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INTRODUÇÃO 

Este manual tem como objetivo orientar os servidores públicos e 
gestores da Assembleia Legislativa do Estado de São Paulo na adoção de boas 
práticas em gestão de processos. Ao compreender e aplicar os princípios aqui 
apresentados, será possível tornar os processos mais eficientes, os serviços 
mais eficazes e o atendimento ao cidadão paulista mais qualificado — pilares 
fundamentais para uma Administração Pública moderna, orientada por 
resultados e comprometida com a entrega de valor à sociedade. 

O mapeamento de processos permite visualizar de forma clara o fluxo 
de trabalho, suas entradas, saídas, produtos e os atores envolvidos, 
proporcionando uma base sólida para a tomada de decisões mais assertivas e 
alinhadas aos objetivos da Alesp. 

A participação dos servidores e gestores nesse esforço de mapeamento 
é essencial. Quando os funcionários compreendem o funcionamento dos 
processos dos quais fazem parte, tornam-se mais conscientes de seu papel no 
resultado final, contribuindo ativamente para a melhoria das atividades dos 
setores e da Alesp como um todo. O conhecimento sobre os processos 
favorece o alinhamento entre as equipes, fortalece a comunicação interna e 
promove um ambiente de trabalho mais colaborativo. 

Por fim, os usuários dos serviços públicos também se beneficiam 
diretamente desse esforço. Ao compreenderem os produtos entregues, os 
prazos estimados, os requisitos de entrada e as etapas envolvidas, podem se 
planejar melhor, acompanhar o andamento de suas solicitações e exercer de 
forma mais efetiva a cidadania.  
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CONCEITOS 

 

Processo 

Para compreender de forma correta o mapeamento de processos, é preciso 
começar definindo o que é processo e o que não é. 

“Processo é uma agregação de atividades e comportamentos executados por 
humanos ou máquinas para alcançar um ou mais resultados.” (Guia BPM 
CBOK®, 2013). 

Assim, duas ou mais atividades inter-relacionadas que solucionam uma 
questão específica ou buscam atingir um resultado pretendido formam um 
processo. 

 

Processo de negócio x processo administrativo/jurídico 

No contexto de órgãos públicos, em que o trabalho envolve a todo momento 
processos administrativos, é comum confundir os conceitos e associar o 
mapeamento de processos àqueles processos administrativos ou jurídicos 
tradicionais. 

Aqui no mapeamento de processos, trabalhamos com os processos de 
negócios; e não diretamente com processos administrativos/jurídicos. Veja 
abaixo as principais diferenças: 

 Processo de Negócio Processo Administrativo ou 
Jurídico 

Forma Fluxo de atividades sequenciais 
e inter-relacionadas, 
geralmente representado em 
diagramas de processos 

Sequência formal de atos 
administrativos ou jurídicos, 
com procedimentos definidos 
por normas legais. 
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Usuário Clientes internos ou externos 
da organização, incluindo 
cidadãos, empresas ou outras 
áreas da repartição. 

Partes interessadas nos autos 
administrativos ou judiciais 
(servidores, gestores, cidadãos, 
advogados, órgãos de 
controle). 

Objetivo Entregar valor ao 
cliente/usuário final por meio 
da execução eficiente de um 
serviço ou produto. 

Decidir ou documentar uma 
situação conforme a legislação, 
assegurando legalidade, 
transparência e controle. 

Exemplos ● Solicitação de reserva de 
espaço 

● Seleção de fornecedor 
● Pedido de adicional de 

qualificação 

● Processo administrativo 
disciplinar 

● Processo de aposentadoria 
● Processo de nomeação 

 

Apesar de ambos os tipos envolverem uma série de etapas e regras, o processo 
de negócio tem foco em eficiência operacional e valor entregue ao cliente, 
enquanto o processo administrativo ou jurídico foca na formalização, controle 
e legalidade dos atos da Administração Pública. 

Em relação ao mapeamento de processos, ambos podem ser mapeados para 
garantir maior clareza, padronização e efetividade das ações públicas. 

