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O que é um modelo de maturidade em gestao de processos?

Os modelos de maturidade sao instrumentos ca-
pazes de avaliar o desempenho dos processos
organizacionais, através de um conjunto de crité-
rios e padrées multidimensionais (FROGER et
al.,2019). Como resultado, os modelos avaliam o
nivel de eficiéncia e cumprimento na gestao dos
processos, variando do nivel de maturidade 1 ao
nivel 5 (ROSEMANN e BRUIN, 2005), os quais
descrevem os estagios a serem atingidos no ca-
minho de maturacao.

Nivel 1: Inicial - nao possui iniciativas de
gestao de processos ou possui iniciati-
vas descoordenadas e desestruturadas.

Nivel 2: Repetitivo - esta progredindo
além das primeiras iniciativas de gestao
de processos e esta em busca de melho-
rias nessa gestao.

Nivel 3: Crescente busca de construir e
desenvolver a capacidade de gestao de
processos e expandir os individuos que
analisam a organizacao de uma perspec-
tiva de processos.

Nivel 4: Possui a gestao de processos
firmemente implantado na composicao
de estratégias de melhorias.

Nivel 5: Possui a gestao de processos

Por que medir a gestao de processos?

Para garantir que 0s processos sejam executados
dentro do esperado, de forma clara e objetiva, en-
tregando bons resultados de desempenho; os
gestores devem analisar um conjunto de fatores
que integram a gestao dos processos. Esses fato-
res fazem parte das rotinas internas das organiza-
coes e, partir do modelo de maturidade em gestao
de processos, 0s gestores terdo em maos uma
ferramenta que servira de roteiro para identificar
os fatores, mensurar seu desempenho, compreen-
der os pontos que devem ser otimizados e plane-
jar as melhorias a partir das prescricoes estabele-
cidas pelo modelo de maturidade para alcance de
niveis pais elevados.

Portanto, o modelo de maturidade em gestao de
processos € uma ferramenta muito importante,
que auxilia na melhoria continua e entrega de
bons resultados de produtos e/ou servi¢os presta-
dos.

Com o conceito de modelo de maturidade e expli-
cacao da sua importancia para a gestao de pro-
cessos das organizacoes, sera apresentado o sis-
tema capaz de realizar essa avaliacdo e propor
prescricdes para o alcance de niveis de maturida-
de mais elevados e melhoria continua do desem-
penho nos processos.

" firmemente implantado no gerenciamen- ===

to estratégico e operacional.
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O modelo de maturidade em gestao de processos,
disponivel em (http:/aline-tomeleri.com.br/) foi
criado com base na integracdo de modelos de
maturidade existentes e consolidados no meio ci-
entifico, sendo o BPM-CF (ROSEMANN et al.,
2006) e PEMM (HAMMER, 2007).

O modelo de maturidade é simples de ser utiliza-
do. Ele apresenta uma tela inicial explicativa e in-
terativa, trazendo as instrugdes para que a experi-
éncia do usuério seja a melhor possivel e traga
resultados fiéis a realizada analisada.

Apés as explicacdes, apresenta-se a tela das ca-
pacidades que o usuario avaliara sobre a gestao
dos processos. Cada capacidade apresenta afir-
mativas com respostas de mdltipla escolha sobre
determinados fatores, o usuario deve assinalar o
resposta condizente com a realidade. Essa estru-
tura de multipla escolha é simples e rapida de ser
respondida. A agilidade e simplicidade do modelo
de maturidade foram fatores importantes para sua
construcao, pois isso eleva a possibilidade de sua
utilizacdo na pratica pelas organizag¢des e possibi-
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Exemplo de tela de avaliagcéo dos fatores da capacidade Alinhamento Estratégico
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Como sao obtidos os resultados do nivel de ma-
turidade?

O resultado do nivel de maturidade é calculado
através de uma metodologia criteriosa, chamada
Método Multicritério de Tomada de Decisado. Con-
siderada uma ferramenta matematica de grande
rigor, essa metodologia, para a geracao do resul-
tado final do nivel de maturidade, é o grande dife-
rencial desse modelo de maturidade em gestao
de processos; pois além de proporcionar resulta-
dos confiaveis, também proporciona um resultado
imediato, logo apds o preenchimento das alterna-
tivas do modelo. Isso confere simplicidade e gran-
de agilidade em sua utilizacao

O nivel de maturidade pode variar do nivel 1 ao
nivel 5, conforme destacado no quadro da pagina
2. Cada nivel de maturidade possui uma caracte-
ristica de gestao de processos.

