tera um viés muito mais “operacional”.
Ou seja, ¢ mais comum fazer diagnéstico sobre os topicos tempo, custo,
capacidade e qualidade. Nenhum problema até ai, afinal de contas, qual gestor
pode se dar ao luxo de ignorar essas informagdes em seu dia a dia?

Mas, utilizando a modelagem da verdade conjugada ao foco do Cliente, podemos

avancar muito nesse ponto. Vou explicar melhor.

Desde 2009 venho aplicando nos diagndsticos, € ndo apenas em esforgos de
melhoria, uma comparagdo complementar aos elementos de medicdo mais
tradicionais (tempo, custo, capacidade e qualidade).

Nesses ultimos quase oito anos, costumo sugerir e aplicar no diagndstico o
elemento mapa da jornada do Cliente (Customer Journey) e, desde 2014, utilizo

o canvas que desenvolvi.

Nesse canvas conseguimos representar a jornada fisica (1) e emocional do Cliente
(2), suas interagdes com cada canal (3) e pontos de contato (4), os momentos da
verdade (5), e a cereja do bolo, conseguimos evidenciar a relagdo direta e indireta

de todos esses elementos com os (6) processos internos e externos (7) das
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organizagdes envolvidas ao longo na jornada. Chamo esse material de “Customer
Journey & Process Integration Canvas’”.

Achei o nome interessante, pois evidencia logo no inicio o seu grande
diferencial: a integracdo visual da jornada do Cliente com os processos
organizacionais.

Com esse canvas, saimos do mundo do post-it, ultrapassamos os limites
dos canvas de jornada mais tradicionais e entramos no mundo digital e integrado

com a melhor notagao de processos da atualidade (BPMN 2.0).

Customer Journey &
Process Integration

(]
§
ES
[
[ ]
[}
]
13

£

Existem otimos canvas de jornada do Cliente por ai. Eu mesmo j4 utilizei uma
duzia deles, mas até¢ hoje, nenhum me ajudou a mostrar para os gestores,

executivos e empresarios, de maneira ludica, simples e pragmatica, como ¢ que os
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processos organizacionais ajudam ou atrapalham na entrega das melhores
experiéncias para nossos os Clientes. Simples assim.

E preciso mostrar para essas liderangas, de maneira estruturada, pragmatica e com
bem menos sensagcdo de opinido, se somos/seremos capazes de entregar o que

prometemos.

As organizagdes vivem uma nova realidade com novas demandas e precisam cada
vez mais tratar de relacionamentos muito mais interconectados, disponiveis e

“omni channel”.

E um grande desafio conseguir diagnosticar e projetar a forma como agimos para
que, tudo o que ¢ feito, nos mais diversos canais e pontos de contato, tenha a
qualidade desejada e entregue a experiéncia prometida ao Cliente. E como se diz
por ai nesse mundo da jornada de Cliente: “A experiéncia do Cliente é o

processo mais importante.”

Sendo assim, nosso primeiro desafio para criar transformacgao nos processos com
foco do Cliente ¢, inclusive, ndo apenas pensar ¢ definir as diferentes personas,
mas saber representar esses processos conectados de maneira integrada e real, na
propria jornada do Cliente e em cada uma de suas agoes.

Essa ¢ uma grande paixao profissional que venho desenvolvendo na ultima década
e, felizmente, cada vez mais tenho conseguido aplicar e ensinar seus principios,

métodos e técnicas.
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Nesse momento ainda estou trabalhando meu novo livro — que trata exatamente de
jornada do Cliente com integracao e transformacdo de processos. Enquanto o livro
nao fica pronto, vou deixar aqui mais algumas sacadas sobre o tema:

* Na fase de diagnéstico (4s Is), utilize a jornada para evidenciar o quanto nds
ndo conhecemos sobre os Clientes da organizacdo e como perdemos
oportunidades por essa “ignorancia”;

* Na fase de transformacdo (to be), utilize a jornada para revolucionar os
processos internos com base em um novo vetor estratégico — a experiéncia do

Cliente;

Ao projetar as transformagdes nos processos, devemos sempre envolver as
areas de marketing, relacionamento com Cliente, inteligéncia do negocio etc.,
isso vai permitir que os processos sejam impregnados por informagdes mais
subjetivas e até emocionais. [sso permitird um novo olhar sobre o que antes era

apenas “trabalho”. O efeito ¢ incrivel!
Finalizando, espero que vocé tenha gostado das sacadas e que elas possam ajudar

vocé e sua organizagdo na jornada de transformacdo organizacional que vivemos

diariamente.
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8 Habilidades na Gestao Moderna
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Governo digital, uberizagdo de servigos, economia circular, servicilizagdo de bens
de consumo e vdrias outras transformacgoes disruptivas. Qual o papel do

profissional lider nesses cenarios e como se preparar?

Antes de comecar a responder, acredito que seja igualmente interessante explicar o
motivo deste texto.
Recebo centenas de e-mails todas as semanas e muitos desses e-mails tratam de

um tema bastante recorrente na vida dos profissionais de processos.

“Quais as habilidades necessarias para que o profissional de processos possa
ajudar as organizagoes nessa era de mudangas, com jornadas tao dinamicas, de

cobrangas cada vez maiores, competigdo extrema e escassez de recursos?”’

A questdo ¢ complexa e a resposta precisa ser direta — sem rodeios. Porém, com
um aviso desde ja: ndo espere uma lista definitiva. Nao fique triste se algo que
vocé acha importante ndo esta listado. Em outros artigos trataremos de outros
itens. Sendo assim, achei por bem compilar uma série de informacdes relevantes
sobre as responsabilidades, habilidades e acdes que os colegas de profissao
precisam se desafiar, aceitar e agir. Aos amigos CBPPs (Certified Business Process
Professional), um breve recado: esse € 0 nosso maior desafio. Preparem-se!

Nao gosto de escrever listas do tipo, “os cinco maiores isso”, “os dez mais aquilo”,
mas para nao me estender demais, precisei fazer algo parecido.

Entdo vamos l4. Se tivesse que dar o nome deste artigo com uma abordagem de

lista, chamaria de:
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As oito habilidades técnicas que sdo transformadoras para todo profissional de
modernizacdo e gestdo organizacional no século XXI. Sim, eu sei. Ficou longo e

brega esse nome, mas € isSo mesmo.

1- Lean & 6 Sigma
Elimina¢ao de desperdicios e defeitos — tanto no trabalho mais operacional quanto

no mais intelectual.

2- Gestao de Projetos
Processos estruturados para conducdo de iniciativas em qualquer nivel intelectual

de trabalho.

3- Scrum
Mais agilidade na entrega de resultados em processos e projetos de construcao de

solugdes tecnoldgicas.

4- Business Case
Processos estruturados para gestdo eficaz de iniciativas de investimento com

apuracao de resultados (ROI).
5- Outside-in & Design Thinking

Principios e métodos para constru¢do de solugdes mais aderentes aos valores

percebidos e desejados pelos Clientes.
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6- BPM
Disciplina gerencial para promover o alinhamento entre as estratégias

organizacionais e a capacidade real de realizagao.

7- Gamification
Utilizacdo racional de elementos de jogos para atragdo, engajamento e
direcionamento de “atores/jogadores” no alcance de objetivos estrategicamente

estabelecidos.

8- Jornada do Cliente
Método para representar as agdes do Cliente ao longo da jornada externa e, ao
mesmo tempo, integrar com 0s processos internos para evidenciar na organizacao

a sua real capacidade de entrega de valor.

Se observarmos com cuidado cada uma das “habilidades” anteriores,
perceberemos um fendmeno muito saudavel e interessante. Nenhuma dessas
habilidades diz que as outras ndo importam. Pelo contrario, quem estuda e pratica
as mesmas, sabe muito bem que todas tém um intuito muito mais agregador do
que exclusivista ou “matador”.

Isso ¢ muito bom e comprova certo nivel de maturidade — mesmo que ainda nao
exista um consenso universal entre todas elas, seus praticantes conseguem unir os
pontos e fazer valer a riqueza dessa biodiversidade de seres, estilos,
conhecimentos e praticas. Sendo assim, se vocé também ja se perguntou, ou ouviu

de outros colegas, algo como:
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Vivemos uma obsolescéncia inevitavel? Esgotamos nossa capacidade de ajudar as
organizacgoes?
Sabiamente, te responderei: Depende!

Depende de vocé.

Se vocé continua ofertando os mesmos produtos e servicos desde o inicio da
década de 2000, a obsolescéncia e o esgotamento ja podem estar bem proximos.

A dinamica que rege o mercado “glocal” (global-local), ¢ a mesma que orienta a
nossa necessidade profissional de atualizagdo. Bom, ao menos deveria ser. Nem
todos seguem essa mesma linha de pensamento.

Se vocé se pergunta sobre como ajudar — realmente — as organizagdes nessa
década de mudancas exponenciais e transformacdes disruptivas, a noticia ¢
MUITO boa. Tudo o que precisamos aprender de imediato ja esta imediatamente
disponivel. Basta procurar.

Sim, as oito habilidades listadas neste artigo, quando conquistadas e adicionadas
ao seu portfolio de conhecimentos e experiéncias, pode ter certeza, irdo torna-lo
um profissional pronto para atuar e avangar no século XXI.

Nao estou dizendo que vocé sera capaz apenas de entender e falar sobre o que esta
acontecendo - ¢ muito mais que isso. Estudando essas habilidades citadas,
certamente, sera capaz de aplicar os conhecimentos e praticar o que ¢ dito!

Meu amigo, esse ¢ o ponto. Saber aplicar.

Vocé ¢ um profissional que precisa apresentar resultados, ndo somente influenciar
e estimular outros. Nao estou dizendo que saber se comunicar e gerar empatia

sobre o tema ndo ¢ importante. Seria um contrassenso.
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Porém, nosso desafio ¢ ainda maior. Precisamos todos os dias e no meio do caos,
gerir, convencer, continuar, lutar, aplicar, insistir, motivar, insistir mais uma vez e,
ufa, apresentar resultados. Pode acreditar. Essas habilidades sdo conquistas que
voce alcangara e utilizara na pratica — imediatamente. Todas essas habilidades sao
ferramentas complementares e essenciais, tanto para a transformagdo que ja
vivemos e ainda viveremos, quanto para o enfadonho mundo da realidade
operacional desmantelada e sofrida — que assola implacavelmente a maior parte

das organizagdes.

Se nesse jogo profissional vocé precisa definir uma habilidade nesse momento
para adicionar ao seu portfélio e melhorar sua capacidade de adequagdo ao século

das mudangas exponenciais, pare, pense e decida:

1- Sou capaz de definir com riqueza de detalhes e muita clareza, quais sdo as
personas dos Clientes e assim, criar experiéncias excepcionais em suas jornadas?
Se for sim sua resposta, vocé ja deve ser bom em OQutside-in, jornada do

Cliente ¢ design thinking. Siga para outra habilidade;

2- Sei muito bem como descobrir e eliminar os mais variados tipos de desperdicios
e defeitos nos processos, produtos e servigos das organizagdes. Verdade? Vocé

deve ser muito bom em Lean ¢ 6 sigma. Siga para outra habilidade;

3- Sempre que estou a frente de uma iniciativa organizacional, sou capaz de

conduzir sua realizagdo com maestria ¢ de maneira consistente para entrega de

33


http://www.gartcapote.com

seus resultados. Parabéns. Vocé ¢ um bom gerente de projetos. Siga para outra

habilidade;

4- Nas agdes de desenvolvimento de solucdes de TI, sou agil e estruturado ao
mesmo tempo e ndo demoro muito tempo produzindo o que ndo € essencial para o
resultado. Sim? No minimo, vocé deve ser bom em Scrum (A4gile etc.). Siga para

proxima;

5- Quando preciso orientar e comprovar os ganhos dos investimentos
organizacionais em novos projetos, produtos etc., sei exatamente como estruturar
as acdes e as medigdes de retorno. Vocé€ deve conhecer bem os principios e

processos de Business Case. Siga em frente;

6- Sei diagnosticar e evidenciar problemas em processos interfuncionais com
métodos e notagdes mais adequadas e, além disso, sou capaz de projetar melhorias
com automatizagdo de processos e gestdo de indicadores de desempenho
automatizados e preditivos. Rapaz, vocé deve ser bom em BPMS, BPMN e boa

parte da disciplina de BPM. Siga para outra habilidade complementar;
7- Sei como projetar mecanismos divertidos e capazes de gerar engajamento e

atracdo para produtos, processos, acdes, servicos € mudancas. Vocé€ ja sabe como

aplicar a gamificacio. Pule uma casa e escolha outra habilidade.
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Resumidamente, e aproveitando a memoria sobre uma palestra que realizei,
podemos entender que, de acordo com a dindmica, o cendrio atual e as previsoes
para curto e médio prazo, o profissional de lideranca organizacional (processos,
projetos, business cases, produtos, gestdo, servigos etc.) precisa pluralizar suas
habilidades, aptidoes e competéncias.

Teremos grandes mudangas nas relagdes de trabalho e no prdprio conceito de
trabalhar.

Flexibilizagdes e adaptacdes sdo uma realidade iminente e todos ja sabemos disso.
O profissional precisa ser capaz de agir em diferentes frentes, mesmo se mantendo
ainda “especialista” em uma ou outra. Nao ¢ uma equacao de subtragdo, ¢ mais

provavel que seja de soma ou até multiplicacao.
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Nao estou sendo profético, apenas trazendo para a nossa rotina essas variaveis que,
as vezes, sdo preenchidas apenas por desconfianca, incomodo ¢ medo. Sabemos
que o mercado do medo ¢ algo poderosissimo € movimenta boa parte do mundo.
Também nao tenho a pretensao de ser uma luz no fim do tunel ou qualquer tipo de
guru, mas acho que € meu dever falar para os milhares de colegas e seguidores que
me incentivam e fortalecem a cada leitura, compartilhamento e colaboragdo.
Somos muito mais fortes quando unidos pelo mesmo propdsito.

Nosso proposito ¢ transformar a realidade de nosso pais. Sendo assim, falo aqui
para CBPPs, PMPs e todos os profissionais que se identificam com as mudangas ¢

habilidades descritas aqui.