 

Processo x projeto 

Outra confusão comum se dá nos conceitos de processo e de projeto. De forma 
prática, podemos sistematizar a diferença entre eles conforme o quadro 
abaixo: 

 Projeto Processo 

Definição Esforço temporário, com início Conjunto de atividades 
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e fim definidos, destinado a 
criar um produto, serviço ou 
resultado único. 

contínuas e recorrentes que 
geram valor para o cliente ou 
para a organização. 

Duração Temporária – termina ao 
atingir seus objetivos ou 
quando é encerrado por outros 
motivos. 

Contínua – executada de forma 
repetitiva, enquanto for 
necessário o serviço ou 
produto. 

Objetivo Produzir uma entrega 
específica (produto, serviço ou 
melhoria). 

Sustentar as operações da 
organização por meio da 
entrega contínua de valor. 

Exemplos ● Implantação de um novo 
sistema de gestão 

● Reforma de uma unidade 
pública. 

● Processo de emissão de 
certidões 

● Pagamento de 
fornecedores. 

 

Dessa forma, conseguimos perceber que os projetos e os processos se 
complementam: muitas vezes, projetos transformam processos, e processos 
bem mapeados e gerenciados garantem o sucesso da operação após a 
entrega de um projeto. 

 

Tipos de processos  

Segundo o guia BPM CBOK®, os processos de negócio podem ser classificados 
em três tipos: 

● Processo primário; 
● Processo de suporte; 
● Processo de gerenciamento. 

Os processos primários - também chamados de finalísticos ou essenciais - são 
aqueles que agregam valor diretamente ao cliente daquele serviço ou produto. 
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Eles representam as atividades cruciais para que a organização alcance a sua 
missão.  

Uma característica típica dos processos primários é que eles são 
interfuncionais ponta a ponta, ou seja, permeiam vários setores da 
organização.  

Os processos de suporte - também conhecidos como de apoio - são aqueles 
que auxiliam o funcionamento da própria organização ou dos processos 
finalísticos. Estes processos entregam valor para outros processos; e não 
diretamente para os clientes.  

Usualmente, os processos de apoio estão associados a áreas funcionais, mas 
em alguns casos podem ser interfuncionais. Um ponto importante a ressaltar 
é que os processos de suporte são igualmente importantes para a organização, 
já que estão associados às atividades internas e têm o potencial de aumentar 
a eficiência e qualidade dos serviços prestados. 

Por fim, os processos gerenciais são aqueles com o propósito de mensurar, 
controlar e administrar a organização, de forma a garantir que a operação seja 
realizada da maneira planejada, cumprindo os objetivos propostos e 
respeitando a legislação de referência. 

 

Entradas (inputs) e saídas (outputs) 

As entradas (inputs) e saídas (outputs) são elementos essenciais na definição e 
análise de um processo de negócio. De acordo com a Association of Business 
Process Management Professionals (ABPMP): 

Entrada (input) é qualquer dado, informação, material ou recurso que inicia 
ou alimenta um processo, sendo fornecida por um agente externo (como um 
cliente ou outro processo). 

Saída (output) é o resultado gerado pela execução do processo — um produto, 
serviço ou informação entregue ao cliente ou a outro processo. 
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Esses elementos ajudam a delimitar o escopo do processo e avaliar seu 
desempenho, eficiência e valor agregado. A ABPMP enfatiza que as entradas e 
saídas devem ser claramente identificadas, pois são fundamentais para o 
mapeamento e a modelagem de processos.  

Um processo bem estruturado transforma entradas em saídas por meio de 
atividades coordenadas, utilizando recursos como pessoas, sistemas, regras de 
negócio e tecnologia. 

Essa visão contribui para o alinhamento entre os objetivos do negócio e a 
operação diária, promovendo melhorias contínuas e inovação nos processos. 

Exemplo: no processo de emissão de certidão de vencimentos, as entradas 
podem incluir o requerimento do interessado, cópias de documentos pessoais 
e comprovantes de endereço. A saída do processo é a emissão da certidão, 
documento oficial que pode ser utilizado pelo interessado para os devidos fins. 
Ao longo do processo, essas entradas são validadas, analisadas e processadas 
até a geração da saída desejada (valor gerado pelo processo). 

