7 passos praticos para melhoria de um processo administrativo através do Lean Office

No cenario empresarial dindmico e competitivo de hoje, aprimorar os processos administrativos
¢ uma necessidade urgente para as organizacdes permanecerem relevantes e sustentaveis no
mercado. A medida que as expectativas dos clientes evoluem e as demandas do mercado se
intensificam, a eficiéncia operacional se torna um diferencial crucial nas empresas. A otimizagdo
dos processos administrativos ndo apenas impulsiona a produtividade e a qualidade, mas também
fortalece a capacidade da empresa de se adaptar as mudangas e inovacgdes continuas.

Esse artigo oferece um guia para a melhoria de processos administrativos baseado na metodologia
Lean Office em 7 passos praticos, usando como exemplo um processo de cadastro de clientes:

Em um banco, uma série de problemas no processo de cadastro de novos clientes impactando
negativamente a eficiéncia operacional e a experiéncia do cliente. Processos manuais, falta de
padronizagdo, atividades levando muito tempo, causando impactos como: altos custos
operacionais, baixa retengdo e reclamagdo de clientes e com alto risco de ndo-conformidades.
Para isso, um analista foi designado para estudar e propor melhorias para o processo.

1. Obter o Suporte da Alta Gestao

r

O primeiro passo para uma melhoria de processo bem-sucedida ¢ garantir o apoio e o
comprometimento da alta gestdo. Para isso, caso a organizacdo ndo conheca as metodologias,
apresente um caso de negdcio que destaque os beneficios potenciais do Lean Office, como redugdo
de custos, melhoria da eficiéncia e aumento da satisfacdo do cliente. Enfatize como os principios
Lean se alinham aos objetivos estratégicos da organizagdo e podem gerar valor a longo prazo. Ao



obter o apoio da alta gestdo, as empresas podem criar um ambiente propicio a mudanga e
promover uma cultura de melhoria continua em toda a organizagao.

Como exemplo: Para obter o apoio da alta gestdo, podemos destacar os beneficios potenciais da
implementagdo do Lean Office no cadastro de novos clientes, ao apresentar dados mostrando o
tempo médio de cadastro e os indices de satisfagdo do cliente, demonstrando a necessidade de
melhoria. Além disso, podemos destacar estudos de caso de outras empresas que implementaram
com sucesso o Lean Office e alcangaram resultados tangiveis, como reducao de custos € aumento
da eficiéncia e receita.

2. Identificar o Processo-Alvo da melhoria

Caso ainda nao tenha sido definido o processo em que a melhoria é necessaria, analise os objetivos
estratégicos da organizagdo e identifique os processos que estdo diretamente alinhados com esses
objetivos, pois esses geralmente sdo os mais criticos para o sucesso global da empresa.

No exemplo, o cadastro de clientes é um processo critico no setor bancario, que abrange as etapas
envolvidas em receber e estabelecer novos clientes. Esse processo geralmente envolve coleta de
documentos, verificagdo de identidade, configuragdo de contas e verificagdes de conformidade,
sendo um processo critico para a maioria das organizac¢des. Ao direcionar a melhoria do processo
para o cadastro de clientes, os bancos podem simplificar as operagdes, reduzir os tempos de
incorporagdo e oferecer uma experiéncia sem problemas para novos clientes. Nesse processo,
podemos identificar pontos de dor especificos e ineficiéncias, como coleta manual de documentos
e processos de aprovagdo demorados. Ao realizar entrevistas com funcionarios da linha de frente
e observar o processo em agdo, podemos obter insights sobre areas para melhoria, como
digitalizagdo de documentos e automagao de verificacdo de identidade.

3. Mapear o Processo Atual e Desperdicios

r

Antes de implementar quaisquer mudangas, € essencial obter uma compreensdo de como o
processo atual funciona. Usando as técnicas de mapeamento de processos, podemos visualizar
cada etapa do processo, criando um fluxograma ou mapa de fluxo de valor, podemos identificar
gargalos e redundancias, como multiplas transferéncias entre departamentos e entrada de dados
manual. Essa representagdo visual ajuda as partes interessadas a entender o estado atual e
identificar oportunidades de melhoria. E importante nessa etapa, definir os tempos para cada uma
das etapas do processo ¢ também da espera entre essas etapas.

Faz o Cliente
screening cadastrado

5 min

Veja que no exemplo temos um tempo de ciclo de 62 minutos, mas que ha uma espera entre as
etapas de fazer o screening e submeter para aprovagdo. O que aumenta o tempo total do processo.
Além disso, ¢ possivel verificar o tempo de cada uma das etapas, analisando o caso, temos a etapa
de cadastro no sistema com praticamente a metade do tempo do processo inteiro. Fazer esse tipo
de mapeamento vai auxiliar a identificar essas situagdes e definir os problemas e desperdicios
existentes no processo.