Se tivesse que escolher, escolheria por chamar esses profissionais do século XXI

de os novos “RENASCENTISTAS”.
Profissionais polivalentes que desenvolvem suas multiplas habilidades sempre
primando pela racionalidade de suas acgdes, a dignidade do ser humano e o

rigor cientifico na orientacio.

Forga e Fé, Renascentistas!
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Siga o Flow, brother!
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Vocé conhece a maior Associa¢do de Profissionais de Gerenciamento de

Processos de Negocio (ABPMP)?

Se me permite, vou contar uma rapida histodria.

Em 2007 eu estava em busca de uma certificagdo em BPM e, procurando na
internet, encontrei dezenas de empresas - cada uma com a sua certificacdo e sua
referéncia de conhecimento.

Aquilo nao fazia sentido para mim. Imagine s6, precisar me certificar em cada
uma delas seria caro, demorado, improdutivo e, provavelmente, ndo teria valor
para o mercado. Fiquei bastante desmotivado com a ideia de entrar nessa jornada.
Entdo, quando ja estava quase desistindo de me certificar, encontrei um site
horrivel. E verdade. A coisa era muito mal feita e com aparéncia de amadora,
porém, seu conteudo era completamente diferente de todos os outros.

Aquele era o site de uma associag¢ao de profissionais de BPM, que nao tinha fins
lucrativos, era independente de fabricantes e, um dia, pretendia publicar um
conjunto de conhecimentos comuns na area de BPM (um CBOK) e, depois disso,
criariam uma certificacdo internacional. Pronto! Encontrei o que estava
procurando.

Bom, na verdade, era quase 50% do que estava procurando, mas o proposito era
muito alinhado com o que eu acreditava. Mas, e a certificagdo internacional? Nao

era isso que eu estava procurando?

Resumindo a histéria um pouco, eu me associei a ABPMP pelo chapter de Tampa

Bay na Florida em 2007 e comecei a participar da associagdo. Quando percebi que
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estavamos quase prontos para lancar o BPM CBOK, imaginei que seria o
momento de trazer a ABPMP para o Brasil.

Fiz uma convocag¢ao publica para os seguidores do meu Blog e consegui reunir as
pessoas necessarias, formamos o comité executivo e abrimos o chapter brasileiro
em abril de 2008 (www.abpmp-br.org).

E a certificagao?

Quatro anos depois de entrar para associagdo nos EUA e trés anos depois de abrir
o chapter no Brasil, finalmente consegui a certificagdo que tanto procurava.

Demorou? Talvez.

Gosto de contar essa historia para mostrar que, as vezes, buscamos algumas coisas
e as queremos de imediato. A pressdo por resultados ¢ grande e o mercado nao
perdoa os menos ousados. Porém, nem sempre encontramos a nossa disposi¢ao o
que realmente queremos ou precisamos.

Na verdade, as vezes comeg¢amos um movimento sem nem mesmo ter muita
certeza de seu futuro ou seu proposito maior. Uma das licdes mais importantes e
aprendidas ao longo dessa incrivel jornada ¢, digamos, bem simples.

Siga o fluxo (o Flow).

Nao estou falando de fluxo de pessoas, de tendéncias, ideias e nem do efeito
manada que acontece no dia a dia.

O Flow, para a psicologia positiva, e de maneira bem resumida, ¢ o estado mental
que alcangamos quando estamos fazendo algo que nos desafia, mas ndo gera

ansiedade, medo ou desconforto.
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E quando estamos fazendo algo por horas, dias, meses e anos, ¢ quando paramos
para pensar, de tdo bom que foi, damos conta de que nem percebemos o tempo
passar.

O Flow é a dosagem dinamica e perfeita entre habilidades e desafios.

Quando estamos no Flow, ndo percebemos o tempo passar, € vocé sabe: adoramos

€ssa sensagao.

A (OBSERVATION POINT) (trans:
o
s
g arousal
© anxiety
v~  \  / row (transcendence)
(55
(=)
i
=l
El X WO”Y (EMPATHY) “ZERO POINT* control
zles
-d s
o & & & & apathy re/axatlon ‘ EBSE‘RVATION POINT)
E
% & & & & & boredom ‘
|88 8483 3 3 3 & :
g SKILLS (INTELLIGENCE) °utving s

Desenvolver a ABPMP no Brasil foi um dos meus maiores Flows dos ultimos

anos.

Um Flow com proposito ¢ tdo poderoso que atrai outros Flows para vocé€. Sabia

disso?
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Veja s6: a ABPMP Brasil nos permitiu criar uma incrivel base de colegas e amigos
pelo mundo afora, tornamos o chapter Brasil o maior do mundo, somos a maior

base de profissionais certificados CBPP do planeta! Quem diria?

Além disso, e ainda no Flow, num periodo de 5 anos escrevi 4 livros, fiz centenas
de palestras e aulas, ajudei milhares de alunos e amigos... ufa! E muito Flow para
uma pessoa sO. Sou um profissional extremamente realizado e, ao mesmo tempo,
inquieto. Obrigado, ABPMP Brasil. Obrigado pelo Flow maravilhoso.

Sabe o que eu desejo para vocé?
Que vocé encontre o seu Flow e trabalhe muito para que ele transforme a vida das
pessoas ao seu redor em algo muito melhor. Isso é o que fazemos na ABPMP

Brasil.

Um Flow que comeca individual, mas encontra seu proposito no bem coletivo &,

certamente, muito mais poderoso que qualquer Flow egocentrado.

Encontre o Flow e a diversdo comeca.

Encontre a diversdo e o trabalho termina.
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Gestao, Criatividade e Inovacao
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Como melhor utilizar processos, servigos, pessoas, tecnologias e experiéncias de

Clientes para viabilizar a modernizagdo necessaria nas organizagoes?

Sem duvida, um dos grandes desafios do profissional atualmente.

Nao estamos diante de um “compendium” ou qualquer féormula irrefutdvel, mas
sim, diante do resultado de muita andlise, pesquisa e, por que ndo, ideagao
complementar. Ao final, estamos diante de um simples convite. Permita que eu

explique melhor.

Tenho observado atentamente uma estranha “disputa” profissional que,
infelizmente, vem sendo criada e nutrida internacionalmente pelas mais variadas

formas de obtencdo de atencdo em uma desesperada estratégia para criagdo de

publico.

Disrupgdo x Gestdo - quem ganhara essa batalha?
Inteligéncia Artificial x Profissoes “tradicionais” - o triste fim das profissoes!
Melhoria x Transformagdo - Estamos perdendo tempo buscando melhorias?

Dinossauros x Unicornios - Quem vai sobreviver?

Bom, resumindo minha opinido de maneira bastante rapida e objetiva:

Pelo amor das minhas calgas jeans! Parem o mundo que eu quero descer!

Quando ¢ que vamos entender que esse maniqueismo pueril ¢ algo negativo para

todos os lados? Ambos os lados saem perdendo.
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Nao podemos orientar nosso pensamento de maneira tdo Cartesiana. Nao somos
maquinas... ainda. Alids, at¢ podemos viver com esse pensamento restritivo e
limitado, mas ndo parece uma das melhores alternativas.

Recentemente, certa senhora escreveu um livro que tem no seu titulo uma
referéncia as mais variadas (50) tonalidades de uma mesma cor. Nem preto nem
branco. Nossa vida ¢ colorida, outras vezes cinza, em certos momentos, quase
translicida...considerando apenas a capa do livro dessa senhora, podemos dizer
que a vida € isso mesmo - f**cking complex, baby!

Por qual motivo, hoje em dia, e em cada canto que se chega nessa internet, que
tudo aceita e tudo venera, sempre encontramos alguém dando um progndstico
infalivel sobre o futuro e, pior ainda, sempre nos deixando apenas com 2

alternativas igualmente ruins e excludentes?

Vocé quer fazer parte de um passado que estd com os dias contados, ou quer seguir
a nova tendéncia super cool?
Sua empresa ¢ igual ao Google, Facebook, Apple, Netflix, Airbnb ou Uber? Nao?

Tsc, tsc, tsc*... Vocé ja era!

* Onomatopeia daquele som de reprovagcdo que as pessoas fazem estalando a

lingua dentro da boca. Vai, pode fazer ai... ndo consegue? Tsc, tsc, tsc.

Fechando o paréntese nunca antes aberto, eu te pergunto.: precisamos tratar de
temas tdo complexos quanto estratégia organizacional, modelos de negdcio,

gestao, tecnologias e pessoas com tamanha superficialidade?
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E o resto dos mortais? E as empresas que ndo sdo exponenciais, disruptivas,
inovadoras e com ideias incriveis em seus portfolios e génios?

Diga ai. Como ¢ que, em um pais como o Brasil, que vive uma realidade
alucinante e dicotomica, “suddenly” ficamos rodeados de “experts” em disrupgao,

inovagdo e entrega de experiéncias sensacionais?

Onde vocés estavam nesse tempo todo? Por favor, nos ajudem a arrumar essa

bagunca, pois esta dificil continuar... penso eu.

Finalizando, e sem querer parecer um velho resmungao (s6 velho), apenas gostaria
de deixar registrado aqui meu convite para uma iniciativa que pretendo
desenvolver e compartilhar com todos vocés.

Vou langar uma série de artigos, videos e podcasts tratando do tema Gestao,

Criatividade e Inovagao (acompanhe em www.GartCapote.com).

Nessa série, vamos falar de processos (digitais ou humanos), foco do Cliente
(outside-in), jornada do Cliente, gamificacdo, neuromarketing, criatividade
aplicada, melhoria de servigos (privados e publicos) e outros temas relacionados.
Spoiler sobre o conteudo:

Nao serei disruptivo ou exponencial. Apenas real.

Vou falar da mudanga que acontece hoje, e hoje mesmo, precisa ser enderegada em
nossas atividades profissionais.

Vou encerrar esse singelo e, talvez, incompreendido convite, referenciando um
trecho de um blog da Deloitte Internacional onde menciona uma necessaria

evolucao profissional, mas de maneira bastante realista e objetiva.
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“Business Experience Designer é uma fung¢do hibrida que transita perfeitamente
entre a consultoria tradicional e ambientes mais criativos.

Em um unico dia, esse profissional pode tratar de requisitos de sistema, mapear
processos e, em seguida, conduzir pesquisas com Clientes e definir solugoes
digitais com novas estratégias.”

Em outros artigos trarei para voces:

* Principios de Business Experience Designer
* Conhecimentos e Habilidades por Dominios
*  Como o Business Experience Designer pode atuar e ajudar

* Elementos da Evoluciao Gradual e Complementar

Sendo assim, acompanhe e compartilhe. Ficarei muito grato.
Mas nao ¢ sO isso. Aos amigos e colegas do mundo da Gestdo por Processos

(BPM), Lean, 6 Sigma, Design Thinking e outras mais:

Chegou a hora de entender nossa nova jornada e planejar os proximos passos. E
como digo a todo momento para os colegas do Brasil, dos EUA e da Europa:

“Jad esta na hora de entender o Design Organizacional de maneira integrada,
interfuncional e interorganizacional. SO assim teremos o olhar necessario para
constru¢do de melhores processos digitais, com valorizagdo e engajamento
humano e entrega de excepcionais experiéncias para os Clientes. Acredito que a
grande (r)evolu¢do humana ndo vira da inteligéncia artificial, mas da nossa

b

capacidade empatica e criativa em criar o mundo necessario.’
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Em 2007 eu era membro da ABPMP International (chapter de Tampa Bay -
Florida) e acreditava muito na proposta de valor dessa incrivel disciplina de gestao
e ja acreditava muito na associagdo que a lidera até hoje.

Em 2008 convoquei colegas no meu blog de BPM para me ajudar a estabelecer o
chapter da ABPMP no Brasil.

Desde 2014 a ABPMP Brasil ¢ o maior do mundo!

Esses resultados ndo sao alcancados com o trabalho de pessoas isoladas ou sem
alinhamento de propdsitos. A unido de pessoas sensacionais viabiliza esse
resultado extraordinario e impar.

Entender que ainda temos muito o que fazer ¢ dar continuidade nas agdes
necessarias e permitir que esse pais avance de maneira estruturada e sustentavel.

A ABPMP Brasil, o PMI e diversas outras instituicdes, capazes de unir
profissionais, ¢ ndo “videntes”, sdo as engrenagens desse motor que nao pode
parar.

O Business Experience Designer nao deve ser entendido como mais uma
“buzzword”, pois ¢ uma funcdo profissional para quem domina esses
conhecimentos (projetos, pessoas, processos, tecnologias, servicos e experiéncias)
e valoriza uma evolugio continuada e sem fim. E o Lifelong Learning

Experience* aplicado na pratica.
* Podemos entender Lifelong Learning Experience como a busca de conhecimento

pessoal/profissional de maneira continuada, voluntaria e auto-motivada ao longo

da vida de uma pessoa.
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Nunca duvide da capacidade de realizacdo de um povo. SO precisamos unir as

pessoas por um propdsito nobre e com aplicagdo real, pratica e imediata.

P.S. 1

Aos meus mais de 3.200 queridos ex-alunos do curso de formacao de analista de
processos, uma boa noticia: preparem-se, pois a evolugdo da sua funcao ja
comegou e vira acompanhada de um grande reposicionamento organizacional.
Esta na hora de tratar das experiéncias organizacionais ¢ dos Clientes. Vocés serao
os mensageiros e viabilizadores dessa incrivel e positiva mudanca. Estaremos

juntos nessa jornada!

P.S.2

Ja ouviu os podcasts? http://www.gartcapote.com/podcast.html

PS.3

Artigo com muitas palavras em inglés. Sorry!
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O Design de Experiéncia
Organizacional
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“Esta na hora de entender o Design Organizacional de maneira integrada,
interfuncional e interorganizacional. SO assim teremos o olhar necessario para
construgdo de melhores processos digitais, com valorizagdo, engajamento humano

e entrega de excepcionais experiéncias para os Clientes.