 

Geração de valor 

Segundo o guia BPM CBOK®, da ABPMP (Association of Business Process 
Management Professionals), a geração de valor ou valor agregado é o principal 
propósito de um processo de negócio. 

Trata-se da capacidade do processo de transformar entradas em saídas que 
atendam às necessidades dos clientes ou partes interessadas, gerando 
benefícios percebidos como úteis, relevantes ou desejáveis. 

Um processo agrega valor quando suas atividades contribuem diretamente 
para os objetivos da organização e para a satisfação do cliente, eliminando 
desperdícios, reduzindo retrabalho e otimizando recursos. 

 

Arquitetura de Processos 
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A arquitetura de processos é uma representação estruturada e hierárquica dos 
processos de uma organização, que permite visualizar como os processos se 
relacionam entre si e com os objetivos estratégicos da instituição. Segundo o 
BPM CBOK® da ABPMP e também o Guia de Gestão de Processos do Governo 
Federal (Brasil), essa arquitetura é composta por: 

macroprocessos 

processos 

subprocessos 

atividades 

tarefas 

Esses componentes são organizados de forma a garantir uma visão integrada 
e coerente das operações. A arquitetura de processos serve como um guia que 
orienta o mapeamento, análise e melhoria contínua dos processos 
organizacionais. 

Conhecer e utilizar a arquitetura de processos é essencial para garantir que o 
mapeamento não seja feito de forma isolada ou desorganizada. 

Por exemplo, ao mapear o macroprocesso de gestão de pessoas em um órgão 
público, pode-se identificar processos como recrutamento e seleção, 
capacitação e aposentadoria. Dentro do processo de recrutamento, um 
subprocesso seria o lançamento de edital, que inclui atividades como a 
elaboração do edital e tarefas como a coleta de requisitos do cargo. Essa visão 
hierárquica facilita o entendimento do fluxo de valor, evita sobreposição de 
atividades e garante alinhamento com os objetivos institucionais, promovendo 
maior eficiência, padronização e governança sobre os processos 
organizacionais. 
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Mapeamento de Processos 

O mapeamento de processos de negócio é uma técnica fundamental na 
gestão por processos, que consiste em identificar, representar e documentar 
as etapas, fluxos e elementos envolvidos na execução de um processo 
organizacional. 

Segundo o BPM CBOK® da ABPMP (Association of Business Process 
Management Professionals), o principal objetivo do mapeamento é tornar os 
processos visíveis e compreensíveis, facilitando sua análise, padronização, 
melhoria e automação pelos usuários. 

Um bom mapeamento permite visualizar como as atividades se relacionam, 
quem são os responsáveis por cada etapa, quais são as entradas e saídas, as 
regras de negócio, os prazos aplicáveis e os sistemas envolvidos. 

A importância do mapeamento está em fornecer uma base clara e estruturada 
para tomada de decisões, melhoria contínua e alinhamento entre operação e 
estratégia. 

E quem pode se beneficiar do mapeamento de processos? 

Seus principais usuários incluem analistas de processos, gestores, equipes 
operacionais e áreas de auditoria ou controle. Ou seja, em maior ou menor 
grau, todos os servidores e a própria população, que é o cliente principal da 
Alesp, colhem os frutos de um processo bem desenhado e funcionando de 
maneira eficiente. 

Principais benefícios: 

● eliminação de desperdícios 
● redução de retrabalho 
● maior transparência 
● agilidade 
● melhor experiência do usuário final 

No entanto, há pontos críticos como o envolvimento insuficiente das partes 
interessadas, mapeamento excessivamente técnico ou superficial e a falta de 
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atualização contínua, que podem comprometer a efetividade do trabalho. Por 
isso, o mapeamento deve ser conduzido de forma colaborativa, com 
participação ativa dos envolvidos nos processos e foco na melhoria da geração 
de valor. 

 

Notação BPMN  

Segundo o BPM CBOK® da ABPMP (Association of Business Process 
Management Professionals), notação é um conjunto padronizado de símbolos 
e regras que determinam o significado desses símbolos.  

