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Gestão por processos

Sumário
Este material apresenta os princípios da gestão por processos e como essa 
abordagem pode transformar a maneira como as organizações operam.
Começa explicando a diferença entre a gestão tradicional, 
(departamentalizada), e a gestão por processos, que prioriza o fluxo de 
trabalho e o valor entregue ao cliente.

Em  seguida,  aborda  o  mapeamento  de  processos,  uma  etapa
importante  para  identificar  ineficiências  e  oportunidades  de  melhoria.
Utilizando  ferramentas  como diagramas  de  fluxo,  ensina  como visualizar  e
entender  processos  completos,  garantindo  que  estejam  alinhados  com  os
objetivos estratégicos da empresa.

A  análise  de  processos,  onde  são  exploradas  formas  de  avaliar  a
eficácia e a eficiência das operações utilizando ferramentas como o Diagrama
de Pareto e graficos de espinha de peixe ajudam a identificar gargalos e propor
melhorias.

Este  material  também  fala  sobre  a  implementação  de  melhorias
contínuas, utilizando metodologias como PDCA e Lean, e oferece exemplos de
sucesso em empresas que aplicaram essas mudanças, alcançando resultados
significativos.

Para sustentar  essas melhorias,  é essencial  desenvolver uma cultura
organizacional  voltada  para  processos,  envolvendo  líderes  e  colaboradores,
com foco em comunicação, treinamento e reconhecimento.

Explora as ferramentas e tecnologias para a gestão de processos, como
softwares de automação e KPIs, e destaca a transformação digital, mostrando
como integrar tecnologias como Inteligência Artificial e Big Data.

Por fim, consolida os aprendizados, comparando a gestão por processos
com  a  estrutura  organizacional  tradicional,  destacando  os  ganhos
quantitativos, como redução de custos, e qualitativos, como melhor tomada de
decisão.

Ao longo do conteúdo, incentiva-se a aplicação dos conceitos na prática,
com exercícios e estudos de caso que ajudam a tornar a gestão por processos
uma realidade na organização.
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Introdução

Você já parou para pensar em como uma simples xícara de café chega até suas
mãos em uma cafeteria? Desde o plantio dos grãos até o momento em que
você toma o gole, diversos processos ocorrem de forma coordenada. A gestão
por processos é a arte de mapear,  analisar e otimizar essas sequências de
atividades, garantindo que tudo funcione de forma eficiente e eficaz.  Por que
você precisa entender de gestão por processos?
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Imagine  que  você  trabalha  em  uma  empresa  de  call  center.  Diariamente,
milhares  de  ligações  são  atendidas.  Como  garantir  que  cada  cliente  seja
atendido  da  melhor  forma  possível?  Como  reduzir  o  tempo  de  espera  e
aumentar  a  satisfação  dos  clientes?  A  gestão  por  processos  oferece  as
ferramentas e técnicas para responder a essas perguntas e muito mais.

Estudos mostram que empresas que adotam a gestão por processos podem:
 Reduzir  custos em até 30% através da eliminação de atividades
que não agregam valor e da otimização do uso de recursos. 
 Aumentar  a  produtividade em até  25% ao identificar  e  eliminar
gargalos nos processos. 
 Melhorar  a  qualidade  dos  produtos  e  serviços em  até  20%,
resultando em maior satisfação dos clientes e fidelização. 
 Reduzir o tempo de lançamento de novos produtos em até 50%,
acelerando a resposta às demandas do mercado.

Os benefícios da gestão por processos são inúmeros:
 Maior agilidade nas operações; 
 Tomada de decisões mais assertivas; 
 Melhoria da cultura organizacional; 
 Maior capacidade de adaptação às mudanças do mercado. 
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Os benefícios da gestão por processos são inúmeros:

 Redução de custos: Eliminar atividades que não agregam valor e

otimizar recursos. 

 Aumento da qualidade: Garantir padronização dos processos e

satisfação dos clientes. 

 Agilidade: Reduzir  tempo  de  resposta  e  acelerar  tomada  de

decisões. 

 Inovação: Ambiente  propício  para  a  geração de novas ideias  e

soluções. 

 Transparência:  Visibilidade  dos  processos  da  sua  empresa  de

forma clara e objetiva; 

 Oportunidades: Identificar gargalos e oportunidades de melhoria; 

 Melhoria:  Otimizar os processos para aumentar a eficiência e a

produtividade; 

 Estratégia: Sistema de gestão por processos na sua organização. 
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1: Fundamentos da Gestão por Processos
1.1 Conceitos Básicos - O que é um processo?

Um processo é um conjunto de atividades ou tarefas sequenciais que, ao serem
executadas, têm como objetivo entregar um produto ou serviço ao cliente, seja
ele interno ou externo. Para entender de forma simples, pense em um processo
como  uma  receita  de  bolo:  há  uma  sequência  de  etapas  a  seguir  para
transformar os ingredientes em um bolo final.

Serviços: Um processo pode ser o atendimento ao cliente em um call center.
As  etapas  envolvem  o  atendimento  inicial,  a  identificação  do  problema,  a
resolução ou encaminhamento, e o fechamento do atendimento.

Indústria: Um processo pode ser a montagem de um carro. Desde a chegada
das peças, passando pela montagem do chassi,  instalação de componentes
eletrônicos, até a pintura e a inspeção final.

Saúde:  Em um hospital, o processo de admissão de um paciente envolve a
recepção, triagem, consultas médicas, realização de exames e, se necessário,
a internação.

1.2 A Cadeia de Valor de Porter
A Cadeia de Valor de Michael Porter é uma ferramenta fundamental na gestão
de processos, pois permite visualizar todas as atividades envolvidas na criação
de valor para o cliente. Ela divide a empresa em atividades primárias (como
produção e logística) e de suporte (como gestão de recursos humanos).

Serviços:  No setor  de  serviços  financeiros,  como um banco,  as  atividades
primárias incluem o atendimento ao cliente e a gestão de contas, enquanto as
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atividades  de  suporte  podem  incluir  o  treinamento  de  funcionários  e  a
manutenção dos sistemas de TI.

Indústria:  Na  indústria  de  alimentos,  a  cadeia  de  valor  envolve  desde  a
aquisição  de  matéria-prima  (agricultura)  até  a  produção  (fabricação  de
alimentos) e a distribuição (entrega nos pontos de venda).

Saúde: Em um hospital, as atividades primárias podem incluir diagnósticos e 
tratamentos, enquanto atividades de suporte podem ser a gestão de 
equipamentos médicos e a administração de recursos humanos.

