
Revista de Engenharia e Tecnologia                                                             ISSN 2176-7270 

 

V. 5, N
o
. 2, Ago/2013                                                                                                             Página 87 

 

 

ASPECTOS RELEVANTES SOBRE MAPEAMENTO DE 

PROCESSOS 
 

 

Tiago Henrique de Paula Alvarenga – UTFPR - E-mail: thpalvarenga@hotmail.com 

Cassiano Moro Piekarski – UTFPR - E-mail: cassianopiekarski@gmail.com 

Bruno Samways dos Santos – UTFPR - E-mail: bruno.samways@gmail.com 

Juliana Vitória Messias Bittencourt – UTFPR - E-mail: julianavitoria@utfpr.edu.br 

Eloiza Aparecida Silva Ávilo de Matos – UTFPR - E-mail: elomatos@utfpr.edu.br 

Antonio Carlos de Francisco – UTFPR - E-mail: acfrancisco@utfpr.edu.br 

 

 

Resumo: A competitividade do atual mercado tende a forçar que as organizações sejam mais precisas nas 

atividades de seus processos e que estes sejam conhecidos por todos os seus colaboradores. Entretanto, diversas 

organizações tem o desejo de organizar seus processos de forma eficaz, mas em muitos casos há um déficit a 

respeito do conhecimento sobre tal assunto. A visualização dos processos organizacionais possibilita um melhor 

entendimento e gestão do mesmo. O mapeamento de processos é uma ferramenta de auxílio visual para retratar 

relações de processos de trabalho, ilustrando suas entradas, saídas e atividades. Neste contexto, o conhecimento 

sobre a técnica de mapeamento de processos se torna uma artifício para que as organizações consigam produzir 

produtos e serviços de qualidade através de processos mais eficientes e efetivos. A aplicação do mapeamento de 

processos auxilia na melhoria dos processos já existentes e/ou facilita a implantação de uma estrutura de gestão 

voltada a processos. Através da utilização desta ferramenta as organizações adquirem um conhecimento mais 

profundo sobre o seu próprio processo o que acarreta em uma poderosa vantagem competitiva em relação ao 

mercado. 

 

Palavras-chave: BPM; Mapeamento de processos; Processos. 

 

RELEVANT ASPECTS ABOUT PROCESS MAPPING 
 
Abstract: The competitiveness in the current marketing tends to force organizations to be more accurate in their 

activities and processes as these are known by all the employees. However, several organizations want to 

organize their processes effectively, but in many cases there is a deficit of knowledge about this subject. The 

view of organizational processes enables a better understanding and management. The processes mapping is a 

visual tool to depict relationships work processes, illustrating their inputs, outputs and activities. In this context, 

knowledge about the technique of process mapping becomes an artifice for organizations to be able to produce 

quality products and services through more efficient and effective processes. The application of process mapping 

helps improving existing processes and/or facilitates the implementation of a management structure focused on 

processes. The use of this tool by organizations gains a deeper understanding of their own process which results 

in a powerful competitive advantage in the marketplace. 

 

Keywords: BPM; Process mapping; Processes. 

 

1. INTRODUÇÃO 

A intensa competitividade entre organizações no atual mercado globalizado tende a forçar que 

as organizações desempenhem com maior precisão suas atividades e que seus processos sejam 

algo conhecido por todos os colaboradores com extrema clareza. Para tanto, as organizações 

devem reunir esforços para que ações sejam tomadas no que tange aos seus processos 

organizacionais. 

As denotações referentes as atividades de processo implicam em uma ênfase 

relativamente grande sobre a melhoria da execução do trabalho. Assim, as organizações bem-

sucedidas devem, obviamente, produzir bens (produtos e serviços) de qualidade, através de 

processos eficientes e efetivos com o intuito de vendê-los (DAVENPORT, 1994). 

Neste contexto, nota-se que diversas organizações desejam organizar seus processos, 

mas não têm um conhecimento de quais ações e providências que devem ser tomadas. Por 
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outro lado, muitas organizações não estão certas das decisões a serem tomadas a respeito da 

sua estrutura organizacional em relação aos seus processos e estas podem beneficiar-se de um 

raciocínio que as ajude a decidir (GONÇALVES, 2000b).  