A notação mais utilizada em mapeamento de processos é a BPMN (Business 
Process Model and Notation), que é um padrão criado pela Business Process 
Management Initiative (BPMI). 

O BPMN apresenta um conjunto completo de símbolos para modelagem de 
processos de negócio, facilitando a compreensão dos relacionamentos entre 
as atividades, ordem de precedência, tomadas de decisão e ciclos de trabalho. 

 

 

Veja no quadro abaixo os elementos mais comuns da notação BPMN: 

Elemento Símbolo Descrição 
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Piscina (pool) 

       

Representa o processo ou o 
macroprocesso. É o nível mais 
amplo do desenho. 

 
 
 
Raia (swim lane) 

 

Representa os atores de um 
determinado processo de negócio. 
São subdivisões dentro da piscina. 
Pode ser um setor, um grupo, uma 
pessoa. 

 
 
 
Tarefa (task) 

  

Representa uma atividade ou 
trabalho executado dentro do 
processo. Pode ser manual, 
automática, de usuário, etc. 
Normalmente é usado o verbo no 
infinitivo. 

 
 
 
Subprocesso 

 

Conjunto de tarefas que ocorrem 
dentro de um fluxo. 

 
 
Evento de início 

                 

Indica onde o processo começa. 
Pode ser um início simples ou 
iniciado por uma mensagem, 
tempo ou outro gatilho. 
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Evento de fim 

                 Indica onde o processo termina. 

Gateway 
exclusivo 

              

Permite o fluxo seguir por uma das 
saídas, de acordo com uma 
condição pré determinada. 

Gateway paralelo 

            

Dispara todos os fluxos de saída ao 
mesmo tempo. Usado para 
paralelismo. 

 
Gateway 
inclusivo              

Permite seguir por uma ou mais 
saídas, dependendo das condições 
definidas. 
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Para ilustrar a notação na prática, veja um exemplo de fluxo do processo de 
“Solicitação de mapeamento de processos”: 

 

 

FERRAMENTAS 

Há várias formas de operacionalizar o mapeamento de processos em uma 
organização, a depender de fatores como nível de maturidade em gestão de 
processos, tamanho e tipo da instituição, complexidade de processos e 
recursos disponíveis. 

Abaixo são apresentadas as ferramentas mais utilizadas: 
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Entrevistas com áreas responsáveis pelos processos 

Apesar do importante papel desempenhado pela equipe de gestão de 
processos no mapeamento, os servidores que trabalham nas áreas funcionais 
daquele processo são os detentores do conhecimento técnico e profissional e, 
por isso, sua participação no compartilhamento das informações é essencial 
para o sucesso do mapeamento. 

O início de um mapeamento se dá com o entendimento e a documentação 
das atividades, recursos, legislação de referência, objetivos e desafios daquele 
processo de trabalho. Para isso, devem ser feitas entrevistas com as áreas 
donas dos processos (também chamadas de áreas envolvidas ou áreas 
responsáveis). 

Essas entrevistas são uma das etapas mais importantes no mapeamento de 
processos de negócio, pois permitem a coleta de informações diretas com 
quem executa e gerencia as atividades no dia a dia. Elas têm como objetivo 
compreender a realidade operacional, identificar entradas, saídas, regras, 
papéis e problemas existentes nos processos, além de facilitar o engajamento 
dos envolvidos no projeto. 

Como são feitas as entrevistas? 

Por meio de reuniões estruturadas entre a equipe de mapeamento (analistas 
de processos, consultores, servidores responsáveis pelo projeto) e os 
representantes das áreas que executam ou que gerenciam os processos a 
serem mapeados. Essas entrevistas são fonte primária de informação sobre 
como os processos realmente funcionam (“AS IS” - como são) — e não apenas 
como deveriam funcionar na teoria. 

 

Documentação 

As informações coletadas na etapa de entrevistas com as áreas responsáveis 
devem ser documentadas de maneira adequada e gerenciadas pela equipe de 
gestão de processos.  
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Para isso, podem ser utilizados sistemas informatizados, planilhas, softwares 
de modelagem, dentre outros recursos tecnológicos disponíveis na 
organização.  