1.3 Visão Ponta a Ponta
Ter uma visão ponta a ponta significa enxergar todo o processo como um fluxo
contínuo, desde o início até o fim, garantindo que não haja interrupções ou
falhas entre as etapas.

Serviços: Em uma empresa de logística, a visão ponta a ponta envolve desde
o pedido do cliente, passando pela separação do estoque, até a entrega final
no destino. É preciso garantir que cada etapa seja bem executada para que o
cliente receba o produto no prazo e em boas condições.

Indústria: Na fabricação de smartphones, a visão ponta a ponta inclui desde a
concepção  do  design,  passando  pela  produção  dos  componentes,  até  a
montagem final e a distribuição para os varejistas.

Saúde: Na saúde, a visão ponta a ponta de um processo cirúrgico começa com
a  avaliação  inicial  do  paciente,  passando  pelos  exames  pré-operatórios,  a
cirurgia em si, e culmina com o acompanhamento pós-operatório e a alta do
paciente.
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1.4 Jornadas do Cliente
As jornadas do cliente são os caminhos que os clientes percorrem ao interagir
com  uma  empresa.  Mapeá-las  e  otimizá-las  é  crucial  para  melhorar  a
experiência do cliente.

Serviços: Em uma companhia aérea, a jornada do cliente começa na compra
da passagem, passando pelo check-in,  embarque,  voo,  desembarque,  até a
retirada da bagagem.

Indústria:  Em uma concessionária de automóveis, a jornada do cliente pode
começar na pesquisa online, seguir com a visita à loja, test-drive, negociação,
compra, e pós-venda com serviços de manutenção.

Saúde:  Em uma clínica,  a jornada do cliente (paciente) pode iniciar com o
agendamento da consulta, o atendimento na recepção, a consulta médica, a
realização de exames, e o acompanhamento dos resultados.
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2: Mapeamento de Processos
2.1 Níveis de Processos

Os processos  podem ser organizados em diferentes  níveis,  permitindo uma
compreensão mais clara e detalhada das atividades. Essa estruturação ajuda a
visualizar desde o panorama geral até os detalhes específicos de cada etapa.

 Cadeia de Valor: Representa  o  conjunto  completo  de  processos  que
geram valor  para  o  cliente,  desde  as  atividades  primárias  até  as  de
suporte.

 Macroprocesso: Refere-se a um grande bloco dentro da cadeia de valor,
englobando diversas atividades relacionadas.

 Processo: Uma  sequência  de  atividades  que  geram  um  resultado
específico, dentro do macroprocesso.

 Atividade: As tarefas específicas que compõem o processo
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Serviços:  Em  uma  empresa  de  transporte,  a  cadeia  de  valor  envolve  o
transporte de mercadorias de ponta a ponta. Um macroprocesso pode ser a
logística  de  distribuição,  enquanto  o  processo  envolve  o  gerenciamento  de
rotas, e as atividades são as entregas específicas realizadas pelos motoristas.

Indústria:  Na  fabricação  de  produtos  eletrônicos,  a  cadeia  de  valor  inclui
desde a concepção do produto até sua distribuição. Um macroprocesso pode
ser  a  montagem dos  componentes,  e  dentro  dele,  os  processos  incluem a
soldagem  e  o  teste  dos  circuitos,  com  atividades  específicas  para  cada
operação.

Saúde:  Em um hospital,  a  cadeia  de  valor  pode  envolver  todo  o  ciclo  de
tratamento  de  um  paciente.  Um  macroprocesso  pode  ser  a  internação,  o
processo seria a gestão do tratamento, e as atividades envolvem as consultas
médicas e administração de medicamentos.

2.2 Ferramentas de Mapeamento
Para  mapear  processos  de  forma  eficiente,  é  essencial  utilizar  ferramentas
adequadas que permitam a visualização clara das etapas e fluxos.

 Fluxogramas: São  representações  gráficas  simples  que  mostram  a
sequência de atividades em um processo. Utilizam símbolos padrão para
identificar ações, decisões e fluxos de trabalho.

 BPMN (Business  Process  Model  and  Notation): Uma  notação  mais
complexa  e padronizada para  modelagem de processos.  Permite  uma
visualização detalhada e inclui  eventos,  tarefas,  gateways e fluxos de
mensagens.

 SIPOC (Suppliers, Inputs, Process, Outputs, Customers): Uma ferramenta
que oferece uma visão geral do processo, identificando os fornecedores,
entradas, o processo em si, saídas e clientes.
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Serviços:  Em um centro de atendimento ao cliente, um fluxograma pode ser
usado para mapear o caminho que uma chamada de suporte percorre desde o
atendimento  até  a  resolução.  O  BPMN pode  ser  utilizado  para  detalhar  os
diferentes  caminhos  que  uma  chamada  pode  seguir,  dependendo  das
necessidades do cliente.

Indústria:  Na produção de um automóvel,  o BPMN pode mapear as etapas
detalhadas desde a entrada das matérias-primas até a montagem final.  Um
SIPOC  poderia  ser  usado  para  visualizar  as  interações  entre  fornecedores,
insumos, processos de produção, produtos finais e os concessionários.

Saúde: Para mapear o processo de agendamento de consultas em uma clínica,
um  fluxograma  pode  mostrar  desde  o  contato  inicial  do  paciente  até  a
confirmação da consulta. O BPMN pode ser utilizado para modelar diferentes
cenários, como consultas presenciais ou telemedicina.

2.3 Boas Práticas no Mapeamento de Processos
Para garantir que o mapeamento de processos seja eficiente e eficaz, algumas
boas práticas devem ser seguidas:

1. Envolva as Pessoas Certas: Os colaboradores que atuam diretamente
no processo devem participar do mapeamento para garantir que todas as
etapas sejam corretamente representadas.

2. Simplifique: Comece com uma visão geral e vá detalhando conforme
necessário. Não complique desnecessariamente o mapeamento.

3. Seja  Claro: Utilize  uma  linguagem  e  símbolos  claros,  que  sejam
compreendidos por todos os envolvidos.

4. Revise e Valide: Revise o mapa com a equipe e valide as informações
antes de implementá-lo.

5. Documente  e  Atualize: Mantenha  a  documentação  do  processo
atualizada e disponível para todos os envolvidos.

12



Gestão por processos

3: Análise e Otimização de Processos

Com o mapa do processo em mãos, o próximo passo é analisar criticamente
cada  etapa  para  identificar  oportunidades  de  melhoria  e  otimização.
Explorando técnicas e ferramentas para analisar e otimizar processos, visando
aumentar a eficiência, reduzir custos e melhorar a qualidade.