A grande (r)evolu¢do humana deste século deveria ser a transformag¢do da nossa
capacidade individual empdtica e da criatividade coletiva para a criagdo de um

b

mundo melhor.’

Finalmente comeg¢o a entregar a sequéncia de artigos sobre a evolucao do

profissional de gestdo e consultoria, conforme prometi anteriormente.

Decidi comegar o texto com a citacdo acima para estabelecer o “clima” do
material. E estranho comecar citando a si mesmo mas, por falta de outras fontes
até o momento, ndo consegui evitar.

E importante entendermos minimamente o termo “Design” antes de avancar.
Podemos dizer que design possui muitos significados dependendo da perspectiva
que o trata. Porém, algo bastante comum para varias dessas perspectivas ¢ a
compreensao de que o design trata da concepgdo de algo nos niveis de (1) formas
e (2) funcionalidades, podendo ser relacionado a produtos, processos, servigos

ou experiéncias.

Quando falamos que “esta na hora de entender o design organizacional de
maneira integrada, interfuncional e interorganizacional”, estamos clamando para

que os profissionais procurem:
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1- Compreender o todo
Nao ¢ viavel continuar com a visao isolada em silos de especializagdo do trabalho

que sdo perpetuados em organogramas anacronicos.

2- Compreender as relacoes do todo

Mais que enxergar além das fronteiras funcionais das areas, os profissionais
precisam considerar o que hoje ¢ chamado de ecossistema empresarial (o antigo
“ambiente de negdcio”). As relagdes entre empresas sdo cada vez mais
tecnologicas e dindmicas, assim como as interacdes dos Clientes com as
organizagdes. Sem uma visdo clara de como acontecem as relagdes entre cada um
desses elementos (tanto l6gica quanto fisica), € praticamente impossivel entender a
dindmica geral de cada cendrio de realizagdo (as instancias de interagdo do
interconectado mercado).

Continuando com a citagdo inicial, “So assim teremos o olhar necessario para
construgdo de melhores processos digitais, com valorizagdo, engajamento humano

)

e entrega de excepcionais experiéncias para os Clientes.’

Quando comecamos a jornada de modernizagdo das organizagdes com a disciplina
e as tecnologias de BPM, por volta de 2003, vinhamos de um cenério tecnoldgico
muito diferente do que temos hoje.

Lembro muito bem das dificuldades que tinhamos na época para fazer integragdes
entre processos de empresas diferentes, areas diferentes, tecnologias diferentes e
protocolos dos mais variados. Era quase sempre necessario um projeto de software

bastante demorado e robusto para viabilizar essa demanda. Isso mudou muito.
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Os novos BPMS (sistemas para gestdo, integragdo e automatizacao de processos)
sdo ferramentas maduras e muito mais amigéaveis. Hoje, ¢ relativamente simples
entender, projetar, implantar e gerir processos organizacionais sem muita
codificagdo, porém, ndo existe magica. Algum desenvolvimento sera necessario,
dependendo da complexidade do cenario.

Ainda sobre os BPMS, a evolugdo da BPMN, o nascimento da DMN (Notagao
para Modelagem de Decisdes) e de outras maneiras de representar e executar
decisdes e atividades de processos, contribui grandiosamente para hoje ouvirmos
falar em “Processos Digitais”. Mas, cuidado, existe uma grande diferenca entre (1)
digitalizar papel e trabalhos burocraticos e (2) construir € automatizar processos
com inteligéncia, capacidade de decisdo e execugdo. A segunda opcdo é a que

melhor retrata os chamados processos digitais.

Antigamente, 14 por volta de 2006-2009, chamavamos essas abordagens
tecnoldgicas para eliminagdo de intervencao humana na realizagao do trabalho de
(13 ~ . ~ 99 . ~ r
automacao/automatizacao”. Atente para o detalhe de que isso ndo € o mesmo que
gestao de documento, digitalizacao de papel ou outra coisa parecida.
Automatizagdo de processos/processos digitais busca eliminar ou reduzir a
necessidade de um ser humano para uma tomada de decisdo em processos, bem
como reduzir a quantidade de interagdes ndo desejadas ao longo da execucao

(eliminando retrabalho, algadas, erros, exce¢des indesejadas etc.).

Sendo assim, e para encerrar este breve e introdutorio texto, concluo trazendo mais

uma vez um trecho da citagao inicial:
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“So assim teremos o olhar necessario para construcdo de melhores processos
digitais, com valorizacdo, engajamento humano e entrega de excepcionais

experiéncias para os Clientes.”

Quando reduzirmos/eliminarmos atividades sem valor, seremos capazes de
projetar (design) atividades com percep¢ao de valor para os colaboradores e para
os Clientes.

Enquanto tivermos pessoas trabalhando nas organizagdes, continuara sendo
essencial cuidar da gestdo de mudanca, da cultura organizacional, da capacidade
de engajamento de seus atores por um proposito maior, da sua percepcao de

beneficios, de diversao etc.

Quando falamos de gamificagdo (gamification), muitos acham que estamos
falando apenas da criacao de jogos. Isso ¢ uma pequena parte do todo.

Gamificagdo serve, em seu propOsito maior, para construir (design novamente)
experiéncias atraentes e que permitam que as pessoas facam coisas de maneira
mais interessante, estimulante e divertida. Como dizia Mary Poppins, encontre a

diversao e o trabalho termina.

O conceito de diversao anda sempre acompanhado da criatividade e leveza.
Uma organizagdo moderna precisa entender que, neste mundo cada vez mais
conectado, desatento, imediatista, ansioso e incerto, como um antidoto

inconsciente, as pessoas (Clientes) buscam leveza e facilidade em quase tudo.

73


http://www.gartcapote.com

A culpa ¢ do Hardware
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Uma organizagdo, de qualquer tipo ou tamanho, com ou sem fins lucrativos, é

feita primordialmente de processos.

Apesar desse lugar-comum e inquestiondvel que acabei de citar, uma das maiores
causas de problemas nas organiza¢des pelo mundo todo ainda estd na falta de
consciéncia, clareza e visdo sobre o verdadeiro trabalho que ¢ feito no dia a dia.
Mais ainda, falta a correta percepgao sobre todos os ajustes informais e velados
que sdo criados a cada minuto por colaboradores que, para resolver problemas
pontuais, criam alternativas individualizadas, isoladas e desconectadas das
necessidades e ambigdes organizacionais.

Hoje, se me perguntarem o que eu quase sempre encontro na gestdo das

organizagoes atuais, sem medo de exagerar, diria que ainda € o isolamento.

Permita-me contextualizar um pouco o tema “isolamento”:

Quando falo de organizagdes atuais, estou me referindo a todo e qualquer tipo de
negocio. Administragdo Publica, Iniciativa Privada, ONGs, Startups de
Tecnologias, Industrias etc.

Obviamente, o isolamento ¢ maior em certos negocios do que em outros mas,

invariavelmente, todos padecem diariamente do isolamento funcional.

O isolamento funcional, basicamente, ¢ um fendmeno decorrente da
especializagdo do trabalho na administragdo tradicional/moderna do século XX e
que perdura até o momento com bastante resiliéncia e forca. Quando olhamos para

o organograma de organizagdes que funcionam com um modelo de gestdo mais
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tradicional, imediatamente encontramos a imagem de uma grande ‘“piramide

hierarquica funcional”. Mas como esse isolamento acontece?

Para definir responsabilidades, limites, hierarquias € uma suave e ilusoria sensacao
de governanca e governabilidade, ¢ comum que as organizagdes continuem
tratando o trabalho e os colaboradores com o mesmo modelo de pensamento
de “comando e controle” — também conhecido como: faga o que ¢ ensinado e na
velocidade necessaria, pois estaremos observando e, se ndo tivermos o resultado

desejado, alguém sera punido.

Esse modelo de pensamento funcionou e ainda funciona em algumas
circunstancias e tipos de trabalhos, porém, estamos vivendo mudangas cada vez
mais rapidas na sociedade, mas — aparentemente — o nosso modelo mental nao esta

acompanhando suficientemente a velocidade da mudanga.

Se olharmos o nosso “hardware humano” (nossa fisiologia milenar), estamos
funcionando com um equipamento que sofreu pouquissimas atualizacdes nos
ultimos 100, 200 ou 300 anos. Em contrapartida, a sociedade ¢ completamente
diferente de 300 anos atras. Por que estou falando das mudangas no corpo
humano?

Ora, se considerarmos que boa parte do modelo gerencial em funcionamento
atualmente ¢ reflexo direto do subconsciente de um cérebro milenar e que,
segundo a neurociéncia, tem pavor de mudangas, adora padrdes, ¢ atraido pelo

medo e busca a sobrevivéncia economizando energia a qualquer custo,
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entenderemos bem o comportamento de muitas organizagdes com seus gestores ¢
gerenciados num constante frenesi estratégico-operacional.

Sendo assim, quais os tratamentos disponiveis para esse “mal do século”?
Robotizagdo, intervencdo, microgerenciamento, buscar ajuda além do planeta
Terra?

Nesta pequena série de artigos trarei algumas abordagens interessantes e
comprovadamente eficazes na luta contra o isolamento humano e seus nefastos
reflexos nas organizacdes pelo mundo.

Para ndo finalizar sem mencionar o proximo tema, ou tratamento, vamos
considerar algo que ja vem sendo utilizado h4 pelo menos uma década ou duas e
em varios paises. No proximo artigo falaremos da visdo interfuncional (horizontal)
do negocio e de seus trabalhos. Tal visdo, basicamente, ¢ alcancada quando
tracamos uma sequéncia logica (ponta a ponta) e mais abrangente entre areas,
atividades, processos, pessoas, tecnologias € outros recursos.

Tudo para poder conseguir identificar, entender, operacionalizar e gerenciar os
processos organizacionais de forma integrada e orientada pela entrega de valor
para quem realmente importa — os Clientes e suas mais variadas “personas”.

Como muitos autores gostam de dizer, e eu também sou um deles:

Alcangar essa visdo é tornar lideres e colaboradores capazes de entender o
negocio por uma perspectiva mais integrada e muito mais poderosa. E promover a
compreensdo pela perspectiva do design organizacional.

Quando entendemos o todo, é mais natural e previsivel pensar e criar a evolugdo

das partes envolvidas.
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Processos Funcionais e a visao de Design
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Como falei no artigo anterior (A Culpa é do Hardware), agora vamos comegar a

tratar dos processos interfuncionais e da visdo de design.

Sem querer ficar citando fontes a todo o momento e transformar o artigo em uma
tese, mas apenas trazendo a tona uma referéncia importante para o tema e para a
comunidade de profissionais da area, trago aqui uma definicdo de processos
interfuncionais que pode ajudar o leitor no seu aprendizado sobre Gestao por

Processos.

Segundo o BPM CBOK da ABPMP Internacional, que ¢ o conjunto de
conhecimentos comuns sobre Gerenciamento de Processos de Negocio, podemos
considerar que processos interfuncionais sao, por defini¢ao, processos de negocio.
Ainda de acordo com o BPM CBOK, temos 3 tipos de processos de negdcio: os

primarios, os de suporte e os de gestao.

Os trés tipos s@o formados por processos que se conectam a outros processos por
uma logica de realizagdo especifica. Ou seja, mesmo que operacionalmente
funcionem de maneira isolada e, aparentemente independentes, todos se orientam
por objetivos organizacionais € ndo apenas operacionais e funcionais.

Sendo assim, quando falamos de processos de negdcio primarios, estamos falando
de uma sequéncia logica entre processos funcionais que, uma vez entendidos de
maneira interfuncional (horizontal) alinham-se operacionalmente para entregar

valor diretamente para os Clientes da organizacdo. O mesmo ocorre com 0S
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processos de negdcio de suporte, que devem entregar valor para os processos de
negocio primarios permitindo o funcionamento adequado.

Sendo que os processos de negocio de gestdo serdo alinhados para permitir a
gestdo dos outros dois tipos de maneira interfuncional e orientados pelas
capacidades e ambigdes organizacionais, finalmente, abastecendo e orientando a
estratégia organizacional com informacgdes relevantes para uma tomada de decisao
cada vez melhor e mais refinada.

Bom, com esses conceitos fundamentais mencionados, podemos avancar para

a visao de design.

Comecando bem do inicio, € muito comum existir ¢ encontrar certa “liberdade
poética” no uso do termo design. Isso ¢ um fendmeno bastante comum que
acontece de tempos em tempos. Uma palavra ou expressao cai no gosto do publico
e comeca a ser utilizada a todo o momento, tal como ja vivemos com ‘“quebrar

99 ¢ 99 ¢

paradigma”, “vestir a camisa”, “ser disruptivo” e tantas outras.

Acontece que design também esta vivendo seus dias de euforia etimologica.

Podemos considerar que, independentemente da especificidade de método ou
abordagem, tal como Design Thinking, Process Design, Product Design etc., no
final das contas, design busca alcangar uma visdo mais holistica e completa para
entender o todo e o resultado alcancado pelo conjunto de especialidades - i.e. um

produto, um servi¢o, um processo, um projeto etc.
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Ou seja, quando falo sobre processos interfuncionais (processos de negocio) e a
visdo de design, estou falando de unido positiva, intima e quase simbidtica entre

esses elementos e com abordagens extremamente poderosas € complementares.

Para muitos profissionais de Gestao por Processos, falar de design de processos ¢é
orientar a abordagem para a construgdo de melhores processos (equivalente a fase
de “to be”). Porém, cabe uma provocacdo aqui: ndo deveriamos igualmente
considerar a busca da identificagdo dos problemas de design dos processos

defeituosos (equivalente a fase de “As Is”)?

Ora, na busca da identificagdo do design atual, descobriremos o quao defeituoso ¢é
0 processo, servigo, produto ou experiéncia e, assim, trabalharemos no
desenvolvimento do novo e melhorado design. Se considerarmos uma abordagem
de processos com foco em design, tal provocagao faz todo sentido.

(9

Se mantivermos nosso foco apontado para a “verdade” da administragdo mais
tradicional, falar de design em processos vigentes e defeituosos pode soar como
heresia aos dogmas inquestionaveis de outrora.