Idealmente, um mapeamento completo do processo de negócio engloba as 
seguintes informações: 

● Nome do processo 
● Código de identificação (se houver) 
● Titular do processo 
● Unidades envolvidas 
● Objetivos 
● Resultados esperados 
● Prazos (se houver) 
● Legislação aplicável 
● Forma de registro 
● Histórico (versão 0 e suas alterações posteriores - versão 1, versão 2…) 
● Descrição do processo (passo a passo de atividades) 
● Entradas (inputs) 
● Saídas (outputs) 
● Recursos 
● Riscos 
● Papéis e responsabilidades  
● Aprovação do titular do processo 

 

 

 

Sistemas 

A operacionalização do mapeamento de processos pode representar um 
desafio para a organização, sobretudo pelo grande volume de informações a 
serem coletadas e gerenciadas, além da complexidade de alterações 
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legislativas ou de práticas decorrentes de inovação em gestão e surgimento 
de novas tecnologias que alteram processos e impactam em toda a cadeia. 

Por isso, a adoção de sistemas no mapeamento de processos é uma prática 
essencial para tornar a gestão por processos mais eficiente, transparente e 
sustentável, além de garantir organização, padronização, rastreabilidade, 
colaboração e segurança da informação ao longo de todo o ciclo de vida dos 
processos de negócio. Esses sistemas não apenas organizam a documentação, 
mas também viabilizam uma cultura de melhoria contínua e maior integração 
entre áreas da instituição. 

Confira alguns dos benefícios da utilização de sistemas adequados de gestão 
de processos na organização: 

● Padronização e clareza 
Sistemas estruturam a forma de documentar processos, utilizando 
notações como BPMN, o que facilita o entendimento entre áreas e 
profissionais. 
 

● Centralização e acesso controlado 
Permitem que os processos mapeados fiquem armazenados em 
repositórios únicos e acessíveis, com controle de versões e permissões 
de acesso. 
 

● Colaboração entre equipes 
Facilitam o trabalho conjunto entre analistas e áreas envolvidas, por 
meio de funcionalidades de comentários, revisões e validações online. 
 

● Rastreabilidade e histórico 
Mantêm um registro das alterações feitas, por quem e quando, 
apoiando a governança e auditorias. 
 

● Integração com outros sistemas 
Alguns sistemas se integram com ferramentas de gestão de 
desempenho, riscos, projetos ou indicadores, promovendo a visão de 
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processos como ativos estratégicos. 
 

● Agilidade e confiabilidade 
Automatizam tarefas de modelagem, geração de documentação e 
relatórios, reduzindo erros e retrabalho. 

 

O papel do Escritório de Gestão de Processos 

O Escritório de Gestão de Processos (EGP), também conhecido como Business 
Process Management Office (BPMO), é uma estrutura organizacional criada 
para padronizar, coordenar e promover a gestão de processos de negócio 
dentro de uma instituição. Ele atua como um centro de excelência em 
processos, estabelecendo metodologias, treinamentos, ferramentas e 
governança para assegurar que os processos organizacionais estejam 
alinhados com os objetivos estratégicos e operacionais. 

Em órgãos públicos, a implantação de um EGP é essencial para garantir maior 
eficiência, transparência e qualidade na prestação dos serviços à sociedade. O 
escritório ajuda a mapear, redesenhar, monitorar e melhorar continuamente 
os processos administrativos e finalísticos, contribuindo para a redução de 
burocracias, eliminação de retrabalhos, melhor uso dos recursos públicos e 
cumprimento de normas e prazos legais. 

Na prática, o EGP funciona como uma unidade de apoio às demais áreas da 
organização, oferecendo suporte técnico para iniciativas de mapeamento de 
processos, análise de gargalos, definição de indicadores de desempenho, 
melhoria de fluxos e integração com sistemas de gestão. A equipe 
normalmente é composta por analistas de processos, especialistas em BPM, 
servidores com conhecimento técnico das áreas envolvidas e, eventualmente, 
profissionais de tecnologia da informação e qualidade. 