A  análise  de  processos é  fundamental  para  melhorar  a  eficiência  de  uma
organização. O primeiro passo é identificar os gargalos, ou seja, as etapas que
limitam o fluxo de trabalho e reduzem a eficiência. Em seguida, faz-se uma
análise de valor agregado, que determina quais atividades realmente entregam
valor  ao  cliente  e  quais  podem ser  eliminadas  ou  ajustadas.  A  análise  de
variabilidade também  é  essencial,  pois  ajuda  a  identificar  as  causas  de
variações  nos  resultados e encontrar  maneiras  de reduzi-las.  Além disso,  a
análise de causa raiz,  utilizando ferramentas como o Diagrama de Ishikawa
(espinha de peixe), ajuda a identificar as origens dos problemas de maneira
mais profunda.
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Na  otimização de processos,  o foco é eliminar desperdícios  e  simplificar  as
operações.  Isso  envolve  a  identificação  dos  7  desperdícios (sobreprodução,
espera,  transporte,  processamento  desnecessário,  estoque,  movimento  e
defeitos)  e  a  eliminação  dessas  ineficiências.  A  simplificação  de  processos
busca reduzir o número de etapas desnecessárias, enquanto a automação de
processos utiliza tecnologias para automatizar tarefas repetitivas, diminuindo
erros e aumentando a produtividade. A  melhoria contínua, aplicada por meio
de ciclos como o PDCA (Plan, Do, Check, Act), assegura que os processos sejam
constantemente  aprimorados.  Além  disso,  a  simulação  de  processos com
softwares permite prever o impacto de mudanças antes de implementá-las, e a
análise de dados ajuda a identificar padrões e tendências. O  benchmarking
compara o desempenho com outras empresas,  enquanto a metodologia  Six
Sigma busca reduzir defeitos e aumentar a qualidade.

Na prática, a otimização de processos traz benefícios claros: redução de custos
ao eliminar atividades que não agregam valor e otimizar o uso de recursos;
aumento da satisfação do cliente, com processos mais rápidos e produtos de
melhor qualidade; e  aumento da competitividade, ao tornar a empresa mais
ágil  e  eficiente.  Além  disso,  a  otimização  de  processos  pode  estimular  a
inovação, levando à criação de novos produtos e serviços. Contudo, para que
essas  mudanças  sejam efetivas,  é  necessário  que  a  cultura  organizacional
apoie  a  melhoria  contínua,  facilitando  a  implementação  de  mudanças  e  a
busca por excelência.

3.1 Indicadores de Desempenho (KPIs)
Os  Indicadores  de  Desempenho,  ou  KPIs  (Key  Performance  Indicators),  são
métricas  essenciais  para  medir  a  eficiência  e  eficácia  dos  processos.  Eles
permitem acompanhar o desempenho ao longo do tempo e identificar áreas
que precisam de melhoria.
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Serviços: Uma  empresa  de  atendimento  ao  cliente  pode  usar  KPIs  como
tempo médio de atendimento (TMA),  taxa de resolução no primeiro contato
(FCR) e nível de satisfação do cliente (CSAT).

Indústria:  Uma  fábrica  pode  monitorar  KPIs  como  eficiência  geral  do
equipamento (OEE), tempo de ciclo e taxa de defeitos.

Saúde: Um  hospital  pode  utilizar  KPIs  como  tempo  de  espera  para
atendimento, taxa de ocupação de leitos e taxa de readmissão.

Esses indicadores são fundamentais para monitorar a saúde dos processos e
tomar decisões baseadas em dados para melhorar a performance.

3.2 Análise da Variabilidade
A  variabilidade  nos  processos  pode  ser  uma  das  principais  causas  de
ineficiência. Ao identificar e reduzir essa variabilidade, é possível alcançar uma
operação mais previsível e eficiente.

 Identificando a Variabilidade: A variabilidade pode surgir  de várias
fontes,  como  fornecedores,  máquinas,  métodos  de  trabalho  e  até  o
comportamento dos funcionários. Utilizar ferramentas como histogramas
e gráficos de controle ajuda a visualizar essas variações.

 Eliminando Desperdícios: A metodologia Lean, por exemplo, identifica
sete tipos de desperdícios (superprodução, espera, transporte, excesso
de processamento, estoque, movimento e defeitos) e busca eliminá-los
para otimizar o processo.

Serviços: Em  uma  central  de  atendimento,  a  variabilidade  pode  estar  no
tempo que cada atendente leva para resolver um problema. A análise dessa
variabilidade ajuda a padronizar processos e reduzir o tempo de atendimento.

15



Gestão por processos

Indústria:  Em  uma  linha  de  montagem,  a  variabilidade  pode  ocorrer  na
qualidade  das  peças  fornecidas.  Ao  reduzir  essa  variabilidade,  a  empresa
diminui os defeitos e aumenta a eficiência da produção.

Saúde: Na  administração  de  medicamentos,  a  variabilidade  no  tempo  de
resposta de pacientes pode ser monitorada para ajustar doses e melhorar o
tratamento.

3.3 Simulação de Processos
A  simulação  de  processos  é  uma  técnica  poderosa  para  testar  diferentes
cenários antes de implementar mudanças. Com ela, é possível prever como
alterações  no  processo  podem afetar  o  desempenho,  identificar  gargalos  e
avaliar o impacto de novos recursos ou tecnologias.

Ferramentas  de  Simulação: Softwares  como  Arena,  Simul8  e  AnyLogic
permitem  criar  modelos  digitais  dos  processos  e  testar  diferentes
configurações. Esses modelos ajudam a visualizar como mudanças no fluxo de
trabalho, número de funcionários ou equipamentos impactam o desempenho
geral.

Serviços: Uma empresa de call center pode simular o impacto de adicionar
mais atendentes durante horários de pico para reduzir o tempo de espera dos
clientes.

Indústria: Uma fábrica pode simular o efeito de novas máquinas na linha de
produção  para  verificar  se  o  investimento  resultará  em  maior  capacidade
produtiva.

Saúde: Um hospital  pode simular diferentes cenários de alocação de leitos
para melhorar o atendimento durante períodos de alta demanda.
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3.4 Exercícios Práticos: Análise e Otimização de Processos
Para aplicar os conceitos discutidos neste módulo, os alunos podem realizar os
seguintes exercícios:

Exercício 1: Escolha um processo simples na sua organização e defina
KPIs para monitorar seu desempenho. Acompanhe esses indicadores por
um período e identifique possíveis melhorias.