O termo “processo” é um conceito fundamental no projeto dos meios pelos quais uma 

organização almeja produzir e entregar seus produtos e serviços aos seus clientes. Além disso, 

muitos dos processos nas organizações são rotineiros e envolvem, no seu conjunto, a maioria 

dos colaboradores da organização (GONÇALVES, 2000b). Assim, uma técnica que pode ser 

utilizada para a compreensão e otimização dos processos organizacionais é o Mapeamento de 

Processos. 

O Mapeamento de Processos é uma técnica utilizada para a compreensão da forma 

como um trabalho flui dentro de uma organização ou sistema. Esta técnica utiliza-se de 

diagramas de fluxo do processo que fornecem detalhes sequenciais de como uma tarefa é 

executada. Ele cria um vocabulário que permite um estudo de como o atual processo 

funciona, identificando problemas, limitações e oportunidades de melhoria através de 

diagramas de fluxo de processo (O'BRIEN et al, 1994). 

Entretanto, há organizações que não conhecem tal técnica e estas estão externas aos 

benefícios que a mesma propicia. As técnicas de mapeamento de processos são de suma 

importância para que as organizações tenham informações essenciais sobre a identificação de 

suas deficiências e para melhorias em seus processos. Sua utilização é um importante artifício 

para obter vantagens competitivas. 

O objetivo deste estudo é realizar uma pesquisa bibliográfica acerca do Mapeamento 

de Processos, e descrever sua relevância e sua aplicabilidade na otimização dos processos 

organizacionais.  

 

2. MATERIAIS E MÉTODOS 

O presente estudo trata-se de uma revisão bibliografia acerca do acerca do Mapeamento de 

Processos, e descreve sua relevância e aplicabilidade na otimização dos processos 

organizacionais. 

A revisão bibliográfica é descrita por Marconi e Lakatos (2008), como todo o acervo 

já publicado sobre a temática em estudo, sendo exemplos mais comuns revistas, teses, livros, 

monografias entre outros. Os mesmos autores defendem que o objetivo deste tipo de pesquisa 

é possibilitar ao pesquisador um contato com todo o material já publicado para a construção 

de conclusões inovadoras. 

Nesta mesma corrente, Gil (1991, p.50) descreve que “a principal vantagem da 

pesquisa bibliográfica reside no fato de permitir ao investigador a cobertura de uma gama de 

fenômenos muito mais ampla do que aquela que poderia pesquisar diretamente”. 

A pesquisa bibliográfica não consiste em apenas repetir escrito sobre determinado 

assunto, mas propicia a análise de uma temática sob uma nova abordagem, chegando a novas 

conclusões, através da organização do acervo bibliográfico (LAKATOS; MARCONI, 2003). 

 

3. CONCEITOS DE PROCESSO 

Um processo é uma série de atividades (tarefas, eventos e operações) que agrega valor, 

produzindo um produto, um serviço ou uma informação. É todo o trajeto de “inputs” e 

“outpus” até às mãos dos clientes. Os processos são os veículos para que as expectativas dos 

clientes sejam excedidas e para o alcance dos objetivos organizacionais (ANJARD, 1998). Da 

mesma forma Davenport (1994, p.7) afirma que “um processo é, portanto, uma ordenação 
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específica das atividades de trabalho no tempo e no espaço, com um começo, um fim, inputs e 

outputs claramente indentificados”. 

Segundo Gonçalves (2000a, p. 8) “Todo trabalho importante realizado nas empresas 

faz parte de algum processo. Não existe um produto ou um serviço oferecido por uma 

empresa sem um processo empresarial”.  

O processo em si emprega um conjunto específico de recursos de produção utilizados 

para transformar a entrada (inputs) em saída (outputs) para o benefício de um cliente interno 

ou externo (DAVENPORT, 1994; LILLRANK; GROOP; VENESMAA, 2011). 

Os processos na área produtiva industrial são claros não havendo problemas quanto a 

sua identificação, tanto no que se refere ao seu bom funcionamento como na ocorrência de 

gargalos e problemas. A ciência voltada ao aprimoramento dos processos industriais foi 

construída ao longo de várias décadas, sendo inclusive adaptada aos processos de escritório 

(GONÇALVES, 2000a).  