Os benefícios da implantação de um EGP em um órgão público incluem a 
melhoria da governança institucional, maior clareza sobre papéis e 
responsabilidades, decisões mais embasadas em dados de processos, 
fortalecimento da cultura de melhoria contínua e maior capacidade de 
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adaptação a mudanças legais ou de contexto. Além disso, o EGP contribui para 
promover uma visão sistêmica da organização, integrando processos entre 
setores e reforçando a orientação ao cidadão como foco principal da gestão 
pública. 

 

BOAS PRÁTICAS 

A Alesp é uma instituição que possui vários setores, uma série de normativos 
legais a serem respeitados e grande responsabilidade perante o cidadão. 
Nesse contexto, mapear processos de forma estruturada permite identificar 
gargalos, padronizar procedimentos, reduzir retrabalho e aumentar a 
transparência.  

A adoção de boas práticas no mapeamento de processos de negócios mostra-
se fundamental para garantir que o trabalho seja realizado de forma clara, 
eficiente e aderente à realidade das operações desta Assembleia. 

A seguir, são elencadas algumas práticas que facilitam a comunicação entre 
as áreas, contribuem para a melhoria contínua e criam uma base sólida para 
automatizações futuras, auditorias e integração com sistemas. 

 

Preveja caminhos alternativos para exceções 

Nem todo processo seguirá o fluxo ideal. Por isso, é necessário prever 
rotas de retorno ou desvios para tratar exceções. 

Exemplo: Ao mapear o fluxo de aprovação de uma solicitação de reserva 
de espaço, inclua uma etapa de “revisão pelo solicitante” caso o setor 
responsável pela aprovação identifique informações incompletas. 

 

Envolva os colaboradores que executam o processo 
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Quem mais conhece os detalhes e os pontos críticos do processo são os 
funcionários que realizam a atividade no dia a dia.  

Exemplo: Ao mapear o processo de atendimento ao cidadão, converse 
com os atendentes para entender as variações e dificuldades mais 
comuns. 

 

Utilize linguagem simples e padronizada 

O objetivo é que qualquer pessoa da organização compreenda o mapa. 
Exemplo: Use termos como “preencher formulário” ou “enviar para 
aprovação”, evitando jargões técnicos ou ambíguos. 

 

Comece pelos macroprocessos e depois detalhe 

Ter uma visão geral ajuda a entender o todo antes de mergulhar nas 
partes. 
Exemplo: Primeiro identifique que existe um processo de “Gestão de 
Contratações”, depois detalhe subprocessos como “Cotação” e “Seleção 
do Fornecedor”. 

 

Mapeie os papéis, não os nomes 

As atribuições devem estar ligadas a cargos ou funções, não a pessoas 
específicas. 
Exemplo: Use “Analista Administrativo” em vez de “João da Silva”. 

 

Use notações visuais padronizadas 
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Ferramentas como BPMN ajudam a representar o processo de forma 
compreensível e replicável. 
Exemplo: Utilize símbolos de início, atividades, gateways (decisões) e fim 
conforme padrão BPMN. 

 

 

Identifique entradas, saídas e sistemas envolvidos 

Isso ajuda a entender onde o processo começa, o que ele gera e quais 
ferramentas são usadas. 
Exemplo: Processo começa com “requerimento protocolado”, utiliza o 
sistema NoPaper, e termina com “documento emitido e enviado”. 

 

Valide o processo com as áreas envolvidas 

A validação garante que o mapeamento estará aderente à realidade e 
será aceito e de fato utilizado pelas áreas de negócio. 
Exemplo: Após desenhar o processo de “concessão de adicional de 
qualificação”, apresente às equipes de Recursos Humanos e Secretaria de 
Administração para confirmar se o fluxo está correto. 