Exercício 2: Utilize ferramentas como histogramas e gráficos de controle
para  analisar  a  variabilidade  de  um  processo  em  sua  empresa.
Identifique as principais fontes de variação e proponha ações para reduzi-
las.

Exercício 3: Crie uma simulação de um processo utilizando um software
adequado. Teste diferentes cenários e proponha melhorias com base nos
resultados.

3.5 Identificação de Gargalos
Os gargalos são pontos no processo onde o fluxo de trabalho é restringido,
causando atrasos  e  ineficiências.  Identificar  e  eliminar  gargalos  é  uma das
principais tarefas na otimização de processos.
Ferramentas para Identificação de Gargalos: A análise de capacidade, gráficos
de fluxo de processo e a teoria das restrições (TOC) são úteis para identificar
onde os gargalos estão ocorrendo e como eliminá-los.

Serviços: Em um restaurante, um gargalo pode ser identificado na cozinha,
onde  o  tempo  de  preparo  dos  pratos  é  maior  do  que  a  capacidade  de
atendimento dos garçons.
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Indústria: Em  uma  linha  de  produção,  um  gargalo  pode  estar  em  uma
máquina que tem uma taxa de produção inferior às demais, atrasando todo o
processo.

Saúde: Em  um  pronto-socorro,  o  gargalo  pode  estar  na  triagem,  onde  a
demora em classificar os pacientes causa congestionamento no atendimento.
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4: Governança de Processos

A  governança  de  processos  garante  que  a  gestão  por  processos  seja
sustentável  e  eficaz  em  uma  organização.  Ela  define  as  regras,
responsabilidades  e  estruturas  necessárias  para  gerenciar  e  melhorar
continuamente os processos. Neste módulo, você aprenderá como estruturar a
governança  de  processos  para  garantir  que  todos  na  organização  estejam
alinhados e comprometidos com a melhoria contínua.

4.1 Papéis e Responsabilidades
Na governança de processos, é crucial definir claramente quem faz o quê. Isso
ajuda  a  garantir  que  todos  os  envolvidos  saibam  suas  funções  e  sejam
responsáveis por suas partes no processo.
Dono do Processo: O dono do processo é responsável pelo desempenho do
processo. Ele ou ela deve garantir que o processo esteja funcionando conforme
planejado,  identificar  oportunidades  de  melhoria  e  implementar  mudanças
quando necessário.

Serviços: Em uma empresa de logística, o gerente de operações pode ser o
dono  do  processo  de  entrega,  garantindo  que  os  pedidos  sejam entregues
dentro do prazo.
Indústria: Em  uma  fábrica,  o  gerente  de  produção  pode  ser  o  dono  do
processo de fabricação de um produto específico, responsável por otimizar a
eficiência da linha de montagem.
Saúde: Em um hospital, o chefe de enfermagem pode ser o dono do processo
de cuidados  aos  pacientes,  responsável  por  garantir  que os  procedimentos
sejam seguidos corretamente.

Comitê de Processos: O comitê de processos é um grupo de pessoas que
supervisiona  a  gestão  de  processos  na  organização.  Ele  é  responsável  por
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definir políticas, priorizar iniciativas de melhoria e garantir que as mudanças
sejam implementadas de forma consistente.

Em uma empresa de médio porte, o comitê de processos pode incluir líderes de
diferentes departamentos (vendas, operações, finanças) para garantir que as
iniciativas  de  melhoria  de  processos  sejam  alinhadas  com  os  objetivos
estratégicos da empresa.

4.2 Modelo de Governança
Um modelo de governança bem estruturado é essencial para a gestão eficaz
dos  processos.  Ele  define  como  as  decisões  serão  tomadas,  como  as
responsabilidades  serão  distribuídas  e  como  as  melhorias  serão
implementadas.

 Níveis de Governança: A governança de processos pode ser dividida
em níveis, desde a governança estratégica, que define a direção geral da
organização,  até  a  governança  operacional,  que lida  com a  execução
diária dos processos.
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 Governança  Estratégica: Envolve  a  alta  administração  e  se
concentra em alinhar os processos com os objetivos estratégicos da
empresa.

 Governança  Tática: Envolve  gerentes  de  nível  médio  que
supervisionam a implementação das estratégias e garantem que os
processos estejam em conformidade com as metas organizacionais.

 Governança Operacional: Envolve supervisores e operadores que
garantem a execução correta dos processos no dia a dia.

Serviços: Uma empresa de consultoria pode adotar um modelo de governança
onde  a  equipe  de  liderança  define  os  objetivos  estratégicos,  enquanto  os
gerentes de projeto supervisionam a execução dos processos de consultoria.

Indústria: Uma  fábrica  pode  ter  um  modelo  de  governança  onde  a  alta
administração define as metas de produção, e os gerentes de chão de fábrica
garantem que os processos de fabricação atendam a essas metas.

Saúde: Um hospital  pode  implementar  um modelo  de  governança  onde  a
direção  define  os  padrões  de  qualidade  do  atendimento,  e  os  gestores  de
enfermagem monitoram a conformidade com esses padrões.

4.3 Exercícios Práticos: Criação de um Modelo de Governança
Para  aplicar  os  conceitos  de  governança  de  processos,  os  alunos  podem
realizar os seguintes exercícios:

Exercício 1: Identifique um processo em sua organização e defina claramente
quem é o dono do processo e quais são suas responsabilidades. Discuta como
essa responsabilidade é comunicada e monitorada.
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Exercício 2: Crie um comitê de processos fictício para sua organização. Defina
os membros, suas funções e como eles tomarão decisões sobre melhorias de
processos.

Exercício  3: Desenvolva  um  modelo  de  governança  simplificado  para  um
processo específico em sua empresa. Inclua os diferentes níveis de governança
e como eles interagem para garantir a melhoria contínua.

4.4 Benefícios da Governança de Processos
Implementar uma governança de processos eficaz traz inúmeros benefícios,
tanto para a organização quanto para os profissionais envolvidos:

 Alinhamento Estratégico: Garante que os processos estejam alinhados
com os objetivos da empresa, o que aumenta a eficiência e a eficácia
operacional.

 Maior Transparência: Define claramente as responsabilidades, o que
facilita a comunicação e a responsabilização dos envolvidos.

