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GESTÃO POR PROCESSOS
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?

O QUE É A ORGANIZAÇÃO ?
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FLUXO DE VALOR

é um conjunto de atividades, do início ao fim, que cria 

um resultado a um cliente; sua meta é satisfazer este 

cliente.

FLUXO DE VALOR

Satisfação 

do Cliente

Necessidades 

do Cliente
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Organização
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ENTRADA SAÍDA

Necessidades e 
desejos dos 

clientes

Processos

Produtos
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 A VISÃO clássica das Empresas

 QUESTÕES:

– Quem são os Clientes e o Mercado ?

– Quais são os Produtos (bens e/ou serviços) ?

– Como são os Fluxos de Trabalho ?

Setor C2

Diretor A Diretor B Diretor C Diretor D

Setor A1 Setor A2 Setor B Setor C1 Setor C3 Setor D Setor E1 Setor E2

Diretor E

Presidente
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• As Empresas são vistas como um Grande Agrupamento de
Departamentos (Setores)

• Visão decorrente do Antigo PARADIGMA de Divisão do
Trabalho

• Nenhum Departamento tem Responsabilidade Total por um
Processo de Trabalho Completo

• Gerenciamento é quase sempre voltado à Estrutura
Organizacional (Recursos) e Não aos Resultados

• Há criação de Barreiras Interdepartamentais

Organização 
XYZ Direção

Função A Função B Função C
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Gestão: Funcional x Processos

Início Fim
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 Enfoque de processos x enfoque de 

departamentos

ORGANIZAÇÃO XYZ

Processo 1 Bens

Processo 2 Serviços

Função 

A

Função 

B

Função 

C
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GERÊNCIA DA ORGANIZAÇÃO  x 

GERÊNCIA DO PROCESSO                                                      

OBJETIVOS DA ORGANIZAÇÃO

Desenvolvimento R. Humanas Vendas/Serviço Finanças

Tecnologia Motivação

Satisfação

LucroQuota
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Objetivos do

Processo

Requisitos do

Cliente

GERÊNCIA DA ORGANIZAÇÃO  x 

GERÊNCIA DO PROCESSO                                                      

OBJETIVOS DA ORGANIZAÇÃO

Desenvolv. R. H.
Vendas/

Serviço
Finanças

Tecnologia Motivação

Satisfação

LucroQuota
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Gestão Funcional x Gestão Por Processos

G.P.

G.P.

G.P.

G.F. G.F.G.F. G.F.

G.P.

G.P.

G.P.

G.P.

G.P.

G.P.

G.F. G.F.G.F. G.F.

G.F. G.F.G.F. G.F.

G.P.

G.P.

G.P.

G.F. G.F.G.F. G.F.

G.P.

G.P.

G.P.

G.P.

G.P.

G.P.

Gerência por 

Funções

Gerência por 

Processos
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Engenharia Fabricação Serviços
ao Cliente

ContabilidadeVendas Crédito

Processos/ Áreas Funcionais

Processo 1

Processo 4

Processo 3

Processo 2

Muitas vezes, a Visão de Processos é 
confundida com as Áreas Funcionais
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PROCESSO

É a organização de:

Pessoas Equipamentos

Informações

Esforços

Procedimentos - Ação
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Em atividades de trabalho logicamente 

interrelacionadas para atingir os objetivos 

do negócio.
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PROCESSO

Um processo é uma série de tarefas logicamente 

interrelacionadas que quando executadas produzem

resultados esperados.

Tarefas 

que agregam

valor ou não

Saída

(clientes)

Entrada

(fornecedores)
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Tipologia de processos
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Tipologia de processos
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CARACTERÍSTICAS DO PROCESSO                                                                               

Definido

- Documento                  

- Necessidades e Medidas 

estabelecidas

Repetitivo

- Atividades cíclicas

- Entendido

- Seguido...consistentemente

Previsível

- Estável
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HIERARQUIA

Os processos podem ser agregados em macroprocessos e 

subdivididos em subprocessos ou grupos de atividades.

Processo de 

Negócio

Atividades

Processo de Trabalho
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HIERARQUIA DOS PROCESSOS

Aplicável a todos

os níveis da 

organização

Processos

Sub-processos

Tarefas
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Recepção do
Cliente

Preenchimento da
Solicitação

Análise do
Cadastro

Análise
Financeira

Liberação do 
Empréstimo

Pagamento e
Promissórias

SUBPROCESSO

Recebimento da
Solicitação de

Cadastro

Análise das
Condições
Financeiras

Preparação e
Emissão de

Relatório

Envio Relatório
para Análise
da Gerência

ATIVIDADES

BANCO MERCADO
INSUMOS

Solicitação  de Empréstimos

SERVIÇOS

Empréstimos

MACROPROCESSO
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 PROCESSO EMPRESARIAL

 Representa uma Cadeia de Processos; 

 É executado pelo esforço de diversas áreas da 
empresa;

 Geralmente, apresenta resultados para o cliente 
externo;

 É conhecido também como Processo de Negócio.