CARACTERISTICAS DO NIVEL 1

O setor nao apresenta tentativas para a gestao dos proces-
s0S, ou apresenta tentativas descoordenadas e nao estrutu-
radas. Normalmente, o setor apresenta caracteristicas co-
mo:

= abordagens ad hoc;

= esforgos individuais;

= abordagens diversas e nao consolidadas de metodologia,
ferramentas e técnicas;

= envolvimento minimo do(s) servidor(es);

= altos niveis de intervengdes manuais e solugdes alternati-
vas.

CARACTERISTICAS DO NIVEL 2

O setor esta comegando a construir capacidade para a ges-
tao dos processos e aumentando o nimero de pessoas que
olham para o setor de uma perspectiva de processo. Nor-
malmente, o setor pode apresentar alguma combinacéo das
seguintes caracteristicas:

= primeiros processos documentados;

= reconhecimento da importancia da gestao dos processos;
= maior envolvimento dos executores dos processos e da
chefia;

= uso extensivo de modelagem de processo simples com
repositérios simples;

= primeiras tentativas com uma metodologia estruturada e
padrdes comuns.
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CARACTERISTICAS DO NIiVEL 3

O setor apresenta impulso crescente em sua busca para
desenvolver a gestdo de processos. Normalmente, tal setor
pode apresentar alguma combinagdo das seguintes carac-
teristicas:

= uso de ferramentas elaboradas (por exemplo, modelagem
dindmica, aplicativos baseados em servidor, usuarios multi-
plos e distribuidos);

= uma combinacao de diferentes métodos e ferramentas de
gerenciamento de processos (por exemplo, redesenho de
processos, gerenciamento de fluxo de trabalho e gerencia-
mento de riscos baseado em processos);

= uso mais amplo de tecnologia para entrega e comunica-
¢ao sobre os processos (por exemplo, projetos de processo
disponiveis para usuarios por meio da intranet);

= treinamentos abrangentes e formais.

CARACTERISTICAS DO NIVEL 4

O setor desfruta de uma gestdo de processos firmemente
enraizada na composicao estratégica da organizacdo. Nor-
malmente, tal setor pode apresentar alguma combinacao
das seguintes caracteristicas:

= gestdo de processos que mantém seus padroes;

= exploragéo de métodos e tecnologias de controle dos pro-
Cessos;

= fusdo de Tl no gerenciamento de processos;

= métodos e tecnologias amplamente aceitos;

= propositos de gerenciamento de processos integrados;

= extensdo e consolidagédo continuas de iniciativas de ges-
tdo de processos.

CARACTERISTICAS DO NIiVEL 5

O setor desfruta dos beneficios de uma gestao de proces-
sos enraizada como parte central da gestao estratégica e
operacional. Normalmente, tal setor pode apresentar algu-
ma combinagéo das seguintes caracteristicas:

= a gestdo de processos faz parte das atividades, responsa-
bilidades e medidas de desempenho dos gerentes;

= ampla aceitagao e uso de métodos e tecnologias padrao;
= uma abordagem para gerenciamento de processos que
incorpora todas as partes interessadas;

= gerenciamento do processos de ponta-a-ponta.

Ressalta-se que modelos de maturidade em ges-
tao de processos, avaliados de forma quantitativa,
sao raros e, diante disso, o modelo apresentado
possui vantagens em comparacado aqueles. Re-
sultados imediatos sdo essenciais para a econo-
mia do tempo dos gestores e possibilidade de
acoOes rapidas de melhorias.

A partir do resultado do nivel de maturidade calcu-
lado pelo modelo, o gestor tem a possibilidade de
analisar quais sao os pontos criticos de desempe-
nho e iniciar um plano de acéo para melhorias
continuas, a fim de alcancar niveis mais elevados
de maturidade. Como o modelo de maturidade em

gestao de processos pode auxiliar o gestor no pla-
nejamento de agdes? Com outro diferencial que o
modelo proporciona: sua prescritividade.