 Melhoria  Contínua: Facilita  a  identificação  e  implementação  de
melhorias nos processos, contribuindo para a inovação e competitividade
da empresa.

 Redução de Riscos: Com uma estrutura clara de governança, os riscos
operacionais  são  reduzidos,  e  as  mudanças  são  implementadas  de
maneira mais controlada.
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5: Implementação e Melhoria Contínua

Com os  processos  mapeados,  analisados  e  otimizados,  o  próximo  passo  é
implementar as melhorias e garantir que os novos processos sejam seguidos
de forma consistente. Este módulo irá abordar as etapas de implementação, as
ferramentas  de  gestão  e  as  melhores  práticas  para  garantir  o  sucesso  da
iniciativa.
A  implementação  e  a  melhoria  contínua  de  processos  são  essenciais  para
garantir que uma organização se mantenha competitiva, eficiente e adaptável
às  mudanças  do  mercado.  Neste  módulo,  abordaremos  como  colocar  em
prática as mudanças nos processos, superar os desafios de implementação e
garantir  que  a  melhoria  contínua  seja  uma  parte  integral  da  cultura
organizacional.

5.1 Resistência à Mudança: Como Superar os Desafios
A resistência à mudança é um dos maiores obstáculos para a implementação
de  novos  processos.  As  pessoas  tendem  a  resistir  ao  que  é  novo  ou
desconhecido, e isso pode impactar negativamente os resultados esperados.
Para  superar  esses  desafios,  é  importante  adotar  estratégias  de  gestão da
mudança.

 Compreensão  e  Comunicação: O  primeiro  passo  para  superar  a
resistência  é  entender  as  preocupações  dos  envolvidos  e  comunicar
claramente  os  benefícios  das  mudanças.  É  fundamental  explicar  o
"porquê"  das  mudanças  e  como  elas  impactarão  positivamente  o
trabalho e os resultados da empresa.

Serviços: Em uma empresa de call  center,  ao implementar  um novo
sistema de atendimento, é importante comunicar aos atendentes como o
sistema tornará o trabalho mais ágil e menos repetitivo.
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Indústria: Em uma fábrica, ao introduzir uma nova máquina, é essencial
mostrar aos operadores como a automação pode reduzir o esforço físico
e aumentar a segurança no trabalho.

Saúde: Em  um  hospital,  ao  adotar  um  novo  sistema  eletrônico  de
registro de pacientes, deve-se destacar como isso melhorará a qualidade
do  atendimento  ao  permitir  acesso  mais  rápido  às  informações  dos
pacientes.

 Envolvimento  de  Todos  os  Níveis: Envolver  os  colaboradores  em
todos  os  níveis  durante  a  implementação  pode  reduzir  a  resistência.
Quando as  pessoas  sentem que  suas  opiniões  são  valorizadas  e  que
estão contribuindo para o processo de mudança, elas tendem a apoiar as
novas iniciativas.

Realizar workshops ou reuniões com equipes de diferentes áreas para
discutir as mudanças propostas e coletar feedback.

5.2 Importância da Comunicação Clara e Objetiva
A comunicação é a chave para o sucesso na implementação de processos. Uma
comunicação clara e objetiva garante que todos os envolvidos entendam o que
está acontecendo, por que as mudanças são necessárias e como elas serão
realizadas.

 Transparência  no Processo: A  comunicação  deve  ser  transparente,
fornecendo  informações  suficientes  para  que  todos  compreendam  as
etapas da implementação. Isso inclui comunicar prazos, expectativas e o
suporte disponível. 
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Serviços: Em  uma  empresa  de  consultoria,  ao  implementar  novos
processos de gestão de projetos, comunique claramente os novos fluxos
de trabalho e como cada consultor será treinado para utilizá-los.
Indústria: Ao introduzir um novo processo de produção, certifique-se de
que todos os envolvidos compreendam as novas etapas e os motivos por
trás das mudanças.
Saúde: Ao  implementar  novas  diretrizes  de  atendimento,  comunique
claramente aos profissionais de saúde as novas expectativas e ofereça
suporte para garantir a adoção das práticas.

 Canais de Comunicação: Utilize diferentes canais de comunicação para
alcançar todos os envolvidos, como reuniões, e-mails, newsletters e até
ferramentas de comunicação interna, como plataformas colaborativas.
Em uma organização com equipes dispersas, use uma combinação de
videoconferências e plataformas online para garantir que todos recebam
as informações necessárias.

5.3 Melhoria Contínua: Ciclo PDCA e Outras Metodologias
A melhoria  contínua  é  um princípio  que  deve  estar  presente  em todas  as
organizações que buscam a excelência. O Ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act) é
uma das metodologias  mais  eficazes para implementar melhorias  de forma
sistemática.

Ciclo PDCA:
 Plan (Planejar): Identifique o problema, analise as causas e planeje

a solução. Aqui, é importante definir metas claras e mensuráveis.
 Do (Fazer): Implemente a solução de forma controlada. Teste em

pequena escala antes de expandir.
 Check (Verificar): Avalie os resultados da implementação. Compare

o desempenho antes e depois da mudança.
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 Act (Agir): Caso os resultados sejam positivos, padronize a solução.
Se não, volte ao planejamento e ajuste.

Serviços: Uma empresa de marketing digital pode usar o PDCA para melhorar
a eficiência de suas campanhas online. Planejar ajustes na estratégia, testar
em campanhas menores, verificar os resultados e, se for eficaz, implementar
em escala.

Indústria: Em uma fábrica, o PDCA pode ser usado para reduzir desperdícios
na  linha  de  produção,  começando  com  pequenas  mudanças  no  layout  da
fábrica e depois expandindo.

Saúde: Um hospital pode usar o PDCA para melhorar o tempo de resposta em
emergências,  planejando mudanças no fluxo de trabalho,  testando em uma
unidade piloto e, se bem-sucedido, implementando em todo o hospital.
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Kaizen: Outra  metodologia  de  melhoria  contínua  é  o  Kaizen,  que  significa
"mudança para melhor" em japonês. O Kaizen foca em pequenas melhorias
incrementais realizadas por todos os membros da organização diariamente.

Em uma empresa de serviços financeiros, a equipe pode se reunir diariamente
para  discutir  pequenas  melhorias  no  processo  de  atendimento  ao  cliente,
garantindo um progresso contínuo.

Six Sigma: Focado em reduzir a variabilidade e os defeitos nos processos, o Six
Sigma usa métodos estatísticos para identificar e eliminar causas de falhas,
resultando em processos mais consistentes.