Lembra da buzzword “quebrar paradigmas”?
Se estamos lutando para avancar e evoluir com a velocidade que o século XXI nos

demanda, devemos, também, nos permitir trocar uma série de conceitos e certezas

que nos eram oferecidos e entendidos como verdades vigentes irrefutaveis.
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(9

Essas mesmas “verdades vigentes irrefutdveis” sdo a prépria defini¢do de um
paradigma.

Se uma organizag¢do nao consegue ter seus processos representados, executados e
monitorados de forma dinamica, agil e integrada, como pretende atravessar essa

década de tao contundentes mudancgas no ecossistema de negocios?

Dedicar tempo e recurso organizacional para apagar incéndios e tapar buracos
operacionais diarios ¢ 0 mesmo que investir em rolhas e remendos para continuar
navegando em uma embarcag¢do com o casco seriamente avariado, por um oceano
turbulento, com a tripulagdo cada vez mais desesperada e observando o infrutifero

resultado de seus esforgos.

Enquanto isso, na cabine de comando, o capitdo e seus imediatos continuam

planejando a conquista de novos oceanos e territorios. ..

Nao apenas os lideres organizacionais, mas todos os profissionais precisam
entender o “porqué” das coisas — o proposito organizacional. Além disso, uma
visdo integrada da ‘“maquina” chamada negdécio nao ¢ privilégio ou
responsabilidade apenas de poucos, mas uma necessidade de muitos. A inovacao

nao nasce em mentes isoladas.

Criatividade precisa de abastecimento constante de informagdo variada para
funcionar. Quanto maior o envolvimento e a visdo sobre o todo, mais insumos

para ideias nosso cérebro recebera.

82


http://www.gartcapote.com

A visdo interfuncional é, talvez, o maior repositorio de conhecimento direcionador
de inovagao. Alids, gosto de pensar em inovagao como “a criatividade aplicada na
geragdo de negocios sustentaveis e honestos.”

E se, com o conhecimento adquirido com a visdo interfuncional de processos pela
perspectiva de design, pudéssemos criar meios de envolver as pessoas para fazer o
que deve ser feito, mas, ao mesmo tempo, que esse novo trabalho fosse feito sem o

sentimento de ser um “fardo”?

Sera que nossos servigos, produtos, processos e experiéncias seriam mais eficazes
e atraentes para nossos Clientes?

Esse ¢ o tema do préximo artigo.

Como podemos utilizar certos elementos encontrados em jogos e outras
abordagens semelhantes para criar novas e melhores experiéncias para todos nos
colaboradores, Clientes, fornecedores, sociedade etc.

Encontre a diversao e o trabalho vira um jogo.

Com esse trecho de uma musica da personagem Mary Poppins, comegcaremos a

explorar o tema gamificagdo.

E bem verdade que certos trabalhos parecem mais um tipo de castigo do que
qualquer coisa proxima de “diversdo”. Porém, ndo se engane. Conforme vimos

no artigo anterior (Processos Funcionais e a Visdo de Design), provavelmente, a

culpa desse trabalho ser intragdvel e nada divertido ndo vem da natureza do

trabalho, mas sim de seu design.
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E incrivel a quantidade de coisas chatas que somos obrigados a enfrentar no dia a
dia.

Pense ai com os seus botdes: resolver algum problema ligando para uma central de
atendimento (da até medo de pensar), pagar contas no banco, o transito, colocar o
lixo para fora, pagar os impostos, declarar a renda anualmente, renovar
documentos e a lista continua quase que sem fim.

Vocé pode estar pensando: mas como fazer com que “pagar impostos” seja

divertido?

Ok, concordo que existe um componente emocional complicado nesse exemplo,
mas, mesmo assim, ainda é possivel se tornar algo menos enfadonho e repetitivo —

no minimo.

Quando estudamos os conceitos existentes no mundo da gamificagdo, percebemos
que temos muitos elementos e formas de construir atividades que levam a
experiéncias mais agradaveis, ou, no minimo, menos desagradaveis.

Nao sera neste artigo que vamos explorar em detalhes essas abordagens, mas
gostaria de compartilhar alguns elementos e exemplos que podem nos inspirar a
construir um mundo menos enfadonho em certas areas. Lembre-se, se a fila esta

chata, o problema ndo é a fila, mas o seu design como um todo...

Comecando do inicio, podemos entender a gamificacdo de ‘“coisas” como a
utilizagdo pensada (o design) de varios elementos existentes em jogos para a

criacdo de experiéncias mais interessantes e, por isso, mais engajadoras e
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relevantes para as pessoas. Sim, gamificagdo sO faz sentido para tratar de
atividades que envolvam seres humanos. Parece que as maquinas ainda ndo se

preocupam tanto com o nosso conceito de diversdo... Por enquanto.

Muitos se limitam a pensar em gamificagdo como a adi¢ao de pontos, distintivos e
painéis de pontuagdo (PBL — Points, Badges and Leaderboards). Porém, uma boa
gamifica¢do utiliza muitos outros elementos existentes em jogos.

Nao basta usar PBL, ¢ preciso considerar os direcionadores que importam para os
Clientes e por tipo de Cliente. De acordo com muitas pesquisas até hoje, ¢ os
aplicativos de celulares e as redes sociais ndo as deixam mentir, parece que o ser
humano ¢ aficionado por jogos dos mais variados tipos: eletronicos, puzzles,

enigmas, aventura, jogos de poder, sociais etc.

Sendo assim, por que ndo utilizar essa atragdo natural por disputa, conquista,
relevancia, entretenimento e superacdo, € construir experiéncias que levem a
interacdo entre organizagdes € pessoas para outro patamar — o patamar do

engajamento voluntario?
Fazer com que as pessoas fagam as coisas, da maneira como o design estabeleceu

previamente, mas que seja divertido e que gere engajamento. Esse é um dos

grandes objetivos da gamificagdo.
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Os profissionais que se envolvem com marketing de relacionamento,
entendimento de mercado e foco do Cliente, sabem muito bem do poder que um

engajamento voluntario e bem desenvolvido tem na relacdo organizacao-Cliente.

Existem frameworks livres e complementares sobre alguns elementos de
gamificagdo que devemos considerar ao pensar em criar engajamento. Apenas para
ilustrar, selecionei trés bastante interessantes e que complementam muito as

abordagens tradicionais com PBLs.

1 — Significancia

Qual a significancia de tal agao?

Sera que o “jogador” vai perceber a grandeza ou utilidade da agdo? Uma agdo com
baixa capacidade de transmitir o “propdsito maior” existente por tras da atividade,
provavelmente, terd pouco engajamento.

Doacdo de alimentos e de sangue. Reducdo de acidentes, de desperdicios,
poluentes etc. Qual seria a relevancia desse proposito para o meu publico-alvo?
Essa ¢ uma pergunta bastante interessante ao pensar nesse elemento da

gamificacao.

2- Evolucao
Estou evoluindo?
Essa ¢ uma pergunta constante na cabeca de todo jogador. E ¢ bastante natural.

Afinal, ¢ uma questao cerebral...
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Novamente, a neurociéncia justifica mais essa abordagem como bastante
relevante. Uma das grandes fontes de prazer para o ser humano (em geral) é a
sensacdo de progresso. Pequenos avangos didrios, aparentemente, sdo mais

prazerosos do que conquistas maiores, porém, muito esporadicas.

3- Sociedade

Qual o resultado direto dessa agdo em minha comunidade?

Sim, as pessoas ainda se preocupam com as outras pessoas. Pode parecer que nao,
afinal, nos jornais e meios de comunicagdo como um todo, s6 ouvimos falar de
coisas negativas a todo o momento. Porém, as noticias ndo equivalem realmente a
nossa “humanidade”. O problema esta, novamente, no nosso cérebro, que por
questdes de sobrevivéncia e evolucdo ainda ¢ muito atraido por qualquer tipo de
perigo — conhecido como sequestro da amigdala cerebral... € os jornais sabem

disso.

Uma noticia assustadora e com grande potencial de perigo, para o nosso cérebro, ¢
sempre muito mais interessante que algo neutro ou positivo. Afinal, o coitado do
cérebro ainda estd ocupado tentando fazer com que continuemos vivos € nenhum
tigre-de-dentes-de-sabre nos faca de almogo!

Ou seja, investir em agdes capazes de demonstrar que ainda temos empatia com o
préximo, apesar de ndo parecer, ¢ sempre uma estratégia poderosa e com grande

capacidade de engajamento.
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Como viabilizar essas abordagens em nossos processos diarios? Esse é o nosso

desafio!

Considerando tudo o que foi dito até agora, acredito que esteja ficando cada vez
mais evidente a importancia da integracdo entre a visdo interfuncional de
processos, o entendimento do todo com foco no resultado por Clientes (o design) e
que, finalmente, alguns elementos de jogos podem nos ajudar a construir melhores

relagdes sociais.

Porém, apesar de todo esse esforco, ndo podemos ignorar como o nosso cérebro,
muitas vezes por dia, ainda nos leva a agir de maneira anacronica e até indesejada.
Para finalizar esta sequéncia de artigos, este sera o nosso proximo tema: bloqueios

humanos.
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Bloqueios humanos
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Nos artigos anteriores vimos uma série de elementos relacionados a
moderniza¢do das organizagoes para o cendrio mundial no século XXI.
Obviamente, ndo esgotamos o tema, mas fizemos um sobrevoo sobre alguns

marcos importantes desse processo evolutivo.

Para finalizar essa sequéncia, quero trazer outro elemento que amadurece a cada
dia na mente de muitas liderancas de pensamento pelo mundo.

E o que chamamos “amigavelmente” de NeuroSDM, em que S ¢
para Science (ciéncia), D para Design e M para Marketing.

Porém, antes de avangar nesse ponto, preciso reforgar outros igualmente

relevantes.

1- Isolamento por processos internos

Infelizmente, ¢ muito mais comum do que gostariamos, mas ainda encontramos
organizagdes completamente isoladas em feudos e silos operacionais. O
isolamento por vezes € tdo grande que nem os lideres entendem mais a logica do

“todo” e lutam para se manter em suas fungdes de controle e comando.

Quando ouvimos pessoas falando que o futuro ¢ das organizagdes mais ageis € nao
exatamente das maiores e mais poderosas, ouvimos obviedades causadas por esse
isolamento. E praticamente impossivel uma organizagdo se manter competitiva
sendo ela mesma o seu maior rival e algoz. E a entropia organizacional presente na

pratica diaria.
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Portanto, busque — imediatamente — alcancar a visdao interfuncional da
organizacdo. A melhoria funcional isolada nunca foi a melhor alternativa e nao

sera agora o seu momento de apogeu.

2- Decisdes orientadas pela dor

Outro sintoma do isolamento funcional enraizado na organizagdo. Gestores e
liderangas que, no topo de seu silo funcional, orientam decisdes e agdes com base
em sua propria dor ou incapacidade de alcangar os resultados projetados.
Normalmente, ndo ¢ exatamente um caso de ma vontade do gestor, ele apenas esta
sendo “humano”.

O medo toma conta e seu subconsciente faz o resto. Nao precisa explicar muito.
Todos ja convivemos com pessoas com certas respostas prontas na ponta da

lingua. Coisas parecidas com:

“Ndo vamos perder tempo analisando! Ja sei qual é a solu¢do.” ou “Ndo temos

tempo a perder com diagnostico. Eu quero resultados!”

Quando escuto essas frases, penso que estou diante de duas possibilidades:

a pessoa esta traumatizada por iniciativas anteriores que nao deram resultados;

a pessoa no sabe do que esta falando. E apenas a dor gritando.

Sem medo de errar, posso dizer e afirmar: uma pessoa que se recusa a aceitar um

diagnostico preciso para depois definir um tratamento, ndo esta sendo razoavel.
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Se vocé levar essa mesma situagdo para a saude pessoal de quem disse isso, tenho
certeza de que ela vai achar interessante fazer alguns exames...
Porém, ndo saia culpando o outro, existe uma grande chance de sermos nos os

culpados.

3- Oceano de documentos

Quantas organizagdes nao estdo, neste exato momento, afundando e se afogando
em um oceano de documentagdo sobre cada atividade dos processos... porém,
nada disso ¢ utilizado para tomar decisoes.

Lembra do gestor que ndo quer saber de diagndstico? Entdo, ele pode ter sido
vitima desse oceano de documentos sem fim e/ou utilidade organizacional. Ele
pode ser um naufrago.

Sera que ele ja ndo patrocinou projetos de levantamento e modelagem de
processos durante meses/anos, ¢ tudo que esses projetos entregavam eram
documentos, papéis, books de processos, diagramas lotados de caixinhas coloridas
e setinhas para todos os lados. E quando ele perguntava o que seria feito de util
com aquilo, um diagrama colorido era tudo que ele recebia por resposta.
Frustrante.

Sendo assim, antes de atirar uma pedrinha ou um paralelepipedo em seu gestor por
“ndo gostar de processos” ou “ndo entender o valor de processos”, pergunte a si

mesmo — la no fundo do seu coragao:

Vocé estava produzindo informagdo relevante para a tomada de decisdo, ou estava

diagramando processos e produzindo documentos que ninguém vai ler depois?
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Sao coisas muito diferentes. Pode acreditar!

Finalmente, e para encerrar a sequéncia de artigos, vamos falar um pouco sobre
essa linha de acdo que considera a neurociéncia como base para o design
organizacional e até acdes de marketing de relacionamento — a NeuroSDM. Ainda
estamos desenvolvendo o BoK — Body of Knowledge (conjunto de conhecimentos
comuns para o design organizacional) que, dentre outros temas, tratara da

NeuroSDM.

Basicamente, quando falamos de considerar a neurociéncia, estamos simplesmente
dizendo que, na hora de projetar melhorias em processos, produtos, servigos e
experiéncias dos Clientes, precisamos considerar a estrutura cerebral dos seres
humanos e seus comportamentos associados. E incrivel perceber o pouco ou nada
que conhecemos sobre nds mesmos, € como tentamos “acertar” na hora de
oferecer produtos e servigos para o nosso publico.