Prescritividade do modelo de maturidade em
gestédo de processos

Apos o diagnéstico do nivel de maturidade, é im-
portante o planejamento de planos de acdes a se-
rem colocados em pratica, a fim de contribuir com
a melhoria das capacidades criticas apresentadas
e o0 alcance de niveis mais elevados de maturida-
de. Pensando na importancia do planejamento
dessas acdes, 0 modelo também fornece um rela-
tério ao usuério, exibindo o nivel de maturidade
atual e suas respectivas caracteristicas, seguido
de uma série de prescricoes de melhorias
(baseadas em Rosemann e Bruin (2005) e Ham-
mer (2007) que servem para guiar 0 usuario no
planejamento e implantacdes de acdes para o al-
cance dos niveis de maturidade subsequentes.
Assim, é possivel aplicar as acdes de forma que o
nivel de maturidade aumente de forma gradual.
As prescricdes de melhorias exibidas no relatério
final sdo apresentadas de acordo com a ordem de
prioridade para a tomada de acdes; ou seja, sao
exibidas primeiramente as capacidades que obti-
veram desempenhos mais baixos. Essa classifica-
cao é importante para que o gestor saiba quais
sdo as areas que necessitam de agOes priorita-
rias. Através dessa funcionalidade, o modelo se
torna um guia para os avancos da gestao de pro-
Cessos.

Relatorio final dos resultados

Para demostrar um exemplo do relatério final dos
resultados que o modelo de maturidade em ges-
tdo de processos fornece ao usuario, apresenta-
se a figura das telas, baseado em um teste cujo
resultado do nivel de maturidade é 3. Observa-se
que, primeiramente, o relatério fornece o nivel de
maturidade atual e suas caracteristicas, seguindo
com as prescrigdes para cada nivel subsequente,
de acordo com a ordem de prioridade.
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Modelo de Maturidade em Gestao de Processos

Baseado no modelo BPM-CF (ROSEMANN E BRUIN, 2005; ROSEMANN ET AL, 2006) e no modelo PEMM (HAMMER, 2007

RESULTADO

Nivel de Maturidade
3 - Definido

O setor apresenta impulso crescente em sua busca para desenvolver a gestdo de processos.
Normalmente, tal setor pode apresentar alguma combinacdo das seguintes caracteristicas:

Uso de ferramentas elaboradas (por exemplo, modelagem dinamica, aplicativos baseados em servidor,
usuarios multiplos e distribuidos);

Uma combinac&o de diferentes métodos e ferramentas de gerenciamento de processos (por exemplo,
redesenho de processos, gerenciamento de fluxo de trabalho e gerenciamento de riscos baseado em
processos);

« Uso mais amplo de tecnologia para entrega e comunicacdo sobre os processos (por exemplo, projetos de
processo disponiveis para usuarios por meio da intranet);

Treinamentos abrangentes e formais.




[ 1 odelo de M aturidade em Gestéo de Processos- Produto Técnico g4

Proposta de Modelo de Maturidade em Gestao de Processos
e ol a2 H B
'

Prescricdes de Melhorias para Alcance do
Nivel 4 - Gerenciado

Ferz= gicencer o =ivel 4, 0 s=tor disve enmeizer 8 gextfin die processos ne sus compasinhs eximbiies. Smquem
&= prescrioles reiacionadas & cada Capaddeds, em ordem de priofdade peen 8 apiicaples de melorie

Fessoas

o O usinr deye OO mnT o senidanes rdbek ns ereoacio = gesilo de ey pooswso

= Desponihirsr norsos g capackecfin sos wanicores. pam novos -Dxnhedmentos & Ranlkdsdes. risani=s ang
DIDCEISOT. QLRG0 DoSThEL

= Trebahar em =geipe ne el = nos peojeios de mehodes dox oeocessos, = &M O SloANCer O TESUARG TS

mmeador

= 05 senddones = & chafs Jevem o= espomsetiiear peios resulisdos 0os rocEIsos, =8 hefls mrodm devem \
penpor mefharss pam sicanper o5 reRancos Bime) 5o,

= A chefls do s=itr dedve Sedegar cosbroie = soforidade aos sxecuice=s 00s pIOCEISOL

Alinhamento Estratégico

o fedir indos os pOCESEOS B s e EmpEnnoL;

«  FPriormsr o= plncs de meFodes de =ooecdn com oS 0 beifess ssireisy oo

»  Modelss o procscsos considerandn B parhes nieresosrme

o M chefis g petor Meye Sooisr os pienos ge medhoniss pame 8 gestlin dos grocsszos.