Lean Manufacturing: Enfatiza a eliminação de desperdícios e a maximização do
valor entregue ao cliente. Aplicar os princípios Lean significa focar no que 
realmente agrega valor ao produto ou serviço e eliminar tudo o que não 
agrega.

5.4 Planejamento de um Projeto de Melhoria de Processo
Para  consolidar  o  aprendizado  deste  módulo,  os  alunos  podem  realizar  os
seguintes exercícios:

Exercício 1: Identifique um processo em sua organização que precise de
melhoria. Use o Ciclo PDCA para planejar e implementar uma pequena
mudança.

Exercício 2: Desenvolva um plano de comunicação para uma mudança
de processo em sua empresa,  considerando os canais  e a mensagem
para diferentes públicos.
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Exercício  3: Aplique  a  metodologia  Kaizen  para  identificar  e
implementar  pequenas  melhorias  no  seu  ambiente  de  trabalho.
Documente os resultados.

Alguns pontos de atenção na implantação de Melhorias
 Plano de ação: Desenvolvimento de um plano detalhado com as ações

a serem implementadas, os responsáveis por cada ação e os prazos. 

 Comunicação: Comunicação  clara  e  eficaz  com  todos  os  envolvidos
sobre as mudanças que serão implementadas.
 

 Treinamento: Oferecer  treinamento  aos  colaboradores  para  que  eles
compreendam as novas formas de trabalho e as ferramentas utilizadas. 

 Teste piloto: Realizar um teste piloto em pequena escala para identificar
e corrigir possíveis problemas antes da implementação em larga escala. 

 Implementação gradual: Implementar as mudanças de forma gradual
para minimizar o impacto nas operações. 

 Resistência à mudança: Identificar as causas da resistência à mudança
e desenvolver estratégias para superá-la. 

 Liderança: O papel do líder na condução do processo de mudança. 

 Cultura organizacional: A importância de uma cultura organizacional
que valorize a melhoria contínua. 
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5.5 Benefícios da Implementação e Melhoria Contínua
A implementação eficaz e a melhoria contínua trazem benefícios substanciais
para as organizações e seus profissionais:

 Maior  Eficiência: Melhora  o  desempenho  dos  processos,  reduzindo
desperdícios e aumentando a produtividade.

 Adaptação às Mudanças: Ajuda a organização a se adaptar rapidamente
às mudanças do mercado e às novas tecnologias.

 Cultura de Inovação: Promove uma cultura onde a inovação e a melhoria
contínua são valorizadas e incentivadas.

 Engajamento dos Colaboradores: Envolver os colaboradores no processo
de melhoria aumenta o engajamento e a satisfação no trabalho.

Neste capitulo, apresentamos algumas dicas de como superar a resistência à
mudança, a importância da comunicação eficaz, e as principais metodologias
para  implementar  e  manter  a  melhoria  contínua,   para  aplicar  em  sua
organização e promover um ambiente de trabalho mais eficiente, inovador e
colaborativo.
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6: Ferramentas Digitais para Gestão de Processos

No  mundo  atual,  onde  a  digitalização  é  cada  vez  mais  importante,  as
ferramentas digitais para gestão de processos desempenham um papel crucial.
Elas permitem que as organizações automatizem, monitorem e otimizem seus
processos  de  maneira  eficiente  e  precisa.  Neste  módulo,  exploraremos  as
principais ferramentas digitais disponíveis, as tecnologias emergentes, e como
aplicá-las no dia a dia para alcançar melhores resultados.

6.1 BPM Software: Visão Geral das Principais Ferramentas
O software  de gerenciamento de processos de  negócios,  ou  BPM (Business
Process Management), é uma categoria de ferramentas projetadas para ajudar
as organizações a mapear, automatizar, monitorar e melhorar seus processos.

Ferramentas Populares de BPM:

Bizagi: Focada  em automação  de  processos  e  fácil  de  usar,  é  ideal  para
organizações que buscam agilidade. Permite a criação de fluxos de trabalho
personalizados e a integração com outras ferramentas empresariais.
Uma empresa de logística pode usar o Bizagi para automatizar o processo de
rastreamento de encomendas, desde o envio até a entrega, garantindo uma
maior precisão e agilidade. 

IBM  BPM: Uma  plataforma  robusta  para  empresas  de  grande  porte  que
precisam  de  soluções  complexas  e  integradas.  Oferece  funcionalidades
avançadas, como simulação de processos e gestão de casos.
Exemplo: Um banco pode utilizar o IBM BPM para automatizar o processo de
abertura de contas, integrando diferentes departamentos e reduzindo o tempo
de espera do cliente.

30



Gestão por processos

Appian: Conhecida  por  sua  interface  intuitiva  e  flexibilidade,  é  ideal  para
empresas que precisam de soluções rápidas e personalizáveis.
Exemplo: Uma empresa de saúde pode usar o Appian para gerenciar o fluxo de
pacientes em clínicas, desde o agendamento até o atendimento, melhorando a
eficiência do processo.
Essas  ferramentas  não  só  ajudam a  organizar  e  visualizar  processos,  mas
também  permitem  identificar  gargalos  e  áreas  de  melhoria,  facilitando  a
gestão e a otimização contínua.

6.2 Automação de Processos: RPA e Outras Tecnologias
A automação de processos é um passo além do mapeamento e gerenciamento.
Com a automação, as tarefas repetitivas e manuais podem ser realizadas de
forma  automática,  liberando  os  colaboradores  para  atividades  mais
estratégicas.

RPA (Robotic Process Automation): RPA é uma tecnologia que permite a
automação de tarefas repetitivas, baseadas em regras, utilizando "bots" que
imitam as ações humanas em sistemas digitais.

Serviços:  Em uma empresa  de  contabilidade,  o  RPA pode  ser  usado para
automatizar  o  processamento  de  faturas,  desde  a  entrada  de  dados  até  a
geração de relatórios financeiros, reduzindo erros e acelerando o processo.
Indústria: Em uma linha de produção, o RPA pode ser utilizado para monitorar
o  estoque  de  materiais,  enviando  automaticamente  pedidos  de  reposição
quando o nível do estoque atingir um determinado ponto.
Saúde: Em um hospital, o RPA pode automatizar o agendamento de consultas,
verificando  a  disponibilidade  de  médicos  e  confirmando  horários  com  os
pacientes.