Corroborando essa ideia, Davenport (1994) defende que os processos que possuem 

uma estrutura clara podem permitir que várias de suas dimensões sejam medidas. Os mesmos 

podem ser medidos em relação ao tempo e ao custo de sua execução. Seus inputs e outputs 

permitem ser avaliados no que tange a sua utilidade, variabilidade, coerência, ausência de 

defeitos dentre outros fatores. 

Por outro lado, quando o conceito de "processo" é aplicado em situações em que lhe 

falta uma manifestação clara, isso não deve ser visto como a realidade física óbvia, mas, como 

uma unidade de análise, que pode ser esquematizado de várias maneiras (LILLRANK; 

GROOP; VENESMAA, 2011). Assim, Gonçalves (2000a) demonstra cinco modelos básicos 

de processos que formam um espectro abrangente desde o mais objetivo e concreto modelo, 

com base no fluxo de materiais, até o modelo mais abstrato, que se baseia na mudança de 

estados de um sistema. O Quadro 1 demonstra os cinco modelos básicos de processos. 

O fluxo de trabalho é somente um dos tipos de processo empresarial, talvez o processo 

em que as atividades são mais interdependentes e executadas em uma seqüência específica. 

Tal definção deixa de fora processos que não têm início e fim explícitos ou cujo fluxo não é 

bem definido. Assim, alguns desses processos têm um maior impacto que os outros na própria 

viabilidade da empresa, como os processos ligados à sucessão na empresa, ao 

desenvolvimento dos gerentes e à avaliação do desempenho do pessoal (GONÇALVES, 

2000a). 

É relevante a exemplificação dos processos em suas diversas facetas e suas 

características, principalmente no que tange a execução de suas atividades. Isso só é possível 

com uma visualização bem detalhada do mais simples ao mais complexo processo. 
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Quadro 1: Espectro dos principais modelos de processos. 

Processo como Exemplo Características 

Fluxo de material Processos de fabricação 

industrial 

• inputs e outputs claros 

• atividades discretas 

• fluxo observável 

• desenvolvimento linear 

• seqüência de atividades 

Fluxo de trabalho Desenvolvimento de produto  

Recrutamento e contratação de 

pessoal 

• início e final claros 

• atividades discretas 

• seqüência de atividades 

Série de etapas Modernização do parque 

industrial da empresa 

Redesenho de um processo 

Aquisição de outra empresa 

• caminhos alternativos para o resultado 

• nenhum fluxo perceptível 

• conexão entre atividades 

Atividades 

coordenadas 

Desenvolvimento gerencial 

Negociação salarial 

• sem seqüência obrigatória 

• nenhum fluxo perceptível 

Mudança de 

estados 

Diversificação de negócios 

Mudança cultural da empresa 

• evolução perceptível por meio de indícios 

• fraca conexão entre atividades 

• durações apenas previstas 

• baixo nível de controle possível 

Fonte: Gonçalves (2000a) 

 

4. O GERENCIAMENTO E A MELHORIA DE PROCESSOS 

Os processos são responsáveis diretos pela geração de valor de uma organização. O conjunto 

de atividades que formam um processo podem apresentar pontos de melhoria que contribuem 

para na otimização e no gerenciamento dos mesmos. A necessidade de se gerenciar e 

melhorar processos teve maior importância devido à difusão da filosofia da qualidade que se 

iniciou nos anos 70.  

A estrutura organizacional possibilita a realização dos fluxos de trabalho através de 

processos de modo que o bem (produto ou serviço) chegue ao consumidor. Para modificar 

essa estrutura para que o consumidor consiga notar o resultado final, faz-se necessário 

entender o trabalho e o modo como este flui dentro da organização. Este entendimento dos 

processos é de suma importância para a mudança planejada, pois nenhuma equipe de projeto 

pode mudar aquilo que não entende e conhece e nenhuma mudança será colocada em prática 

se não houver um porquê para tal (VILLELA, 2000). 

A intenção de se gerir a qualidade envolve essencialmente a identificação de 

componentes críticos de processos. Busca-se identificar pontos de melhoria a fim de 

incrementar, além da qualidade do produto, os custos econômicos e a competitividade 

empresarial (AHIRE; DREYFUS, 2000).  