Metodos

= - Frojetaros processos de modo 2o 3= ajusiem 2 ool processos e inattuiclno;
= DocumEesSar oS processos Je Sorma elstdnics = pedrontizeds;

i eplsier s meuinr o processas Jocomenbadas de Torme pedeanizeds;

= {Cosbolar = medh O proCesscs-IriSoos

»  Exbviprer méindos 8- seeem ciifzados mo apdmommento dos prosessos

Cultura

»  Admeclo deye sstar preperada pane grand s midenges st imescionzls;
= Asparies IDlerECTaias NoS, (OCESIO5 SeweEm scekar =5 mudsaces & Ridarem ums sdepeplo cresceme s

1.1
= Adeciin deve pusoer acfies degesclo de pmoesscs, peocuranco Evegear se s benefidos;
«  Todas as perkes nbepeseadpy 0ox prOLEss0s Gy e comTiow peara o DOm Endermenin 0os PIncsEss,; '
= A chefia deve cosoar por meis aplies py gesifi gos pmossses, mdckenda ome visSo Bolistice (global o8 l

insmuicka.

Gnvemam;a

s Decutl sigumas esesidging que possam conideir pare 8 mehons dos proosssos; H
=  Fomalmro papel de cade s=n&iar no proossss com :|.l:|‘.|:||.|.i:_’|n e mudonimis -pers agir;

o Mdodelss o procssTos B nheel seiofsd oeshandiio b demsks paes ey
«  Epmrcar o controke Soreal G= bodos of poosTacs do s

Tecnologia da Informacao

o UEErsr um skl=ma d= T integeaca, proj=isco com oo procesos & sdarEme o nadrdes oo sefor pans supeks
=T [rOCEssoL

= DfEponinlirer EQUESMENDS, SoMyEns, Qus ormegam reebénos sxpacfons para Bpols 208 CFODESEOX

« Combroiar = MEGE OF PIDCEESCE 00 SEIOr Do Sirierras nd epandanies g T

= -Apcer piojetcs = spdmoremento = inovapls doa procesTos com supafe de = skieme indeendenie de T

T TR T 5 g W R, W



[ 1 odelo de M aturidade em Gestéo de Processos- Produto Técnico g g

Proposta de Modelo de Maturidade em Gestao de Processos
iy . | \ \.
’ﬂp Prescricoes de Melhorias para Alcance do

| Nivel 5 - Otimizado

P 200 O rhl 5, O 00 30 Sar I S0R SACETTCA 36 0 DeLTEG 36 [AOCALLIL SIS [k cAro sl
23 JMIAC ALXIAOCE 6 S0MACICNS. BAQSAM M (MBI 2L A el 3 cach Dajacicade. e e e
pACrdade (a3 3 apicacies ce Tahor

Pessoas

2 S S COrEI COW LANSEOME NI0AT D A0 & DeTis 38 [/OCMECE M 103D sl
I CAOTEICE0 A A 0 ek [ 3 YNNG 30 COrtadirans 4 FaLRCadal ree 3T 28
j 4 __-;asu TN ICA NASAL 4N B GG 6 Dee
f AT 4 AJA06 ST STE LML  SACATITENA, 3 S SN B MU raados coa
alARAL
DN LA ECME 4 3 O S 06 WD ALY (R WLLEAICE S04 [AOCMEIR, DOponds rehoraL Java |
HCAra 34 e ERICA CASE AT ra oML

3 e e 30 AJY B0 DA RCALNE A IALAGA 30D 36 LTS 13N SO Saee 13 el
O rAATCa 0 LT 38 LOMANE0 8 LT o

Alinhamento Estratégico

- ek A T aACRA LT AT ML AT AT A TEXUAUATRAAL AL EN TN

M ahJCa 30 Bas

TASH SO Pb 3 (ONGA S8 TaNOraE S0 JOCRLLLE DAY (0 B 0O Ak )ia 0 aend

ke 38 Procasiis & (oW G GQACIEAL S8 T G MIereRAaice

Saalzar 3 MaAcs ewe DT 4 GASIONE, 36 MOS0 Dk Gh (e Je rmalhoras aalam cefridos e

= S

Metodos

TGS CA (ACCAGASE DACD 08 JAIINWT 3 CUTCA PUCARASL 3 v 38 SOMISIC 3 SALAT QAT N T LAKNL
00 JgaraTernis

SECTY CA (FICAGRE 30 v SN o Jadrorisaca
NNC DTS & 2 Eles 300 (oL e weoguacka
O ¢ LI M UMD SAL LOT JASTNZNAS ¢ 30 Ura T A
Corosar s vady G [FOCMESE 33 AL 08 TALIE SEDZARCIE O B
SEISAMCE" SR 36 VS0 a3 3 04 YOO ChL poCatse Triicis