IA e Machine Learning: Essas tecnologias estão se tornando cada vez mais
importantes  na  automação  de  processos.  Elas  permitem  que  os  sistemas
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aprendam  e  se  adaptem  a  partir  de  dados,  tornando  os  processos  mais
inteligentes e eficientes.

Em uma empresa de e-commerce, o machine learning pode ser utilizado para
personalizar a experiência de compra, recomendando produtos com base no
histórico de compras e preferências do cliente.

Automação  de  Fluxos  de  Trabalho: Ferramentas  como  Microsoft  Power
Automate  e  Zapier  permitem  a  automação  de  fluxos  de  trabalho  entre
diferentes aplicativos e serviços, facilitando a integração e a coordenação de
atividades.
Uma  empresa  de  marketing  digital  pode  usar  o  Power  Automate  para
automatizar o envio de relatórios de desempenho semanal para os clientes,
integrando dados de várias fontes como Google Analytics e CRM.

6.3 Exercícios Práticos: Introdução a uma Ferramenta BPM
Para  consolidar  o  aprendizado,  os  alunos  podem  realizar  os  seguintes
exercícios práticos:
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Exercício 1: Escolha uma ferramenta BPM (como Bizagi ou Appian) e crie um
fluxograma de um processo simples da sua empresa. Isso pode incluir etapas
como atendimento ao cliente, processamento de pedidos, ou outro processo
relevante.

Exercício 2: Utilize uma ferramenta de automação de processos, como RPA,
para  automatizar  uma  tarefa  repetitiva  em  seu  ambiente  de  trabalho.
Documente o impacto da automação no tempo e na eficiência do processo.

Exercício  3: Integre  diferentes  aplicativos  usando  uma  ferramenta  de
automação de fluxos de trabalho como Power Automate ou Zapier, e descreva
como a automação melhorou a coordenação entre as diferentes ferramentas.

6.4 Benefícios da Automação e Uso de Ferramentas Digitais

A adoção de ferramentas digitais e automação de processos traz uma série de
benefícios para as organizações e profissionais:

 Eficiência  Operacional  : A  automação  reduz  o  tempo  necessário  para
concluir tarefas e minimiza erros humanos, aumentando a produtividade
geral.

 Redução  de  Custos  : Ao  automatizar  processos,  as  empresas  podem
economizar em mão de obra e reduzir desperdícios.

 Escalabilidade  : Ferramentas digitais permitem que as empresas escalem
suas operações de maneira mais fácil, sem aumentar proporcionalmente
os custos e os esforços.

 Melhoria na Qualidade  : A automação e as ferramentas digitais garantem
maior  consistência  e  qualidade  nos  processos,  resultando  em  uma
melhor experiência para o cliente.
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7: Cultura de Processos e Melhoria Contínua
Após explorar os fundamentos da gestão por processos, é crucial discutir como
sustentar e perpetuar esses avanços por meio de uma cultura organizacional
focada na melhoria contínua. Este módulo aborda a importância de cultivar
uma cultura de processos que apoie e promova a excelência operacional.

7.1 Cultura de Processos
A cultura de processos é um conjunto de valores, crenças e comportamentos
que promovem a eficiência e a melhoria contínua dentro de uma organização.
Mais  do  que  técnicas  ou  ferramentas,  trata-se  de  como  os  colaboradores
pensam e agem em relação aos processos.

O que é Cultura de Processos: Trata-se da mentalidade coletiva de uma
organização  em  que  todos,  desde  a  alta  gestão  até  os  funcionários
operacionais,  compreendem  a  importância  dos  processos  bem  definidos  e
buscam sempre otimizá-los. Ela valoriza a eficiência, a eficácia e o aprendizado
contínuo.

Importância da Cultura de Processos:

 Alinhamento Estratégico: Uma cultura de processos garante que
todos  os  colaboradores  estejam  alinhados  com  os  objetivos
estratégicos  da  organização,  permitindo  que  a  empresa  alcance
suas metas de maneira mais coesa e integrada.

 Comprometimento  dos  Colaboradores: Quando  todos
compreendem  o  valor  dos  processos,  o  engajamento  aumenta.
Colaboradores  comprometidos  são  mais  propensos  a  contribuir
para a melhoria contínua e a se responsabilizar pelos resultados.
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 Adaptabilidade: A cultura de processos torna a organização mais
flexível  e  capaz  de  se  adaptar  rapidamente  às  mudanças  do
mercado, o que é vital em um ambiente de negócios dinâmico.

Como Construir uma Cultura de Processos:

 Liderança: Os líderes desempenham um papel fundamental como
agentes  de  mudança.  Eles  devem  modelar  os  comportamentos
desejados e promover a importância da gestão por processos.

 Comunicação: Uma  comunicação  clara  e  constante  sobre  a
relevância  dos  processos  é  essencial.  Isso  inclui  compartilhar
sucessos  e  aprendizados,  bem como explicar  o impacto positivo
das melhorias.

 Treinamento: O  desenvolvimento  contínuo  dos  colaboradores  é
essencial para que eles possam utilizar as ferramentas e técnicas
de gestão de processos de forma eficaz.

 Reconhecimento:  Recompensar  e  reconhecer  iniciativas  que
resultem em melhorias é uma maneira eficaz de reforçar a cultura
de processos.
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7.2 Resultados de uma cultura de Processos e Melhoria 
Contínua
Finalmente, é importante entender como a cultura de processos e a melhoria
contínua podem ser aplicadas para gerar resultados concretos:

 Aumento  da  Competitividade: Uma  organização  que  adota  essas
práticas  torna-se  mais  ágil  e  eficiente,  o  que  a  coloca  à  frente  dos
concorrentes.

 Melhoria da Qualidade: Reduzir defeitos e erros resulta em produtos e
serviços de maior qualidade, o que, por sua vez, aumenta a satisfação do
cliente.

 Aumento  da  Satisfação  do  Cliente: Processos  bem  gerenciados  e
continuamente melhorados levam a uma experiência mais consistente e
agradável para o cliente em todos os pontos de contato.

 Inovação: A  melhoria  contínua  não  é  apenas  sobre  fazer  pequenas
mudanças,  mas  também  sobre  criar  um  ambiente  que  fomente  a
inovação e a busca por novas soluções.