Ex. Desenvolver Recursos Humanos

(treinamento, contratação, benefícios, desligamento etc)

DEFINIÇÕES
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 PROCESSO

 Conjunto de sub-processos de mesma 
natureza, que gera valor para o cliente 
(interno ou externo);

 Geralmente é realizado pelo esforço de 
diversas áreas da empresa; 

 Apresenta resultados objetivos para 
clientes externos ou internos

Ex. Gerenciar Recursos Humanos
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 SUB-PROCESSO

 Conjunto de atividades com afinidades semelhantes;

 Geralmente é executado por uma área funcional da 
Organização;

 Gera resultados parciais, porém com necessidade de 
serem complementados por outros sub-processos para 
ter efetiva adição de valor para o cliente .

Ex. Gerenciar Treinamento e Desenvolvimento de pessoas.
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 ATIVIDADE

 Conjunto de tarefas executadas por cada área 
da empresa;.

 Geralmente é realizada por uma célula de 
trabalho (1 ou mais pessoas), com trabalhos 
complementares para a produção de 
determinado resultado.

Ex. Identificar necessidades de treinamento.
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 TAREFAS

 São passos necessários para completar 
uma atividade;

 Geralmente é o nível mais baixo da 
estrutura hierárquica de processos;

 São realizadas por uma pessoa;

 Gera resultados de difícil percepção para 
o cliente.

Ex. Preencher formulário.
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GESTÃO DAS OPERAÇÕES DE SERVIÇOS

ORGANIZAÇÃO POR PROCESSOS

Modelo Genérico da Cadeia de Valor 

Identificar 

Mercado
Criar

Produto

Criar

Produto

Produzir

Produtos

Criar

Produto

Entregar

Produtos

Criar

Produto

Suporte

Pós-venda

IN
ÍC

IO

F
IM

Processo

Inovação

Processo

Operacional
Processo

Pós-Venda

PROCESSOS – ATIVIDADES DE APOIO

Compras  - Finanças  - RH  - NPD  - P&D

Necessidade dos

Clientes Identificadas

Necessidade dos

Clientes Identificadas
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PROCESSOS & VANTAGEM COMPETITIVA

Infraestrutura da Empresa

(ex. Financiamento, Planejamento, Relações com Investidores)

Gerenciamento dos Recursos Humanos

(ex., Recrutamento, Treinamento, Sistema de Compensação)

Desenvolvimento Tecnológico

(ex., Design de Produtos, Teste, Design de Processo, Pesquisa de Materiais

Compras

(ex., Componentes, Maquinário, Propaganda, Serviços)

Logística

de Entrada

(ex., Almoxari-

fado, Coleta de

dados, Atendi-

mento ao

Cliente)

Operações

(ex., Montagem,

Fabricação de

Componentes,

Operações das

Filiais)

Logística 

de Saída

(ex., Proces-

samento de 

Pedidos,

Armazenagem,

Preparação de

Relatórios)

Marketing

e Vendas

(ex., Força 

de Vendas,

Propaganda,

Feiras e 

Shows, Re

dação de

Propostas

M

A

R

G

E

M

Serviços 

pós-Venda

(ex., Instalação,

Apoio ao Cliente,

Assistência

Técnica)

Atividades

de Apoio

• Empresas são coleções de atividades distintas, na quais reside a vantagem competitiva

Atividades Principais
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O SISTEMA DE NEGÓCIOS COMO UM 

SISTEMA AGREGADOR DE VALOR

Sistema Tradicional  Orientado ao Produto

Criar o Produto Fazer o Produto Vender o Produto

Design 

Produto

Design 

Processo

Obtenção

Manufatura

Serviço

Pesquisa Promoção

Preço

Distribuição

Vendas
Propaganda

Marketing
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Sistema Agregador de Valor

Definir Valor Prover Valor Comunicar Valor

Entender    

Desejos de Valor

Definir Alvo

Definir  Benefícios 

/ Preço

Design Processo 

Produto

Obtenção, manufatura

Distribuição

Serviço

Preço

Conceito de Vendas

Propaganda

Promoção

Relações Públicas

O SISTEMA DE NEGÓCIOS COMO UM 

SISTEMA AGREGADOR DE VALOR
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CLIENTE - FORNECEDOR
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Processo 
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Processo 
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A Competitividade da empresa depende de 

sua habilidade em orientar sua cadeia de valor

organização Produto (Bem e/ou Serviço) Cliente

Recursos Valor

Valor do ProdutoRecursos Utilizados

Processos

Satisfação do Cliente

Resultados
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FUNÇÃO

CUSTO

BENEFÍCIOS

ESFORÇO
VALOR
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FUNÇÃO

CUSTO

BENEFÍCIOS

ESFORÇO
VALOR