Com a visdo interfuncional dos processos, adquiro a capacidade de entender as
relagdes entre os trabalhos no caminho para alcangar os objetivos organizacionais.
Ao considerar a perspectiva de design, o resultado do todo caracteriza a eficacia e
a relevancia do que estamos fazendo. Ao tentar adicionar significancia, percepcao
de evolucdo e empatia com o proximo — a sociedade — estamos eliminado
restrigdes e promovendo engajamento “gamificado” e benéfico para todos nessa
relagdo. Porém, tudo isso ¢ muito dificil de se alcangar sem trabalhar o
conhecimento mais importante de todos: entender a si mesmo e o proximo. Afinal
de contas, se estamos falando de negbcios, estamos falando de pessoas, nao de

coisas e tecnologias.
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A tecnologia estd a nossa disposi¢ao, pronta para nos ajudar a construir melhores
negodcios. Negocios gerenciados com consideragdo humana. Negocios capazes de
entregar melhores experiéncias para a sociedade com base no foco dos Clientes e
na percepcao do todo. Podemos dizer que, talvez, um dos maiores desafios desta
década nao seja exatamente disputar mercado com startups disruptivas ou a
substituicao de trabalhos por inteligéncia artificial e robdtica.

Talvez, nosso maior desafio seja o desbloqueio criativo por meio

do desenvolvimento pessoal.

Inversamente proporcional ao que os apps e as redes sociais, cheias de vazio, nos
proporcionam diariamente, esse desbloqueio serd capaz de nos aproximar
novamente, criar uma nova fase de empatia e construir jornadas individuais
humanizadas e mais divertidas.

Afinal, se a tecnologia estd ai para nos ajudar a eliminar trabalhos enfadonhos,

socialmente, precisaremos reaprender a utilizar o nosso tempo livre.
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Fuja do Fluxograma!
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Como as empresas e os profissionais estdo sendo enganados pelos fluxogramas?

Nao vou tentar resumir o conteudo do livro “Fuja do Fluxograma” em um artigo,
mas vou explicar um pouco a ideia. Sabe aquele fluxograma que documenta

“lindamente” as coisas que acontecem em um processo organizacional?

Provavelmente, esse mesmo fluxograma esta totalmente errado e mentindo

descaradamente para vocé e para a organizagdo. E verdade!

As liderangas organizacionais estdo cansadas de receber diagramas repletos de
fluxos de atividades, regiamente modelados, coloridos, misturados com logica
decisoria, regras de negocio espalhadas em varias partes, “perguntinhas” em
decisdes com logica booleana e um monte de outros elementos que nada lembram
a realidade operacional e sua capacidade... Sim, ¢ isso mesmo.

O inicio do processo, sempre comegando com um evento de inicio... o fim do
processo sempre representado por um evento de fim.

O término de um trabalho qualquer ¢ conectado por sequéncia em outra atividade,
que ao terminar € conectada em outra e assim por diante, até encontrar o almejado
e exclusivo “evento final”. A coisa ainda fica pior! Entre uma atividade humana e
outra, € com participantes diferentes, ainda se coloca um evento intermediario de
tempo para representar um prazo ou qualquer outra “pausa” no trabalho... A
liberdade criativa ndo tem fim!

S6 tenho uma coisa a dizer sobre esse tipo de representagdo. Isso ndo serve para

produzir informagao relevante para a tomada de decisao.
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Esse tipo de abordagem, no méximo, ajuda a “explicar” os grandes passos logicos
de um processo. Nada mais. Sabe o motivo? Esse mesmo fluxograma ¢ a
representagdo de uma légica qualquer, mas em nada se aproxima da terrivel e
velada realidade organizacional. Os processos estdo sendo representados dessa

forma por décadas. Ja esta na hora de avangar.

Exemplo disponivel em MauricioBitencourt.com

Um dos grandes avangos que qualquer organizacao pode alcangar ¢ simples e esta
disponivel ja. Seu nome ¢ “Modelagem da Verdade”.

Nao precisa comprar software, nem equipamento, nada mesmo. Basta aplicar os
conceitos e principios € vocé serd capaz de representar os processos como eles

realmente funcionam. Chega de ficar fluxogramando logica iluséria de realizagdo.
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Precisamos descobrir e evidenciar as desconexdes, as diversas e implacaveis
interrupgoes, a falta de fluidez nos trabalhos, a confusdo que existe sempre quando
se precisa tomar uma decisdo, a quebra de informacdes, as centenas de atividades
que ficam verificando se o que precisava ser feito foi realmente feito, os malditos
e infinitos niveis de alcada de aprovacao e seus milhares de “cientes” ao longo do

caminho. Isso precisa terminar.

Quando vocé olha para um fluxograma buscando identificar a origem de
problemas, certamente, terd dificuldade em encontra-las.

Afinal, o tal fluxograma nada mais ¢ que uma linda e elaborada l6gica modelada
por profissionais buscando evidenciar seu poder de sintese e conhecimento sobre o

tema.

O processo real, muito provavelmente, em nada se parece com o belo, colorido ¢
alegdrico fluxograma produzido e entregue pelos profissionais mais capacitados
na nota¢do. Uma pena.

Entenda. Isto aqui ndo € uma critica aos profissionais, mas, sim, uma necessaria ¢
contundente observagao sobre o produto que entregamos no dia a dia.

Quando vocé reclamar que na sua empresa nao valorizam o trabalho dos

profissionais de processos, pare um pouco e reflita:

Vocés estio entregando informagoes relevantes para a tomada de decisoes e
oportunidades de melhorias, ou estio apenas gerando documentagdo infinita

sobre essa dimensado irreal/surreal de processos fluxogramados e ilusorios?
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Quando ¢ que os fluxogramas nos enganam?

Sempre que eles representam a logica e nao a verdade operacional.

Capacidade, tempo, custo, experiéncia do Cliente, qualidade, nada disso vive na
dimensao da logica. A realidade € cruel e precisa ser considerada.

Enquanto buscarmos na ilusdo dos fluxogramas a representagdo da verdade,

estaremos, cruelmente, enganando-nos e enganando as nossas organizagoes.

Nunca mais seja enganado pelos fluxogramas!

Quando vejo um fluxograma, preciso perguntar:

Qual o seu objetivo?

Se o objetivo € representar uma logica de realizagao, apenas informativa e para
extrair algum conhecimento de colaboradores e sistemas, ok, até tem alguma
utilidade. Pouca, mas tem. Como alguns diriam, ¢ melhor do que nada.

Se o objetivo ¢ representar um processo para torna-lo o padrao de trabalho, e pior
ainda, utilizar essa representacdo como orientacio gerencial em avaliacées, ai
nao tem jeito. Desculpe a sinceridade, mas essa ndo ¢ a melhor opgao.

Nao ¢ neste artigo que vou te ensinar a utilizar BPMN além da visdo
“fluxograma”. Fluxograma ¢ um estilo de modelagem e muito utilizado para

representar logica. BPMN ¢ muito mais poderoso que isso.
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A ideia nao ¢ julgar o estilo fluxograma e culpa-lo por todo o péssimo resultado
nas organizagdes atuais. Nao € isso.

O livro Fuja do Fluxograma, e ndo esse breve texto, vai mostrar como avangar
para o século XXI na sua modelagem de processos e utilizar BPMN sem que toda
e qualquer representacdo de processos continue igual a tudo que ja foi feito
anteriormente, inclusive pintando células de planilhas, modelando em powerpoint,

em Visio e outras ferramentas que hoje sdo totalmente anacronicas.

“Fluxogramar” ¢ uma forma de representar processos seguindo/segundo uma
logica de realizacdo que, normalmente, nao representa a realidade operacional.
Esse ¢ o problema. Nao adianta tapar o sol com a peneira. Essa ¢ a verdade. Basta

visitar uma organizagao e vocé€ encontra essa abordagem/estilo como a dominante.

P.S.
O livro “Fuja do Fluxograma” foi lancado em dezembro de 2017 e esta sendo
traduzido para langamento internacional no idioma inglés. Veja outros detalhes em

www.GartCapote.com
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BPM Agil. Isso NAO Existe!
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Quando digo que “BPM Agil” NAO existe, tenho dois bons motivos. Vou

apresentd-los aqui.

1- BPM ¢ uma disciplina de Gestao
Qualquer pessoa que ja tenha lido o BPM CBOK, ou qualquer um dos meus cinco

livros, sabe muito bem disso. Desde Peter Fingar e Howard Smith que estamos

trabalhando para desenvolver o tema Gestao por Processos e aprimorar principios,
conceitos, métodos, tecnologias e técnicas que permitam, simplesmente, promover
uma compreensdo holistica da dinadmica organizacional, buscando diminuir
lacunas entre fungdes, tecnologias, trabalhos, orientagdo, execucao, medigdes e
estratégias.

Fazer com que essa visao interfuncional-integrada aconteca e, mais ainda, se torne
um vetor de orientagdo da gestdo organizacional, nao ¢ trabalho simples, facil ou
rapido. Afinal, toda essa mudanga depende de um elemento muito mais lento que a
nossa vontade de ver as coisas acontecendo. Esse elemento esta inserido em cada
trincheira organizacional e ¢ responsavel por permitir ou ndo a mudanga. Estou
falando do ser humano.

Quando falamos de BPM, estamos falando de mudanga de cultura organizacional.

Se a cultura ndo permite, o gestor ndo entende e o executor ndo faz.

Nas muitas dezenas de projetos que participei € conheci, nas organizagdes que

conseguiram implantar a Gestdo por Processos, todas tinham um elemento em
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comum: investiam na mudanca cultural antes, durante e depois da mudanga
operacional e gerencial.

Da alta administracdo até a operacao, todos eram sensibilizados e apoiados para
que as mudangas tivessem capacidade real de se tornar o novo modus operandi.
BPM nao ¢ um esfor¢o funcional, operacional, isolado e orientado para
desenvolvimento de software, aplicacdes e digitalizacdo de trabalhos. Fazer essas
mudangas operacionais orientadas pela dor funcional ¢ continuar fazendo a antiga
melhoria de processos funcionais.

BPM ¢ sobre processos interfuncionais, organizacionais, o ponta a ponta. Nao
existe BPM quando s6 uma érea ou outra esta envolvida nas agdes. Processos de
Negobcio sdao processos interfuncionais € com impacto organizacional - inclusive

na experiéncia dos Clientes.

BPM é uma mudanga completa e complexa no design organizacional.

BPM deve e pode alterar a cadeia de valor, a forma de medigdo, os indicadores, as
fungdes, os riscos, os trabalhos, o uso da tecnologia, os comportamentos etc.

Sinceramente. Isso parece algo rapido/agil de ser feito?

2- Ciclo de Vida ¢é parte do Método

Como disse no primeiro ponto, BPM ¢ uma disciplina de gestdo. Nao ¢ método,

tecnologia ou notacdo.

Quando alguém diz que faz ou vai fazer “BPM Agil”, eu até entendo a intengao,

mas ndo concordo com a forma e o uso. Vou explicar.
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Podemos, rapidamente, sair da etapa de entendimento inicial de um problema em
um processo (funcional) e projetar melhorias e transformag¢des com uso de
automatizagdo em ferramentas mais adequadas (BPMS). Toda essa agilidade entre

etapas/acoes de um ciclo de vida, é caracteristica herdada e aprimorada das

abordagens mais modernas para projeto, desenvolvimento e entrega de software.
Os ciclos iterativos, interativos, mais curtos e ageis existem desde os primordios
do RUP (Rational Unified Process) e geraram muitos filhos desde 2000. Porém,
novamente, estamos falando de métodos ageis para desenvolvimento de software,
e ndo de capacitacdo de pessoas, design de organiza¢des, mudanga cultural,

resisténcias, medos, leis, gestao etc.

O que pode e deve ser agil é o ciclo de vida que orienta a realiza¢do dos projetos/

trabalhos.

BPM ndo é ciclo de vida. Ciclo de vida esta contido em métodos. BPM ndo ¢

método.
Resumindo a 6pera, vou explicar o motivo pelo qual ndo concordo com esse

esforgo ciclico de inserir palavras da moda para dar uma “revitalizada” nos temas

com algum tempo de estrada.

Quando as pessoas falam em “BPM Agil” estio, mesmo que sem querer,
corrompendo 0s conceitos, os principios € o proprio objetivo da disciplina. Isso
acontece desde o inicio, 14 em 2003. Por isso mesmo, me cansam bastante a vista e
os ouvidos toda a “modernizagdo” exacerbada desse tdo singelo acronimo. BPM ¢

BPM e pronto.
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Ja vi consultores e consultorias vendendo BPM como tecnologia de automatizacao
e digitalizacao de trabalho, o que é apenas uma pequena parte do todo. Ja trataram

BPM como sinénimo de Qualidade Total e muitos outros desvios da ideia original.

Sendo assim, se vocé precisa vender a ideia de agilidade em projetos de melhoria
de processos, diga exatamente isso. Ndo precisa inventar outro nome para

continuar parecendo atual no mercado.

Seja direto e verdadeiro com seus colegas e Clientes. Nao enfeite o pavao, ele ja ¢

bonito como estd. Sei que vocé ndo faz isso, mas eu ouvi dizer que alguém que o

meu primo conhece, tem uma tia, ¢ ela falou que o afilhado da nora que mora

pertinho de Sapopemba ouviu dizer...

Projetos com abordagem agil existem em entregas de melhorias funcionais.
Melhorias funcionais, apenas, nao sao o foco da disciplina de BPM.

Mudar uma organizagdo como um todo (foco da disciplina de BPM) nao ¢ um
projeto agil, mas uma jornada de maturidade. Demanda envolvimento das
liderangas, capacitagdo das pessoas, compartilhamento e atribuicdo de
responsabilidades, visdo coesa e comum, engajamento das pessoas e,
principalmente, muita ousadia.

Isso leva tempo, é saudavel e prudente que seja assim.

Com BPM (a disciplina) estamos tratando, no final das contas, de mudar o

entendimento individual e coletivo. Agil isso? Agil é ciclo de vida.
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Minhas consideracoes finais:

No espectro de trabalho com BPM, as mudangas comegam na cultura, nas
concepgoes iniciais, nos proprios paradigmas — que sdo as certezas vigentes nas
pessoas.