Cultivar  uma  cultura  de  processos  em  sua  organização  e  garantir  que  a
melhoria contínua seja uma prática constante, contribui para a longevidade e
sucesso da empresa.
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8: Os Benefícios da Gestão por Processos: Um 
Comparativo Transformador

Ao longo deste eBook sobre processos, exploramos a gestão por processos em
detalhes, desde os conceitos básicos até a implementação prática e a criação
de uma cultura organizacional voltada para a melhoria contínua. Vimos como o
mapeamento,  a  análise  e  a  otimização  de  processos  podem transformar  a
maneira  como  uma  organização  opera.  Agora,  vamos  reunir  tudo  o  que
aprendemos  e  focar  nos  benefícios,  tanto  tangíveis  quanto  intangíveis,  da
gestão por processos, comparando-a com a abordagem tradicional de estrutura
organizacional.

8.1 Benefícios Quantitativos da Gestão por Processos
A gestão por processos traz resultados claros e mensuráveis que impactam
diretamente o desempenho da organização:

 Redução de Custos:
 Eliminação de atividades que não agregam valor.
 Uso otimizado de recursos, como materiais, mão de obra e energia.
 Menos retrabalho e desperdícios.

 Aumento da Eficiência:
 Processos mais rápidos, com menos tempo de ciclo.
 Maior produtividade.
 Melhoria na resposta às demandas do mercado.

 Melhoria da Qualidade:
 Redução de defeitos e erros.
 Maior satisfação do cliente.
 Conformidade com normas e regulamentos.
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 Aumento da Receita:
 Lançamento mais rápido de novos produtos e serviços.
 Experiência aprimorada para o cliente.
 Maior participação de mercado.

8.2 Benefícios Qualitativos da Gestão por Processos
Além dos números, a gestão por processos promove melhorias que impactam a
cultura e o funcionamento da organização:

 Tomada de Decisão Mais Eficiente:
 Decisões baseadas em dados, tornando-as mais precisas e ágeis.

 Alinhamento Estratégico:
 Processos que se alinham à estratégia da empresa, garantindo que

todos trabalhem para os mesmos objetivos.

 Transparência:
 Maior  visibilidade  dos  processos,  aumentando  a  confiança  e  a

colaboração entre as equipes.

 Flexibilidade:
 A organização se adapta mais facilmente às mudanças no mercado.

 Cultura de Inovação:
 Incentivo constante para novas ideias e soluções criativas.
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8.3 Comparativo: Gestão por Processos vs. Estrutura 
Tradicional

Característica Gestão por Processos Estrutura Tradicional
Foco Fluxo de trabalho e valor ao cliente Funções e departamentos
Visão De ponta a ponta Fragmentada (silocada)

Tomada de
Decisão

Baseada em dados Descentralizada

Flexibilidade Alta Baixa
Inovação Estimulada Dificultada

Colaboração Alta Baixa

A  gestão  por  processos  se  aplica  a  diversos  setores,  trazendo  melhorias
práticas:

Saúde: Redução do tempo de espera, melhor fluxo de pacientes e menos erros
médicos.

Bancário: Processos mais  rápidos para abrir  contas,  melhor atendimento e
serviços personalizados.

Tecnologia da Informação: Desenvolvimento de software mais rápido, custos
menores e qualidade superior.

Manufatura: Produção mais ágil, menos defeitos e otimização da cadeia de
suprimentos.
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8.5 Conclusão
A  gestão  por  processos  é  uma  estratégia  poderosa  que  transforma
organizações, tornando-as mais eficientes, ágeis e competitivas. Diferente da
estrutura tradicional, que frequentemente cria barreiras e silos, a gestão por
processos oferece uma visão integrada da empresa, promovendo colaboração
e inovação contínuas.

Agora  que  você  tem  as  ferramentas  e  o  conhecimento  sobre  gestão  por
processos, é hora de colocar em prática. Comece a aplicar esses princípios em
sua organização ou área de atuação. Não subestime o impacto positivo que
essa abordagem pode trazer para a eficiência, inovação e satisfação do cliente.

Transforme  a  forma  como  sua  organização  trabalha,  crie  uma  cultura  de
processos e prepare-se para alcançar novos patamares de sucesso.
Este é o seu momento para liderar a mudança e fazer a diferença!
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Nota: Este eBook foi criado para inspirar e ajudar aqueles
que querem se desenvolver profissionalmente e enteder

como a Gestão por Processos esta relacionada em todas as
atividades que fazemos em nosso dia a dia.

Que seja o inicio de sua jornada de transformações pessoal.

Mais informações sobre Sérgio Sorrentino – Contato

42

https://www.linkedin.com/in/sergiosorrentino/

	Introdução
	1: Fundamentos da Gestão por Processos
	1.1 Conceitos Básicos - O que é um processo?
	1.2 A Cadeia de Valor de Porter
	1.3 Visão Ponta a Ponta
	1.4 Jornadas do Cliente

	2: Mapeamento de Processos
	2.1 Níveis de Processos
	2.2 Ferramentas de Mapeamento
	2.3 Boas Práticas no Mapeamento de Processos

	3: Análise e Otimização de Processos
	3.1 Indicadores de Desempenho (KPIs)
	3.2 Análise da Variabilidade
	3.3 Simulação de Processos
	3.4 Exercícios Práticos: Análise e Otimização de Processos
	3.5 Identificação de Gargalos

	4: Governança de Processos
	4.1 Papéis e Responsabilidades
	4.2 Modelo de Governança
	4.3 Exercícios Práticos: Criação de um Modelo de Governança
	4.4 Benefícios da Governança de Processos

	5: Implementação e Melhoria Contínua
	5.1 Resistência à Mudança: Como Superar os Desafios
	5.2 Importância da Comunicação Clara e Objetiva
	5.3 Melhoria Contínua: Ciclo PDCA e Outras Metodologias
	5.4 Planejamento de um Projeto de Melhoria de Processo
	5.5 Benefícios da Implementação e Melhoria Contínua

	6: Ferramentas Digitais para Gestão de Processos
	6.1 BPM Software: Visão Geral das Principais Ferramentas
	6.2 Automação de Processos: RPA e Outras Tecnologias
	6.3 Exercícios Práticos: Introdução a uma Ferramenta BPM
	6.4 Benefícios da Automação e Uso de Ferramentas Digitais

	7: Cultura de Processos e Melhoria Contínua
	7.1 Cultura de Processos
	7.2 Resultados de uma cultura de Processos e Melhoria Contínua

	8: Os Benefícios da Gestão por Processos: Um Comparativo Transformador
	8.1 Benefícios Quantitativos da Gestão por Processos
	8.2 Benefícios Qualitativos da Gestão por Processos
	8.3 Comparativo: Gestão por Processos vs. Estrutura Tradicional
	8.5 Conclusão