4. Estabelecer Indicadores de desempenho (Medicao da Situacao do Processo)

Para medir a eficacia das melhorias nos processos, € importante estabelecer indicadores de
desempenho do processo alinhados aos objetivos organizacionais. Esses indicadores podem
incluir tempos de execuc¢do, indices de satisfacdo do cliente, taxas de erro ¢ conformidade.
Definindo indicadores claros, as empresas podem acompanhar o progresso, identificar 4reas para
melhoria e garantir que as iniciativas do Lean Office oferecam resultados tangiveis.

Como exemplo, no cadastro de clientes, os principais indicadores de desempenho podem incluir
tempo de incorporacdo, taxas de erro e indices de satisfacdo do cliente. Ao definir metas para
esses indicadores, como reduzir o tempo de cadastro em 50% e alcancar um indice de satisfacao
do cliente de 90% ou mais, podemos medir a eficacia das melhorias nos processos e acompanhar
0 progresso ao longo do tempo.

Reclamacdes de clientes

5
Q

Erros encontrados no cadastro

I
m -

0 .0 0 A o O o O © ©
0 & & Q RS \(\ N N N \\
> > & 0 Q 20 \30 A 0.0 .0 & - O 0 O ©O© © ©
P S \‘> ¥ V‘?"@&o& & ST RFEFF SIS
< ) S 2 PR S \?90\@0&4@ A2
<«® K YO P

Analisando os graficos do exemplo, podemos ver que ha uma quantidade razoavel de reclamagao
dos clientes e erros encontrados no processo. Isso justifica a necessidade de uma melhoria no
processo. Com os indicadores em maos, podemos estabelecer uma meta para o processo, como
reduzir a quantidade das reclamagdes em 50%, reduzir o tempo do processo, ou ter uma média
mensal de erros menor do que 1 durante o ano.

5. Projeto do Estado Futuro do Processo

O desenho do estado futuro de um processo envolve redesenhar o processo para eliminar
desperdicios, otimizar a utilizagdo de recursos e aumentar a eficiéncia geral. Realize sessdes de
brainstorming para gerar ideias sobre como os processos podem ser otimizados.

Como exemplo: No estado futuro do cadastro de clientes, podemos propor vérias iniciativas para
simplificar o processo, como, a implementacdo de sistemas eletronicos de gerenciamento de
documentos pode reduzir a papelada e simplificar a coleta de documentos. A introdugio de portais
de autoatendimento para clientes pode capacita-los a preencher formularios e enviar documentos
online, reduzindo a dependéncia de processos manuais.
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No nosso exemplo, conseguiremos reduzir o tempo do processo com algumas agdes definidas no
brainstorming, como: implantagdo do portal do cliente, para envio das documentagdes,
agrupamento das etapas de conferéncia e screening, eliminagdo do processo de conferéncia e
ajustes na interface do sistema para agilizar o processo. Com isso teremos uma redugdo no tempo
de ciclo do processo em 55%.

6. Planejamento de Melhorias

Na fase de planejamento de melhoria, podemos desenvolver um plano de agdo detalhado com as
etapas necessarias para melhorar de fato o processo. Isso pode incluir a identificagdo de solugdes
tecnoldgicas, como software de gerenciamento de documentos, e revisdo dos processos. Ao
estabelecer cronogramas e marcos claros, podemos garantir que a implementagao permanega no
caminho certo e alcance os resultados desejados.

E importante que o processo de planejamento seja realizado em conjunto das areas envolvidas
nos processos ¢ nas melhorias € que nessas reunides estejam presentes as pessoas com poder de
decisdo sobre o orgamento e planejamento das equipes. Realize uma analise de custos e beneficios
para determinar a viabilidade econdémica do projeto do estado futuro, considerando sempre os
investimentos necessarios em comparacao com os beneficios esperados.

Faga um plano de acdo detalhado utilizando uma ferramenta para controle, como por exemplo o
S5W2H.
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E importante o uso de uma ferramenta de gestio das melhorias como o SW2H para manter a
equipe envolvida no projeto de implantagdo e garantir que ndo haja diividas sobre o que devera
ser executado e também o prazo da agdo.

7. Implementacio das Melhorias



Execute o plano de melhoria sistematicamente, concentrando-se em areas prioritarias para
impacto maximo do projeto. Estabeleca um cronograma para acompanhamento do processo e
monitore de perto a situacdo dos indicadores para acompanhar o progresso e identificar
oportunidades de melhorias adicionais. Colete feedback de funcionarios e clientes, para fazer
ajustes se necessario. E lembre-se de celebrar os sucessos e aprenda com os erros para refinar e
aprimorar continuamente 0s processos.

Pronto para transformar seus processos com o Lean Office?

Utilize a planilha abaixo com os 7 passos detalhados e algumas ferramentas para facilitar o seu
trabalho.

https://drive.google.com/drive/u/1/folders/IvrylkkVSLnDh_mWmwyiDL6kyHJ Y9bcs



https://drive.google.com/drive/u/1/folders/1yrylkkVSLnDh_mWmwyiDL6kyHJ_Y9bcs
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