Quando falei de “Fuja do Fluxograma”, incomodei muitos paradigmas ¢ modelos
mentais mais fixos. Tudo bem. Alguém precisa se expor e falar. O mesmo

resultado pode acontecer com este breve artigo. Ok. Estou preparado.

“Joguem-no aos ledes!” — diriam os romanos.

Hoje em dia, diriam: “Joguem-no aos haters!”

Brincadeiras a parte, espero ter ajudado no seu entendimento. Nao € uma questao
de certo ou errado. Aqui nao ¢ um julgamento, apenas um compartilhamento de
visdo, entendimento e postura. Precisamos tratar com a seriedade necessaria esse
tema que ¢ tdo importante para as organizagdes de todo o mundo.
Nao precisamos dar “Revamp”* em BPM. Precisamos pratica-lo!

Espero que seu coracdo tenha se alegrado com esse artigo.

* Revamp: o equivalente a melhorar a aparéncia de algo. Uma melhoria

“cosmética’ apenas.
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Entrevista
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Revista Gestao Publica - PE - 2017

Entre os principais assuntos abordados na entrevista esta a modernizagdo do
servi¢o publico por meio do uso do Gerenciamento de Processos de Negocios.
Para Capote este é um dos caminhos que podem levar a eliminagdo ou pelo menos
a reducgdo da burocracia nos servigos publicos. O foco no Cliente — no caso do
poder publico, a sociedade — também é discutido nesta conversa que tratou ainda
de temas como o conformismo na gestdo publica, a mudan¢a de mentalidade das
pessoas em relagdo ao servigo publico, entre outros temas relevantes para quem

pensa na modernizagdo e no aperfeicoamento do setor publico brasileiro.

Por que uma organizacdo deveria investir em Gerenciamento de Processos

(BPM)?

Gerenciar processos de negocio € entender a organizagdo por inteiro, de maneira
interligada e, assim, orientar e coordenar os trabalhos para a verdadeira entrega de
valor para os Clientes/cidaddaos. Quando uma organizacao entende seus processos
de negobcio ela extrapola a compreensao funcional isolada das areas e geréncias.
Para a disciplina de Gerenciamento de Processos de Negocio (BPM), a eficacia
dos processos esta diretamente relacionada a capacidade de entregar o que ¢
importante para o Cliente/cidadao.

Sendo assim, toda organizagdo, publica ou privada, deve investir na melhor
compreensao dos trabalhos e de suas capacidades. SO assim sairemos do nocivo

ciclo de sempre “entregar apenas o que € possivel”.
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O Cliente/cidadao merece muito mais e a sociedade estd cada vez mais consciente
e mobilizada em relacdo aos seus direitos e valores. Um pais justo, entre outras
coisas, ¢ um lugar onde os servi¢os publicos funcionam e nao precisam de

substitutos privados. O Brasil precisa avangar muito nesse quesito.

Em um de seus artigos, vocé fez a seguinte afirmativa: “Porém, em nosso pais,
apesar de experimentarmos a modernidade e a evolug¢do em muitas frentes,
continuamos com alguns ‘pequenos detalhes’ estacionados nos séculos XIX e
XX. Nosso servico publico continua precisando de muito esforgo para melhorar
e, um dia, tornar-se algo minimamente aceitavel”. Qual contribui¢do o
Gerenciamento de Processos de Negocio poderia dar para alavancar essa

transformacdo?

As contribui¢des sdo poderosas e variadas. Apenas para elencar algumas bastante
impactantes, podemos considerar duas: uma delas ¢ a elimina¢do de burocracia.
Nao estou dizendo “digitalizacdo” de burocracia. Uma coisa ¢ entender o que ¢
importante e util de ser feito nos processos e entregar valor. Outra coisa ¢ manter a
burocracia sem valor, mas levada para o meio digital. A visdao de processos ponta a
ponta (processos de negdcio) € muito importante para evidenciar quais sdo as
etapas e atividades que ajudam ou atrapalham no alcance dos resultados desejados.
A segunda contribuicdo seria fazer mais com menos ou mais com o mesmo. Pode
parecer jargdo ou lugar-comum falar em fazer mais com menos ou mesmo. Porém,
o entendimento dos processos de negocio ¢ o primeiro passo para viabilizar o

correto entendimento sobre a utilizagcdo dos recursos.
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Sem ter uma visao completa e objetiva sobre os trabalhos, ¢ muito comum e até
previsivel ouvir gestores dizendo que “ndo possuem’ 0s recursos necessarios para
fazer as coisas acontecerem. Uma coisa a minha experiéncia na area me ensinou.
Sempre duvide da falta de recursos. Normalmente, os recursos estdo pessimamente
alocados em trabalhos enfadonhos, demorados e sem valor. Quando utilizamos os
recursos existentes para fazer o que importa, conseguimos fazer mais com o

mesmo e até com menos. Simples assim.

O foco no Cliente pode ser considerado um dos pilares para a melhoria dos

processos?

Existem duas grandes perspectivas. O foco no Cliente e o foco do Cliente. Ter o
foco no Cliente ¢, com a visdo de dentro para fora da organizagdo, cuidar dos
processos internos com alguma orientagdo para a entrega de valor “prometido”
para o Cliente. Por outro lado, ter o foco do Cliente ¢ uma mudanga completa no
jogo. O foco do Cliente, entre outras importantes mudancas, ¢ alcancado quando a
organizagdo se preocupa com a experiéncia do Cliente. Ou seja, com o que esta
acontecendo na vida das pessoas — seus Clientes. A experiéncia com o foco do
Cliente ¢ projetada utilizando o conceito de jornada do Cliente, onde “personas” (a
melhor definicdo de caracteristicas dos Clientes) sdo estudadas, entendidas e
definidas.

Com a criagdo empatica dessas personas, a organizacao tenta definir quais sao os
problemas, desejos e necessidades desse grupo especifico de Clientes e, com esse

direcionamento, projeta a melhor experiéncia possivel para tal grupo. E uma
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mudanga radical de posicionamento de valor. O foco do Cliente resgata o lado

humano das relagdes e promove um novo pensar sobre a missao organizacional.

Respondendo objetivamente, diria que sim, que o foco no Cliente ¢ um pilar da
melhoria continua de processos organizacionais. Porém, o foco do Cliente ¢
principal e mais impactante vetor estratégico para a transformagdo de
organizacoes, processos, produtos, servicos € experiéncias.

Esse ¢ o vetor estratégico do século XXI.

Como é possivel entender e aprender melhor sobre o cidaddo e conseguir criar

melhores produtos e servigcos para a sociedade como um todo?

Conforme comentei na pergunta anterior, tudo comeca pela definicdo de personas.
Ou seja, sem refinar o nosso entendimento sobre os Clientes/cidaddos, tendemos a
generalizar de maneira bastante equivocada e entregar experiéncias igualmente
mediocres para todos. A sociedade ndo ¢ uma coisa so.

Por mais dbvia que parecga essa frase, em nosso dia a dia percebemos como agimos
de maneira oposta a essa compreensdo e tratamos como se todos fossem iguais.
Nao somos. Igualdade é apenas um conceito. Na pratica, todos queremos ser
identificados, diferenciados e tratados com a devida “personalizagdo”. E uma
questao cerebral e social que mantém esse “viés” de comportamento.

Cada persona tem percepgdes diferentes sobre as coisas. Mudam valor,
significancia, interesse, mudam problemas, desejos, medos... O segredo ¢

conseguir definir personas capazes de redirecionar nossos esfor¢os para entrega de
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melhores experiéncias. Isso vale para praticamente tudo. Servigo de saude,
educacgdo, transporte etc.

Para entender o cidadao € preciso entender o ser humano e suas “jornadas” diarias.
Esse ¢ o primeiro passo. Se queremos entregar melhores servigos e produtos
precisaremos comegar com uma pergunta curta e dificil: Quem ¢ o Cliente?
Quando conseguirmos explicar quem ¢ o Cliente, retratar sua jornada diaria, suas
dores e seus desejos, estaremos um pouco mais proximos do produto ou servigo

que interessa.

Quando estudamos sobre foco do Cliente e temas relacionados percebemos algo
bastante curioso: a dificuldade que temos para entender outro ser humano. Somos
seres curiosos. Em 2014 criei um método simplificado que utiliza cinco passos
estruturados para entendimento do Cliente e construgdo de jornadas com
experiéncias positivas. Acredito que em 2018 esse meu novo livro ja esteja
disponivel no Brasil. Enquanto o livro ndo fica pronto, aconselho o estudo de
outside-in, design thinking e jornada de Cliente para comegar a sua propria jornada

empatica.

Até que ponto a Gestdo por Processos nas organizagoes publicas estd vinculada

a uma mudanca cultural ou de mentalidade?

100%. Acho que essa seria a resposta mais objetiva possivel. Nao € possivel
mudar a forma de entender um negodcio sem que haja mudanga cultural e de

mentalidade. A mudanca cultural ¢ possivel de ser viabilizada por meio de
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capacitacao e envolvimento de todos. Porém, a mudanga de mentalidade ¢ um
pouco mais delicada de se promover. Um paradigma nada mais é que uma série de
coisas que alguém acredita equivaler a uma verdade. Para mudar paradigmas, ¢ a
gestdo funcional ¢ um deles, € preciso alterar elementos que sustentam o préprio
paradigma. Se ndo tivermos liderangas que queiram permitir essa mudanca,
continuaremos produzindo profissionais que se dedicaram a justificar o status quo

e fazer tudo do mesmo jeito até o fim dos dias.

Se uma pessoa faz um concurso publico apenas para conseguir estabilidade
financeira, temos um profissional desalinhado com a necessidade do negocio
servigo publico.

O servico publico precisa de “servidores” — essa ¢ a primeira mudanga que
precisamos identificar nas pessoas. Estamos trabalhando com servidores ou
empregados dos impostos? Se ndo serve para o servico, precisa ser trocado.
Simples assim e sem mistérios.

A Gestao por Processos ¢ um movimento interno e de alto impacto. Nao ¢é possivel
ser viabilizada por terceiros. Nos, consultores, precisamos entender nosso papel de

orientadores da transformagao.

Em toda organizagdo em que eu vi a Gestdo por Processos “funcionar” encontrei a
mesma caracteristica: patrocinio com envolvimento visceral das liderangas. Minha
proposta ¢ mudar a percepcdo das pessoas sobre o servico publico brasileiro.

Seriam trés as mudancas de grande visibilidade e impacto para a sociedade:
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1. Criar melhores experiéncias para os cidadaos;
2. Mostrar para a sociedade que, sim, demitimos os empregados dos impostos ¢
ficamos apenas com servidores publicos;

3. Entender as personas e suas expectativas atuais.

Chega de viver cultuando um pensamento “publico” anacronico, mantendo
profissionais, leis e processos ultrapassados e totalmente desconectados da nossa
realidade atual. Vamos mostrar para os nossos cidadaos que o servigo publico
também evoluiu e o novo servidor ndo ¢ nada parecido com seu estereotipado

antecessor.

Qual o papel dos profissionais para que as institui¢coes evoluam nesse sentido?

Complementando a resposta da pergunta anterior, o profissional ¢ o unico
responséavel pela evolugdo da instituigdo. E o profissional, verdadeiro servidor
publico, quem vai operacionalizar e orientar a mudanga. Vivencio uma silenciosa
revolucao positiva acontecendo desde 2009. Quando comecei a ensinar BPM no

Brasil, nem 10% dos alunos eram servidores publicos.

Hoje em dia, posso dizer que dos meus mais de 3.300 alunos de BPM, até agora,
mais da metade ¢ de servidores dos mais variados orgdos e fungdes. SO para
complementar essa informacdo: desde 2014 o maior polo de profissionais

certificados em Gestao por Processos (CBPP) ¢ Brasilia (DF).
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Isso ¢ muito significativo para quem entende o que estd acontecendo. Sao os
servidores se preparando para a transformacao mais adequada e necessaria. Nosso

pais precisa dessa mudanga o mais rapido possivel.

No artigo “A retomada da gestdo é a retomada do crescimento” vocé afirma que,
aproximadamente, 80% dos trabalhos que realizamos no dia a dia podem ser
considerados desperdicio, ja que estdo relacionados a repeticio de atividades.

Como transformar essa realidade nas organizacoes publicas?

Precisamos (1) entender os processos ponta a ponta e (2) perguntar para cada
atividade de processo que existir ao longo do caminho: “Atividade, qual o seu
proposito aqui neste processo?”’.

Se a resposta ndo tiver uma ligagdo forte com o verdadeiro objetivo do processo,
essa atividade — provavelmente — € um controle, correcao de erro, burocracia, nao
possui valor, ¢ algum tipo de algada de aprovagdo ou trabalho mal definido. Ao
tentar descobrir se uma atividade tem relagdo com o objetivo final do processo,
estamos tentando definir se aquele trabalho deveria ou nao estar ali ou existir.

Um processo ideal teria pouquissimas atividades, quase nenhum tipo de controle e
zero defeito. Sabemos que esses processos perfeitos ndo existem, mas € nosso
trabalho diério tentar chegar perto desse ideal.

Quando nao confiamos no processo, adicionamos controles. Simples assim.
Podemos considerar o excesso de burocracias como o grande “vilio” na

implantagdo da Gestio por Processos na administragdo publica?
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A burocracia ¢ apenas um sintoma de uma doenga muito mais perigosa. Essa
doenca, que nos mantém em uma UTI mundial, ¢ composta de varias anomalias
sistémicas deste grande organismo chamado Pais.

Corrupg¢ao, impunidade, levar vantagem, milhares de partidos politicos, padrinhos
e apadrinhados politicos etc. Tudo isso colabora enormemente para a ineficacia
nacional.

Porém, todas essas mazelas também sentiriam o efeito positivo da visdo
interfuncional dos processos, por meio da transparéncia total de dados e reducao
de burocracia.

A reducdo de burocracia, inicialmente, ajudaria muito a sociedade e os
empresarios. Porém, em longo prazo, todo o sistema se ajustaria.