Ao final dos anos 80 e início da década de 90, com a efetivação da norma ISO 9000, a 

necessidade de gerenciamento e melhoria continua nos processos organizacionais teve maior 

difusão e aplicações. Tal fato deve-se a abordagem de processos adota pela norma.  
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De acordo com a norma ISO 9000 (ABNT, 2008), a abordagem de processo é a 

aplicação de um sistema de processos em uma organização, junto com a identificação, 

interações desses processos e sua gestão. A abordagem de processo objetiva o 

desenvolvimento, implementação e melhoria da eficácia de um sistema de gestão da qualidade 

para aumentar a satisfação do cliente através do atendimento a requisitos dos próprios 

clientes.  

A vantagem da abordagem de processos, no caso da Gestão da Qualidade, é o controle 

contínuo que ela permite sobre a ligação entre os processos individuais dentro do sistema de 

processo e em suas combinações e interações (ABNT, 2008). 

Desta forma, a abordagem da ISO 9000 caracterizou-se como um agente propulsor de 

estudos e aplicações de métodos que facilitassem o gerenciamento e a melhoria em processos, 

mantendo o foco nas necessidades de clientes (internos e/ou externos). 

Pode-se notar a característica de foco em clientes (princípio sugerido pela gestão da 

qualidade) em autores que promovem o gerenciamento e melhoria de processos. De acordo 

com Anjard (1996), os processos caracterizam-se como veículos para exceder as expectativas 

de clientes e alcançar os objetivos empresariais. Gerenciar e melhorar processos são 

fundamentais para aproveitar e manter a vantagem competitiva em uma empresa. Ainda 

segundo o autor, o desempenho de indíviduos da organização só é bom se os processos da 

empresa também forem. 

A compreensão do papel exercido na satisfação do cliente é dado pela visão de 

processo de uma organização. Através da visualização de processos, analisando seus 

respectivos fluxos e interações, é possível redesenhar as atividades operativas buscando a 

minimizar custos, e gerar satisfação de clientes internos e externos (KIM; JANG, 2002). 

O conceito de redesenhar as atividades operativas e processos remete a uma das 

técnicas que marcaram a gestão dos negócios durante a década de 90: a Reengenharia de 

Processos. Esta técnica sugere o repensar fundamental de objetivos e os respectivos meios 

para alcançá-los. Para tanto, há necessidade de redesenhar os processos empresariais. Neste 

sentido, a reengenharia de processos almeja alcançar melhorias em indicadores de 

desempenho empresarial, entre eles qualidade, custo, agilidade, serviço ao cliente 

(HAMMER; CHAMPY, 1994). 

A Reengenharia de Processos herdou elementos da gestão da qualidade e da 

abordagem de processos, colaborando assim para maior difusão do gerenciamento e da 

melhoria de processos. A visão processual de atividades é uma característica marcante desta 

técnica Para o autor Davenport (1994), a visão de processos deve ser incorporada à 

organização de modo que suas atividades passem a serem observadas por processos-chave, e 

não através de funções ou departamentos. 

De acordo com Soliman (1998), o mais importante e fundamental elemento na 

reegenharia de processos de um negócio consiste no entendimento dos processos, ou seja, no 

mapeamento de tais processos. Através deste entendimento é facilitado onde e quando existe a 

possibilidade de mehorar os processos. Neste contexto, o mapeamento de processos é uma 

ferramenta que pode ser utilizada para facilitar o gerenciamento e a identificação de pontos de 

melhoria em processos. 

 

5. O MAPEAMENTO DE PROCESSOS 

A visualização de processos possibilita um melhor entendimento e uma melhor gestão do 

mesmo. Neste sentido, o mapeamento de processos é uma ferramenta de auxílio visual para 
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retratar relações de processos de trabalho, ilustrando suas entradas, saídas e atividades. A 

ferramenta consiste em identificar, documentar, analisar e viabilizar melhorias em processos 

(ANJARD, 1996). Esta ferramenta possibilita a análise sistêmica de organizações. 

O objetivo principal de se mapear processos é compreender e comunicar o fluxo de 

atividades e as transformações que ocorrem internamente ao processo. Neste sentido, é 

possível reestruturar e visualizar processos complexos de modo a identificar atividades que 

não gerem valor aos clientes e propor melhorias em serviços e produtos. O produto resultante 

do mapeamento de processos é um mapa geral de processos (KIM; JANG, 2002; MÜLLER; 

DIESEL; SELLITO, 2010). 