SO SO L0 3G LeG JLATOents

Cultura

o Coe NOTTEcE Duk A TUSHNCM GG Fe A el (a3 3 valPord 4 Jracalist. Imacer e
DOAG & 330000 AMOre Uk recaLLas
L4 LML | DAMGLAIIL So T ACARY 8 A8 2JA0IIWT AS YUSBOCAL S04 (AOCALAIE 30 BAncH

Sruc A0 S8 MEOTEcE 3 INQOrnca 4 CA SnetToL SO0 POCAMLOE, 34 MOS0 Dok BAAL A0LaL Ce Jauxic
307 L AN A (AL
TECAL AL (NG 304 PUCARLIE So.AM 06 MMELY MG LaJ 3O 3G rainds velfoia 6
Sretardo e das

e e e A0T FAMIEACE JAGHE [FOCAMEE & (CALY o Jalko N BEC Daka & rardcic

Governanca f l

SRCIY M3 YL 4 (B4 de 3040 (a3 3 Tl ora X8 rICalLiL T CG La
33 LAS G AT 3 ML EaSICD 38 4 20T JA0AR. POaRr 320rarda (a3 0K 33 (MRS Duk 3
M3 CorgarTa 3 WP LA 38 1S IMAT TG 3k aiesact

SN S8 PrOCaMICe O Ch-Si M JETAL JA%EE NSl & NI-0L 1S JeLen b rers 3e
ok Jae
AE0H 3 OO UG A FICAlAsL OC LTy & e -Gt CorTm e

Tecnologia da Informagao b h

Sy v temd e 7T pASOAIIIS. Qut S0 ob (035 Ak (rocatacs 30 s aadla m comaricacis
&8 36 JA0AE PIVBLIIAME. LKL JA0ODTENEA 6 OO eI Ses Creisso L0 ONe A0L [ACAMEIE |
BTy WEC S AEC NSRS Jot MCILo e T 208 PUOCBALLE, TAL COMG AJUILae IS eRpec Tl
Aaren, iaadAcs 8708 ALDTE YOS NOSEDTL

Coresar s vady o (rOCMEE 30 B0l Cov Umernat 1 adadcs de T

PACar ACEsE 36 APANCAATErEs 6 POACAS 36 (FCCASIE SOM 3 LLPOrE 36 CRevas Mmayaccs da T |




[ 1 odelo de M aturidade em Gestéo de Processos- Produto Técnico g

Consideracoes Finais do Modelo de Maturidade em Gestao de
Processo

O modelo de maturidade em gestao de processos
foi desenvolvido com a finalidade de avaliar o ni-
vel atual de maturidade e propor uma série de
prescri¢des para alcance dos nivel subsequentes,
de forma gradual e continua.

Na pratica, para que um modelo de maturidade
seja adotado de forma continua por uma organiza-
cao, também é importante que ele seja funcional e
simples de ser utilizado, apresentando resultados
ageis e confiaveis. Esse é o diferencial deste mo-
delo, que através de métodos matematicos com
grande rigor metodolégico, fornece resultados ra-
pidos com alta confiabilidade, além de prescricoes
de acbes para melhorias de desempenho, ordena-
das de acordo com as capacidades criticas dos

processos.

— FUNCIONAL
— SIMPLES

— PRESCRITIVO

— RESULTADOS CONFIAVEIS

— RAPIDO E DINAMICO

— APLICAVEL A QUALQUER PROCESSO

— UTILIZAVEL POR QUALQUER INTERESSADO
— MELHORIA CONTINUA DO DESEMPENHO

Disponivel em: <http://aline-tomeleri.com.br/>

Avalie

Modelo de
Maturidade em
Gestao de
Processos

Planeje

3

Com resultado final, apresenta-se um modelo de
facil acessibilidade e disseminacao; aplicavel pa-
ra a analise de desempenho de diferentes proces-
S0s, conjunto de processos, setores e instituicoes,
publicas ou privadas; utilizavel por qualquer inte-
ressado na avaliacdo de processos, sem a neces-
sidade de contratacdo de profissionais especiali-
zados na area; e que entrega resultados precisos
e prescricoes aplicaveis na pratica. Avalie a ges-
tdo de processos, analise os fatores criticos de
desempenho, planeje as acdes prescritas e apli-
que as melhorias para bons resultados, através
dessa ferramenta para desenvolvimento de pro-
cessos maduros e melhoria continua.
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