Uma coisa que me intriga ¢ encontrar profissionais que dedicam suas vidas a
“auditar” se a burocracia inutil esta sendo respeitada.

Nao seria melhor dedicar sua vida para a simplificacao das coisas?

Por onde uma organizagdo publica deve comecar quando houver intengdo de

implantar a Gestdo por Processos?

Com o envolvimento da alta administragao.

Sem a sensibilizagdo adequada, a Gestdo por Processos pode ficar parecida com
um projeto que alguém comecga e termina. Gestdo por Processos ¢ uma mudanca
arquitetural, comportamental e cultural da organiza¢do. Nao ¢ possivel fazer isso

sem a alta administracdo se comprometer.
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Depois dessa sensibilizagado inicial, todos os colaboradores precisam se capacitar —
obviamente — em diferentes niveis de aprofundamento. Porém, todos precisam

falar a mesma lingua e se sentir no mesmo barco.

Quando deixamos grupos de fora do movimento, estamos trabalhando contra o
nosso objetivo e criando individuos descrentes da mudanga. Envolver para

sensibilizar. Depois, capacitar para operar.

E possivel mensurar os ganhos que uma instituicdo publica terda a partir da

implantagdo da Gestio por Processos?

Sim. O indicador mais importante e que todos devem implantar em sua medig¢ao
diaria é: “O que o cidadao esta achando da mudanga?”

Depois da criagdo de tantos métodos, modelos, Gespublicas, MEGs etc.,
estranhamente, depois de tanto esforco, esse ainda € o critério que até agora nao
conseguimos alcangar. Precisamos esquecer por um bom tempo essas medigdes,
certificacdes e premiagdes que sO avaliam trabalho interno e se tornaram um
negocio.

Cidadaos estdo morrendo em filas, sem servicos, sem escolas, sem estradas, sem
seguranga, cansados, desiludidos, h4a burocracia enlouquecedora em tudo que
fazemos, servicos de péssimo nivel. E prémios de qualidade para todos os lados.

Isso — realmente — faz algum sentido?
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Traga um estrangeiro de algum pais desenvolvido, deixe ele viver um tempo por
aqui e depois diga para ele: vocé sabia que esses Orgaos ganham prémios
anualmente? Consegue imaginar a reagao dessa pessoa?

Ué, porque ndo ficamos igualmente indignados? As vezes consigo algumas
antipatias quando falo isso, mas falo assim mesmo. Se vocé acredita que algum
servico publico neste Pais merece um prémio, antes de entregar a honra, pergunte
ao cidadao comum o que ele pensa sobre isso.

Segundo a filosofia Lean e Outside-in, o Cliente (cidadao) ¢ o Unico capaz de
definir o valor das coisas. Se o Cliente nao percebeu o valor, erramos. Ponto final.
Precisamos interromper as engrenagens que nos mantém em movimento
automatico de autoindulgéncia. No final, o ganho nao ¢ apenas para a instituicao,
mas, principalmente, para os seus Clientes.

Quando o cidadao perceber que algo ficou melhor, teremos acertado na medida do

nosso esforgo.
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Servicos, Processos, Clientes e Lucro
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Muitos tém me perguntado se, ao falar de Outside-In (Ol), ou orientagdo pelo foco
dos Clientes, estaria eu desviando do Gerenciamento de Processos de Negocio

(BPM) e indo para searas mais estratégicas e de marketing.

Vou aproveitar essa duvida comum na comunidade de processos para tentar
esclarecer alguns conceitos importantissimos para o entendimento dessa
abordagem e, principalmente, para evidenciar os impactos diretos de OI nos
processos corporativos, no relacionamento com os Clientes e, finalmente, no lucro
apurado. Vamos comegar esta conversa pensando no seguinte:

Vocé esta plenamente satisfeito com os servigcos e produtos que vocé utiliza e
consome no dia a dia? Nao?

Vocé nao sente que poderia ser melhor e, se necessario fosse, consideraria até
mesmo pagar um pouco mais para ter um produto/servico ainda mais adequado e,

por que ndo, encantador?

Se vocé considerou a possibilidade, seja bem-vindo ao grupo. Vocé faz parte da
maior parte dos Clientes do mundo. E neste ponto, no qual atingimos alguma
consciéncia sobre o atendimento dos desejos, anseios, vontades e necessidades do
Cliente moderno, que o Qutside-In torna-se extremamente valido. Mais ainda: ¢
exatamente nesse ponto que a inovacao em servigcos nos leva a melhoria constante
dos processos.

Quando falamos de melhoria de processos com BPM, devemos lembrar que os
processos precisam atender, suportar e viabilizar os objetivos estratégicos das

empresas.
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Considerando que uma empresa com fins lucrativos tem como seu grande objetivo
ter lucro, devemos comegar a aceitar que o lucro ¢ oriundo do seu relacionamento
com os seus Clientes. Se uma empresa entende os seus Clientes como o centro de
seu universo, ela vai tentar cuidar muito bem do seu relacionamento com este
importantissimo corpo celeste. Evolutivamente, ¢ considerando que os seus

Clientes se relacionam com a empresa através do consumo de servigos, pergunto:

Nao estaria na hora de tratar esses servicos como uma “jornada” pela qual seus

Clientes optaram por percorrer ao seu lado (empresa)?

Sendo assim, a inovagao nos servigos prestados aos Clientes nos fornece uma nova
gama de oportunidades. Neste mesmo momento, a empresa passa a ter a
consciéncia de que:

O foco de analise e desenho de melhorias deve estar na jornada de seu Cliente.

E na jornada que devemos criar as experiéncias memoraveis e Unicas para os

nossos Clientes!

Um servigo inovador, e de grande valor percebido pelos Clientes, deve considerar
ao menos 5 areas de design para a criagdo da melhor experiéncia durante a
jornada. Para facilitar, vamos fazer um paralelo com um espetaculo de teatro e

apresentar as areas de Experiéncia da Inovacao:

1- Ambiente Fisico (Palco)
2- Trabalhadores (Atores)
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3- Processos de Servigos (Roteiro)
4- Clientes (Publico)
5- Apoio do BackOffice (Bastidores)

Uma jornada de sucesso deve cuidar destes 5 elementos com muita atengdo. O
inicio, o fim e os momentos de auge do espetaculo devem ser muito bem definidos
e gerenciados. Pensando nisso:

Vocé tem realizado bons espetaculos?

Tem assistido bons shows?

Para ndo tornar o artigo cansativo, vamos conectar os pontos entre Servicos,

Processos, Clientes ¢ Lucro e ver como todos estdo intimamente relacionados.

Servicos

Sabemos que os Clientes se relacionam com as empresas por meio de servigos e,
mais ainda, sabemos que os servicos devem ser configurados para gerar a melhor
experiéncia e, consequentemente, uma melhor percepcao de qualidade e valor. Um
servigo deve ser realizado com essa orientacdo, mas precisa do suporte de

processos para tal.

Processos
Sabemos que os processos sao vitais para qualquer tipo de empresa. Sabemos que
levantamento, analise e melhoria destes processos devem ser atividades constantes

e evolutivas na gestdo das empresas.
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Um processo orientado a Cliente (OI) ¢ diretamente atrelado e s6 € possivel de ser
mantido com a gestdo moderna dos processos de negocio, apoio e gestdo (leia-se

BPM).

Clientes

Como falamos no texto anterior, a criagdo dos momentos da verdade (MoT -
Moments of Truth) deve ser um trabalho constante e cuidadoso. Pense no seguinte:
O resultado da soma dos MoTs ¢ igual a jornada de experiéncia do Cliente. A

jornada deve ter sempre resultado positivo.

Lucro

Os servigos que criam jornadas positivas sdo servicos apoiados por processos
orientados a Cliente (OIP). Estes mesmos servigos devem compor o mapa da
jornada — ou o mapa de experiéncia dos Clientes. Cada servigo oferecido durante a
jornada deve ser uma oportunidade de fidelizagdo, atratividade e, claro,
rentabilidade (i.e. lucro). Para finalizar, ao menos por hora, gostaria de deixar uma
tradugcdo contextualizada de um trecho de Practice lead, Service Design and
Innovation:

“Uma boa inovagdo é resultado de um processo de nutri¢do de ideias. Mesmo
apos langar um novo servigo vocé deve evolui-lo continuamente. Empresas que
inovam com sucesso normalmente langam algo “Bom”, e depois o evoluem para
que se torne “Muito Bom”. Um dos grandes erros é achar que devemos langar
algo sensacional todas as vezes. Geralmente so conhecemos servi¢os inovadores

que foram desenvolvidos e resolvidos continuamente.”
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Foco Do Cliente, Outside-In & BPM
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1- Axioma da Gestao Atual

Toda organizagdo, independentemente de seu fim e porte, pretende realizar sua
missdo e atingir suas metas e, para tanto, precisa constantemente avaliar seus
objetivos, estratégias, agdes e controles.

A composicao de cenarios resultantes dessas avaliagdes ¢ um modo de tangibilizar
alternativas. O Ciclo composto por Avaliagdo, Criagdo e Realizagdo desses
cenarios reflete o esfor¢o organizacional necessario.

BPM, ou Gerenciamento de Processos de Negodcio, ¢ a disciplina-guia deste

esforco continuo (inferéncia axiomatica).

2- Novo Postulado Organizacional

O foco NO Cliente ndo ¢ mais suficiente.

O foco DO Cliente ¢ uma obviedade moderna.

Cada Cliente ¢ um Dono de Valor.

Os Clientes irao co-criar os produtos e servigos das organizagdes.

As organizagdes devem focar na criacdo da melhor Experiéncia de
Relacionamento para os seus Clientes. As Experiéncias de Relacionamento
definem os processos que devem ser criados, eliminados, melhorados e a formo

como serdo geridos.

3- A Minha Teoria - A Exposicdo de Atributos Organizacionais
Ao expor para os Clientes os atributos que a organizacao precisa prover para a
sociedade, a organizagdo esta se valendo do poder realizador da rede, e da

criatividade do Consciente (Durkheim) e do Inconsciente Coletivo (Jung).
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As organizagdes que compartilham com seus Clientes a responsabilidade de
definir seus produtos e servi¢os, bem como a forma que se dara o relacionamento
entre as partes, tendem a alcangar melhores resultados e ter maior receptividade da
sociedade em geral. Essa teoria ndo revoga a obsolescéncia programada, mas, sim,
evidencia a obsolescéncia percebida como o resultado efetivo e rentavel do atrito
entre o que ¢ desejado pelo Cliente, e o que lhe estd disponivel. Explicando

resumidamente o axioma:

O Foco no Cliente nao é mais suficiente

Entende-se por foco NO Cliente todo o esfor¢o organizacional para uma melhor
compreensdao das necessidades dos Clientes com base nas suposi¢des, ideias e
oportunidades percebidas dentro das organizagdes. E olhar para fora da
organizagdo e tentar entender o Cliente. Esta abordagem ignora elementos
transformadores da cultura e a nova dindmica de relacionamento dos Clientes com

os produtos e servigos existentes na sociedade.

O Foco do Cliente ¢ uma obviedade moderna

Ter o foco DO Cliente, ou perceber os servigos e produtos a partir da experiéncia
real do Cliente, ndo ¢ algo novo. As organiza¢des mais modernas em sua forma de
gestdo e estratégias de mercado perceberam o poder de identificar as
oportunidades que estd fora dos dominios organizacionais. Nao considerar o foco
DO Cliente como um elemento crucial para a melhoria de relacionamento e seus
resultados ¢ um equivoco das organizagdes, que o mercado e a sociedade ndo mais

perdoam.
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Cada Cliente ¢ um Dono de Valor (Value Owner)

Assim como o0s processos de uma organizagdo madura precisam de elementos
formais responsaveis pelos seus resultados finais, chamados de Donos de Processo
(Process Owner), a sociedade cria e mantém dinamicamente elementos
responsaveis pela identificacdo e afericdo de valor para cada produto ou servigo
consumido. Este elemento ¢ o Cliente.

Ele é o unico que sabe o verdadeiro valor que um produto ou servigo possui e,
para isso, empiricamente cria um resultado derivado da sua expectativa prévia
versus sua experiéncia de relacionamento.

As organizacdes precisam aprender a alocar o Dono de Valor em suas defini¢des

estratégicas.

Os Clientes irao Co-Criar os Produtos e Servicos das Organizacoes

Cada vez mais a sociedade interage em rede, mesmo que inconscientemente. E
cada vez maior o numero de trabalhos que realizamos como Clientes, e que antes
eram realizados por funcionarios de organizacdes fornecedoras — i.e. Internet
Banking, Lojas Virtuais etc. Esse tipo de relacionamento demanda uma
customizagdo ou adequacao de perfil cada vez maior. As necessidades especificas
de cada grupo, ou individuo, sdo obviamente melhor representadas por seus
membros componentes.

A criagdo colaborativa de novos produtos, servicos e formas de relacionamento ¢é
um esfor¢o evolutivo, involuntario e incontroldvel. Cabe as organiza¢des conduzir

esses esfor¢cos para uma melhor realizagao e entrega para a sociedade.
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As Organizacées devem Focar na Melhor Experiéncia de Relacionamento
com seus Clientes

E natural que o Dono de Valor, ao colaborar na co-criagdo de novos produtos e
servicos, crie também novas expectativas quanto as experiéncias de
relacionamento com as organizagdes. Esse ciclo criativo evolutivo demandara das
organizagdes um cuidado cada vez mais objetivo em torno dos seus pontos de
relacionamento e contato com seus Donos de Valor e, mais ainda, cada momento
da verdade (MoT) devera ser eliminado ou transformado pelas organizagdes de
forma pragmatica e com base em indicadores de um mapa da experiéncia de

relacionamento.

As Experiéncias de Relacionamento definem os Processos que devem ser
Criados, Eliminados, Melhorados e como serio Geridos

Uma vez que os Donos de Valor criem colaborativamente com as organizagdes, 0s
produtos, servigos e a forma como sera o relacionamento entre as partes, ¢ crucial
que a organizacao defina que os pontos de contato com seus Donos de Valor sdo a
origem dos esforcos de entendimento, monitoria e melhoria de processos. A
concepe¢ao formal de processos de negdcio como primarios, de apoio e de gestao,
tende a sofrer mudancas. A nova cadeia de valor tem um dono onipotente e
onipresente - o Dono de Valor.