Segundo Tseng et al. (1999), a apresentação gráfica do mapeamento de processos deve 

permitir expor, de maneira gradual, precisa e controlada, os detalhes dos processos. O autor 

afirma que também deve-se focar a atenção nas interfaces gráficas do mapeamento e no 

fornecimento de uma análise de processos consistentes com a linguagem do projeto em qual o 

mapeamento está inserido. 

Os mapas de processos são apenas um meio de visualizar e controlar atividades de 

uma organização. De modo geral, a abordagem visual de processos tem se sido caracterizada 

como facilitadora de visualização e transparência de atividades entre processos. Em diversas 

organizações o desenvolvimento de mapas de processo é um passo intermediário para a 

melhoria efetiva de processos (KLOTZ et al, 2008). 

Nas ações do mapeamento de processos, o processo original é mapeado, e o mapa 

resultante é usado para identificar oportunidades para melhorar o processo inicial. O resultado 

é representado por um mapa de estado futuro, que é então aplicado com o intuito de  

modificar e otimizar o processo original (KLOTZ et al, 2008). 

O mapeamento de processos é uma técnica utilizada para os detalhes dos processos de 

negócios, focando os elementos importantes que influenciam no seu comportamento real. A 

gestão utiliza o mapeamento do processo para ver o negócio em um piscar de olhos. 

Entretanto, o nível de mapeamento varia de uma visão geral do mapa "macro-mapa" a um 

mapa muito detalhado "micro-mapa" (SOLIMAN, 1998). Conforme o mesmo autor, o 

mapeamento de processo é normalmente realizado ao longo dos três passos: 

1. Identificação de produtos e serviços e de seus processos relacionados. Os pontos de 

início e fim de processos são identificados nesta etapa. 

2. A coleta de dados e preparação. 

3. Transformação de dados para representação visual, a fim de identificar gargalos, 

atividades desperdiçados, atrasos e duplicação de esforços. 

O mapeamento de processos dentro de uma organização requer um investimento 

significativo de recursos. Pode-se levar anos para uma organização desfrutar dos benefícios 

relacionados com a implementação de um mapa de processo. Por outro lado, os benefícios da 

criação e utilização frequente dos mapas de processo pode ser notado muito mais cedo. A 

demonstração da importância destes benefícios pode ajudar a justificar maiores investimentos 

e motivar as organizações para que continuem se esforçando nas etapas posteriores na 

melhoria de seus processos (KLOTZ et al, 2008). 

Neste contexto, é óbvio que a realização de um mapeamento de processo rico em detalhes 

resulta em maiores gastos. No entanto, a disponibilidade de mais detalhes do processo durante 

as fases de redesenho reduz a probabilidade de obtenção de trabalhos defeituosos que 

possivelmente podem ocorrer no processo (SOLIMAN, 1998). 
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Anjard (1996) defende que ao aplicar essa técnica de forma abrangente, surge um 

pensamento diferenciado na melhoria do processo como um todo. Assim, um simples mapa 

de processo promove uma nova forma de pensar em relação de como o trabalho é realizado 

dentro da organização. Nele são destacados de forma consistente os principais passos para se 

produzir um output e as etapas em que há a probilidade de ocorrer entraves. 

Contudo, para a leitura e interpretação dos mapas de processo é necessário que os 

colaboradores recebam algum tipo de treinamento básico, caso contrário, os mapas de 

processo serão apenas uma coleção sem sentido de formas, linhas e texto. Assim, é  

necessário um formato que os colaboradores podem entender facilmente e aplicar em seu dia-

a-dia (MATSUMOTO et al, 2005). 

 

5.1. Tipos de Mapeamento de Processo 

A atividade de se mapear processos representa, de maneira gráfica, diversas atividades e 

tarefas necessárias para a realização e/ou entrega de um produto e/ou serviço. Neste aspecto, 

dependendo do objetivo e escopo da utilização do mapeamento de processo, se faz necessário 

adotar diferentes tipos de mapeamentos.  

Oliveira, Paiva e Almeida (2010) afirmam que a literatura aborda inúmeros tipos de 

técnicas para mapeamento de processo, neste sentido se faz importante selecionar a técnica 

adequada para cada objetivo e escopo de um mapeamento de processo específico.  

Existem algumas técnicas principais para o mapeamento de processos, em especial 

para processos de serviço. O estudo relatado por Oliveira, Paiva e Almeida (2010), revela 6 

diferentes estudos classificados por Leal et al. (2003), Leal (2003) e Mello e Salgado (2005). 