 

Documente regras e critérios decisórios 

É importante registrar o embasamento legal que define a escolha de um 
caminho ou outro. 
Exemplo: Em um processo de contratação, a decisão por dispensa de 
licitação deve estar baseada em um valor limite ou natureza do serviço, a 
depender da legislação aplicável. 
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Sugira indicadores e pontos de controle 

Com o fluxo mapeado, é possível monitorar a eficiência do processo por 
meio de alguns indicadores de interesse. 
Exemplo: Em um processo de atendimento ao público, um possível 
indicador seria o tempo médio de resposta. Nesse caso, defina a forma de 
medição e o critério - por exemplo, o tempo de resposta não deve 
ultrapassar 3 dias úteis. 

 

 

Aproveite o que já foi mapeado 

Se houver processos ou subprocessos já mapeados, tente aproveitá-los 
em mapeamentos de novos fluxos, adaptando o que for necessário. 
Exemplo: No mapeamento de um processo de Demandas Judiciais, se já 
houver um subprocesso da Procuradoria mapeado em outro fluxo, 
analise se é possível utilizá-lo, adaptando as eventuais diferenças. 

 

 

Utilize um canal único de entrada das demandas 

Quando houver demandas semelhantes ou pertencentes ao mesmo 
tema, uniformize o canal de entrada para um mesmo sistema de forma a 
facilitar o fluxo para os usuários. 
Exemplo: Ao mapear o fluxo de um processo cujo tema principal é de 
recursos humanos, como a maioria dos processos de RH já estão 
mapeados no sistema SGRH, priorize o mapeamento também no SGRH. 
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MELHORIA CONTÍNUA 

 

Conceito e importância 

A melhoria contínua é um princípio fundamental do gerenciamento de 
processos de negócio e se refere à busca constante por aperfeiçoamento nos 
processos organizacionais, de forma incremental, sistemática e sustentável.  

A importância da melhoria contínua reside no fato de que os processos — 
sejam eles legislativos, administrativos ou de apoio — estão sujeitos a 
mudanças nas demandas da sociedade, na legislação e nos avanços 
tecnológicos, além das mudanças por iniciativa da própria Administração. 

Assim, mapear, analisar e revisar continuamente os processos permite eliminar 
desperdícios, reduzir retrabalhos, simplificar fluxos, aumentar a padronização 
e melhorar a experiência do cidadão e dos servidores.  

 

Metodologia 

Em termos de metodologia, a melhoria contínua pode ser aplicada por meio 
de abordagens como o Ciclo PDCA (Planejar, Executar, Verificar, Agir), o uso de 
indicadores de desempenho (KPIs), a aplicação de análises de causa e efeito e 
ferramentas de qualidade como fluxogramas, matriz GUT ou 5W2H. 

Independente da metodologia utilizada, é importante destacar que a melhoria 
contínua não depende de grandes reformas: ela pode ser construída com 
pequenos passos, como ajustar uma etapa redundante, padronizar um 
formulário, integrar um sistema ou otimizar um trâmite interno. 
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Integração 

Para que a melhoria seja de fato eficaz, é necessário desenvolver uma visão 
holística da organização, compreendendo que os processos são transversais e 
atravessam diversas áreas e setores. 

É essencial estimular a integração entre áreas, promovendo colaboração, 
compartilhamento de informações e alinhamento de objetivos, para que as 
melhorias em um setor não gerem prejuízos em outro. 

 

Fatores críticos de sucesso 

Para a implementação da cultura de gestão de processos ser bem sucedida, 
alguns fatores são essenciais, com destaque para: 

● engajamento das equipes e gestores 
● capacitação contínua dos servidores 
● patrocínio da alta liderança institucional  
● recursos humanos e tecnológicos necessários 
● consolidação da área de gestão de processos 
● colaboração dos funcionários na troca de informações 
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CONCLUSÃO 

Espera-se que as diretrizes e práticas descritas ao longo deste manual sirvam 
como referência para os profissionais envolvidos na gestão de processos e para 
todos os servidores das áreas funcionais, contribuindo para o aprimoramento 
da atuação institucional. 

O compromisso com o mapeamento claro, a análise crítica e a melhoria 
constante dos processos deve ser entendido como uma responsabilidade 
coletiva, fundamental para garantir serviços mais eficazes, transparentes e 
alinhados às necessidades da sociedade. 

 
 