Esse poderia ser considerado um caso pratico de evolucionismo socio-

organizacional.
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BPM Social & Eleicoes
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O Processo Eleitoral, a Qualificagdo do Eleitorado e a Igualdade Social.

Hoje fui ao mercado comprar algumas coisas e, na hora de passar no caixa, tive
uma visdo bastante crua e real sobre nossa sociedade. Nao ¢ que eu tenha
descoberto algo novo, mas o evento funcionou como um gatilho de um processo
mental muito maior. Se esta municao ¢ de festim, somente o tempo dira.

Antes de avancar neste ensaio, gostaria de deixar bem claro para o leitor a minha

intencdo ao escrever o material:

quero incomodar e provocar os acomodados, desafiar paradigmas e,
principalmente, propor que o leitor calmamente reflita sobre o assunto;

que vocé seja racional e imparcial ao fazer sua analise;

converse com seus colegas sobre este artigo, fale com sua familia. Elabore

uma linha de pensamento.

Por favor, depois, diga sua opinido. Afinal, pensar, opinar e decidir é exatamente o

tema deste material. Permita-me comegar fazendo uma pergunta:

“Quanto pesa o seu voto?”

Vocé pode estar achando que eu enlouqueci de vez. Essa ¢ uma possibilidade real,

mas nao acredito que seja 0 caso — a0 menos por agora.

Sim. O voto pesa e vou dizer o quanto.
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Vamos analisar o nosso processo eleitoral em alto nivel (sem muita tecnicalidade
no momento) e com abstra¢do suficiente para permitir o minimo de fluidez ao
texto.

Para esse objetivo, divido em dois tipos o eleitorado brasileiro. Claro, estou sendo
0 mais abrangente ¢ generalista possivel — entenda isso como uma licenga poética

necessaria para exposi¢ao da ideia.

Eleitor tipo 1

(Apenas uma representagdo da regra, mesmo sabendo que existem excegoes).

Sou uma pessoa alfabetizada ou com escolaridade minima, mas com muita
dificuldade de interpretagdo de textos mais complexos e compreensao de assuntos
que fogem ao meu cotidiano.

Quando consigo um trabalho, tenho uma renda baixa, complementada por “bolsas”
de toda sorte e de todas as esferas do governo.

Por diversos motivos, ndo participo ativamente € nem mesmo me sinto membro da
sociedade.

Tenho “representantes” politicos que funcionam como espelhos concavos para as
mazelas da minha classe social.

Espero muito do governo eleito, contribuo muito pouco, tenho muitos filhos e sem
qualquer planejamento.

Estou sempre aguardando uma oportunidade para sair dessa situagdo — mesmo sem

saber como.
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Voto por obrigacdo. Quero que o politico eleito me ajude a ter algum retorno
imediato.

Meu entendimento sobre o funcionamento de uma republica federativa ¢ minimo
ou nulo.

Minha compreensdo de boa administragdo normalmente ndo tem qualquer relagao
com macro ou microeconomia nacional, ou qualquer outro critério de relevancia

administrativa.

Eleitor tipo 2

(Apenas uma representagdo da regra, mesmo sabendo que existem excegoes).

Sou uma pessoa com escolaridade média ou superior, tenho bom entendimento de
textos mais complexos e uma capacidade cognitiva trabalhada suficientemente.

No trabalho exer¢o fungdes das mais variadas, desde apoio e analise, até a gestao
de organizacdes e negocios. Minha renda varia desde a classe média até os
considerados “ricos”.

Participo muito pouco da comunidade politica e social.

Tenho “representantes” politicos que funcionam como espelhos convexos do que
considero necessario.

Espero muito do governo, contribuo financeiramente de forma esmagadora, tenho
cada vez menos filhos — quando os tenho.

Luto diariamente para me manter na “corrida dos ratos”. Alguns conseguem sair.
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Voto na maioria das vezes por obrigacdo. Ao escolher um representante procuro
identificar as possiveis melhorias que este traria para mim e para minha classe
(social, religiosa, cultural, profissional etc.).

Meu entendimento sobre o funcionamento de uma republica federativa ja foi
muito melhor, mas estd cada vez mais enferrujado, confuso e deteriorado por
tempo e desuso.

Minha compreensdo de boa administracdo esta diretamente atrelada ao numero de
escandalos, obras prometidas x realizadas, inflagdo percebida nas compras do dia a

dia e taxas de juros em financiamentos de bens méveis e imoveis.

Qual o peso do voto do eleitor tipo 1 e qual o peso do voto do eleitor tipo 2?

Vocé, prontamente, € com toda a certeza da exatidao democratica brasileira atual,
me respondera:

“Todo voto tem o mesmo peso e valor.”
Parabéns!

Vocé também leu, ouviu e assistiu a0 mesmo material que prega essa abordagem

como a mais justa e correta.

E quando vamos procurar um emprego, quanto pesa o seu diploma, a sua
facilidade em trabalhar em equipe, seu inglés, espanhol, mandarim etc.?
E todo o esfor¢co que vocé faz para viver com dignidade, manter o trabalho, ter

algum conforto e pagar os impostos?
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Por que vocé precisa ser um semideus para conseguir aquele tdo almejado cargo/
salario, mas basta ter jogado futebol a vida toda, ou ter sido um palhago-politico,
para ganhar muito mais e ainda ter “imunidades” sociais, parlamentares e

criminais?

Vocé contrataria para diretor ou gestor da sua empresa um palhago, semianalfabeto
e que, publicamente, diz nao saber o que vai fazer?

E um estilista para a funcdo de engenheiro mecanico?

O RH da sua empresa ficaria feliz com essas suas indicacdes?

Eu duvido muito.

Por que cargas d’4dgua cometemos essas atrocidades com a organizagdo mais
importante da qual todos fazemos parte e que impacta diretamente toda a nossa
vida — profissional e pessoal?

A resposta € simples:

Os votos dos dois tipos de eleitores apresentados anteriormente t€ém o mesmo

peso. E, também, por isso!

Vamos analisar um pouco mais a situagao.

Para o eleitor do tipo 1, esse tipo de aberracao ¢ apenas um retrato da sociedade e,
provavelmente, se ele mesmo tivesse a oportunidade, também seria candidato.
Vocé sabe o que faz um deputado federal?

Nem ele. Lembra dessa “pérola” dita na TV pelo candidato?

134


http://www.gartcapote.com

Para o eleitor do tipo 2, votar em tal palhagada seria uma ofensa para muitos, mas
também seria igualmente “divertido” e “transgressor’” para muitos outros.

A verdade ¢ que, para ambos os tipos de eleitores, uma formacgao especifica para
conscientizagdo real sobre a sua participagdo na organiza¢ao chamada Brasil se faz

necessaria e ¢ urgente!

Lembro-me bem de ter aprendido OSPB nos tempos de escola (sem entrar no
mérito da época).

Informagao para os leitores com menos de 40 anos:

OSPB ¢ o acronimo para Organizacao Social e Politica do Brasil e foi ensinado até
o inicio dos anos 90. Nao era nenhuma maravilha, mas trazia para os estudantes
elementos essenciais para a compreensao do funcionamento e as caracteristicas
constituintes do nosso pais. O tipo de informagdo que OSPB trazia s6 encontrei
novamente quando comecei a cursar a faculdade de direito... Mas, voltando ao
cerne, minha proposta ¢:

Vamos atribuir pesos diferentes aos votos dos diferentes tipos de eleitores.

Seria o estabelecimento de uma Meritocracia Eleitoral.

Mudar a obrigatoriedade do voto ndo muda o tipo de eleitor e, por isso mesmo, o

consequente resultado de uma eleicdo. A forma ¢ relativamente simples:

o voto pode continuar obrigatorio;

todos continuam tendo direito ao voto;
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todo eleitor tem o voto com peso 1, desde que ainda nao tenha prestado o
exame de “meritocracia eleitoral”;

caso o leitor queira “pontuar” mais na eleicdo, assim como fazemos para
dirigir um carro, ele deve fazer o download da “apostila de atualizagdo

eleitoral”, ou retira-la impressa em sua zona eleitoral.

A apostila de atualizacdo eleitoral, fazendo uma analogia aos temas de habilitagdo

de condutores, deve contemplar temas elementares, tais como:

- votagao defensiva (sim, vocé entendeu a analogia da ideia);

- primeiros Socorros da Sociedade Brasileira.

Além disso, conteria algum material parecido com fundamentos e principios da
Organizacdo Social e Politica do Brasil, Melhoria de Processos Publicos e

Servigos ao Cidadao, Responsabilidade Social e Ecologica etc.

Apos estudar a apostila, o eleitor agenda o seu exame e faz o teste.

Seu desempenho ¢ apresentado imediatamente e, caso seja necessario, nova prova
pode ser feita apos um ano.

Com o resultado do exame, o eleitor recebera um indice que sera atrelado ao peso

original do seu voto (1).

Dependendo de sua pontuagdo, o eleitor pode ir do peso 1 até peso 2.
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Ou seja, independentemente da classe social ou nivel de escolaridade, todo
cidadao brasileiro, que tem verdadeiro interesse em participar da sociedade para
ajudar a definir o rumo da nagdo, poderia estudar, se preparar, aprender e avaliar
seus conhecimentos com o exame de Meritocracia Eleitoral.

Alguns impactos imediatos no processo eleitoral e no eleitorado:

teremos eleitores originais (com peso 1) que naturalmente se sentirdo
incomodados com essa situacdo e lutardo para galgar novos pesos. Caso

contrario, permanecem com o voto com o peso ao qual tém direito até hoje;

teremos eleitores qualificados (peso maior que 1). Esses se sentirdo
diferenciados e reconhecidos pelo seu empenho, conhecimento,
envolvimento etc. Ou seja, gerando o sentimento de valoriza¢ao do cidadao

por seu mérito;

os eleitores qualificados tendem a se tornar mais ativos na politica e

socialmente;

os partidos politicos, frente ao conhecimento e o crescente envolvimento
politico-social dos eleitores, deverdo escolher cada vez melhor os seus
representantes para disputa de cargos nas elei¢cdes, pois os palhacos, os
jogadores de futebol, os suspeitos de crimes, que nunca sdo condenados, ou
qualquer outro “politico” desse tipo tera cada vez menos atratividade. Cada

vez menos apelo e cada vez menos votos;
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o eleitor original, que quiser ver um representante seu servindo a sociedade
— e ndo apenas no poder — precisard cada vez mais entender o que € ser um
representante e qual sua verdadeira missdo enquanto servidor publico. Isso
reduzird muito o indice absurdo e pueril de popularidade que vimos
ultimamente — conseguido claramente com medidas populistas e de
manobra de massa desqualificada at¢é mesmo para avaliar o trabalho

realizado.

E preciso ter humildade suficiente para assumir que estamos no caminho errado.
Para fazer essa mudanca de postura ndo basta reconhecer que o Brasil cometeu
muitos erros. Mais importante ainda é aceitar que esta na hora de promover a

mudanga.

Esta na hora de tirar os antolhos, deixar a demagogia, ser pratico e pragmatico.

E preciso parar de aceitar e velar essa igualdade que nunca existiu entre as classes.
A falsa igualdade que a nossa recente democracia preza ¢ evidentemente uma
forma de manter o status quo, de ndo tirar os grupos que até¢ hoje estdo no poder.
Ou voceé realmente acredita que € representado por algum politico ou partido?

Se sim, proponho uma “prova dos 9” sobre a sua fidelidade ao formato politico

atual:

Que tal vocé deixar sua familia viver com tudo que ¢ feito, provido e prometido

pelos “politicos”?
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Nada de escolas particulares, carro particular ou plano de satide. Tudo devera ser
feito pelo servigo publico. Vocé topa?

Bom, antes de ser acusado de elitista ou qualquer outra cafonice dessas, quero
deixar registrado que minha origem familiar ¢ basicamente formada por eleitores
do tipo 1. Portanto, a acusagdo nao vai colar.

Finalizando, gostaria de ratificar aqui o principal elemento proposto na
meritocracia eleitoral:

O mérito!

Nos, brasileiros, entendemos a importancia de dar ajuda aos mais necessitados,
porém, ndo nos preocupamos em saber quanto custa e nem mesmo de que forma a
verba para levar essa ajuda estd sendo administrada.

Somente quando os escandalos de corrupcao (quase diarios) sdo noticiados ¢ que
“comentamos acaloradamente” (nas redes sociais) o quanto repudiamos esse tipo
de comportamento, que a politica € isso, ¢ aquilo etc. Um mimimi terrivel e sem
objetividade.

Quando nossos eleitores tiverem merecido ter seus votos com peso 2, certamente a

nossa sociedade tera sido fortalecida.
Uma boa educacdo de base para os nossos filhos ¢ o essencial.

Um bom hospital ¢ o minimo que queremos depois de pagar tantos impostos.

Um eleitor capacitado e consciente ¢ o minimo que nossa democracia merece.
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Vocé sabe como podemos fazer mudancgas relevantes em nosso pais, antes mesmo
de estabelecer a meritocracia eleitoral?

Cuidando de perto do nosso capital e de quem o administra. Sabe como?

Levantando, documentando, analisando, melhorando, realizando e monitorando os
nossos processos publicos. Dessa forma saberemos como cada recurso ¢ utilizado,

como 0s servigos sao prestados, o que esta certo € o que nao esta.

Nao ha politicagem ou “esquema” que resista a uma transparéncia publica efetiva.

Com o gerenciamento dos nossos processos (0s processos publicos brasileiros),
teremos condigdes de sobra de prover melhores servigos ao cidadao, utilizando
cada vez melhor os nossos recursos e, dessa forma, caminhando para uma real

igualdade social e de direitos. Esse ¢ o verdadeiro BPM Social.

Chega dessa procrastinagdo eterna de responsabilidades.

Chega de bolsas-cabresto!
No ambito da gestdo publica, precisamos cada vez mais de profissionais,

processos e servicos melhores.

Vamos comecar?
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