O quadro 2 ilustra os tipos de mapeamento de processos elencados por Oliveira, Paiva e 

Almeida (2010). 

Quadro 2: Apresentação de Tipos de Mapeamento de Processos de Serviço. 

Tipos de Mapeamento 

de Processos Serviços 
Descrição Referências 

Fluxograma de Processo 
Utilização específica no registro de um processo de maneira 

compacta, através do uso de símbolos padronizados. 
Barnes (2004) 

Mapofluxograma 
Adotado na representação de processos de uma planta de edifício ou 

na própria área em que a atividade se desenvolve. 
Barnes (2004) 

Integrated Computer 

Aided Manufacturing 

Definition (IDEF) 

Refere-se a uma família de linguagens para sistemas e engenharia de 

softwares. Esta técnica possibilita uma análise completa e complexa 

dos processos através de suas entradas, saídas, restrições e interações, 

empregando a “família” IDEF, com suas variações e particularidades; 

Mayer et al. (1992); 

Grover e Kettinger 

(1995); Cheung e Bal 

(1998); Tseng et al. 

(1999) 

Diagrama sistemático do 

Unified Modeling 

Language (UML) 

Esta técnica foi criada para auxiliar no desenvolvimento de sistemas 

de softwares adapatados para modelar sistemas diversos de origens 

que não sejam softwares.  

Wilcox e Gurau 

(2003) 

Service Blueprint 

Esta técnica foi desenvolvida para o mapeamento dos processos de 

serviços, e diferencia-se dos fluxogramas por levar em conta o 

aspecto da interação com o cliente, representando todas as transações 

que cons-tituem o processo de entrega do serviço. 

Fitzsimmons e 

Fitzsimmons (2000); 

Flieb e 

Kleinaltenkamp 

(2004) 

Mapa do serviço 

O mapa de serviço deriva da técnica do Service Blueprint, entretanto 

envolve a gestão do serviço como um todo, mais que apenas a 

entrega do serviço. Esta técnica gerencial representa as tarefas e 

atividades (em ordem cronologicamente) pelo cliente, pelo pessoal de 

linha de frente e pelo desempenho de um serviço. 

Kingman, Brundage 

(1995) 

Fonte: Oliveira et al. (2010). 
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Os tipos de mapeamento de processos apresentados no Quadro 2 referem-se a uma 

classificação de processos de serviços. Neste sentido, dependendo dos objetivos desejados 

com um mapeamento de processos de serviço, faz-se necessário adotar a técnica mais 

apropriada. Existe ainda outra abordagem para se mapear processos, especificamente para 

facilitar a gestão de um negócio. Esta outra abordagem é caracterizada pelo mapeamento de 

processos de negócio. 

 

6. MAPEAMENTO DE PROCESSO E O BPM 

O mapeamento de processos de negócio é uma das práticas do Gerenciamento de Processos 

de Negócio ou BPM (Business Process Management). O BPM é uma abordagem disciplinada 

para identificar, desenhar, executar, documentar, medir, monitorar, controlar e melhorar 

processos de negócio (automatizados ou não) para alcançar resultados pretendidos, 

consistentes e alinhados com as metas estratégicas de uma organização (BPM CBOK, 2009) 

O BPM, antes de sua formalização, já era aplicado de maneira informal em áreas como 

gestão da qualidade, reengenharia e outros programas de melhoria contínua. Para o BPM 

CBOK (2009), a gestão dos processos de negócio permite uma visualização única e sistêmica 

de processos de pessoas, tecnologias, organização e negócios. Para tanto, os processos de 

negócio precisam ser mapeados e geridos. 

A gestão dos processos de negócios compreendem seis fases de um ciclo fechado: 

Planejar, Analisar, Desenhar, Implementar, Monitorar e Melhoras. Nota-se que uma das fases 

do BPM é “desenhar”. O mapeamento dos processos de negócios necessita de um 

mapeamento para que se tenha uma melhor compreensão e uma visão holística do negócio.  

Segundo Damelio (1996), realizar a análise dos processos de negócio através do 

mapeamento, auxilia na melhora de satisfação do cliente, no aumento de produtividade e na 

identificação de pontos de melhoria para redução de retrabalho, defeitos, custos e atividades 

que não agregam valor. 

De modo geral, o BPM é uma filosofia moderna que permite a gestão sistêmica 

organizacional através da visão macro dos processos da empresa. Para tanto, se faz necessário 

que os processos de negócio existentes sejam mapeados e os inexistentes, modelados. 

De acordo com Enoki (2006), em passado recente, surgiram novas ferramentas para o 

mapeamento de processos que permitiam captar e gerenciar processos organizacionais. Estas 

ferramentas eram, inicialmente, voltadas a documentar os processos existentes e, apesar de 

apresentarem evolução, não preenchiam a lacuna entre os objetivos estratégicos e as 

demandas tecnológicas para atingir os processos de negócios.  

A ferramenta de mapeamento de processos permitiu benefícios mútuos à gestão 

organizacional e ao desenvolvimento de soluções de BPM para lidar com as mudanças, e os 

desafios da integração e colaboração atribuindo funcionalidades para tal realidade e, não 

apenas para os processos inputs e outputs, mas, para diversos tipos de processo (ENOKI, 

2006; SMITH; FINGAR, 2003). 

Esta herança e evolução do mapeamento de processos para o gerenciamento de 

processos de negócio oferece oportunidade para a melhoria e implementação de soluções que 

possam gerar integração e enganjamento entre processos de negócios internos e externos. 

Com o intuito de exemplificar as oportunidades atribuídas ao BPM, o autor Enoki (2006, 

p.34) elenca alguns benefícios que se podem obter com uma implementação eficaz de BPM. 

São eles: 
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 Integração dos inúmeros fatores envolvidos em um processo de modo a assegurar 

compatibilidade; 

 Reagir rapidamente às mudanças do mercado; 

 Permite desenvolver novos negócios de maneira facilitada; 

 Acomoda processos de terceiros e/ou gerenciamento da cadeia de suprimentos; 

 Reforça padrões, políticas e procedimentos; 

 Cria áreas pontos simplificados para um determinado processo e ser capaz de rastrear 

responsabilidades através do processo; 

 Aumenta a capacidade de monitoramento de desempenho, elima gargalos, e assegura 

que as atividades estão sendo realizadas; 

 Monitora o status de todos os processos, incluindo que atividades estão aderentes aos 

padrões, políticas e procedimentos; 

 Integra funcionários de diferentes unidade e locais; 

 Descobre oportunidades para automatizar atividades e eliminar redundâncias; 

 Melhora a execução de processos automatizados e fazer mudanças quando necessário; 

 Identifica atividades que não agregam valor; 

 Aumenta a produtividade examinando tempos e custos gastos nos processos; 

 Mudar a mentalidade para a melhoria contínua; 

 Melhora a imagem da organização para os clientes; 

 Alcança os objetivos organizacionais estratégicos com transparência. 

A gestão organizacional por processos de negócio firmou um marco na gestão 

organizacional moderna. O auxílio de ferramentas de gestão tecnológica, tal como o 

Mapeamento de Processos, fortalece a importância de a empresa gerir estrategicamente seus 

processos e alcançarem vantagens competitivas através do BPM. 

 

7. CONSIDERAÇÕES FINAIS 

O mapeamento de processos é uma ferramenta de gestão tecnológica que possui além do 

caráter gerencial, um apelo comunicativo que possibilita visualizar claramentos o 

sequenciamento de atividades dos processos, suas iterações, e contribui para a gestão de 

melhoria contínua e desempenho do negócio. 

A aplicação de mapeamento de processos auxilia na melhoria dos processos já 

existentes e/ou facilita a implantação de uma estrutura de gestão voltada a processos. Neste 

sentido podem-se potencializar os potenciais de melhorias incorporados aos processos, tais 

como: aumento de lucratividade, diminuição de complexidades operacionais, redução de 

custos, aumento da qualidade, identificação de atividades de baixo valor agregado, 

identificação de excesso de tarefas repetitivas ou burocracias em atividades dos processos, 

melhora na relação entre atividades e processos, entre outros. 

Ambientes de negócios que adotam uma estrutura gerencial estratégica, com uma 

solução de integração de seus processos, como é o caso do Gerenciamento de Processos de 

Negócios (BPM), podem adquirir maior flexibilidade e agilidade em suas atividades 
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operativas. Fatores estes determinantes para aumento e vantagens competitivas. 
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