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Uma previsão.. ou a realidade?

• “A produtividade dos trabalhadores intelectuais e dos trabalhadores de 
serviços será o maior e o mais difícil desafio que os gestores terão de 
enfrentar nas próximas décadas”
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Alguns sintomas..

• Dificuldade em obter atempadamente indicadores operacionais 
relevantes para a gestão

• O mesmo processo é realizado de forma diferente em diferentes 
estruturas ou empresas do Grupo

• O e-mail é uma das principais fontes de informação sobre o que 
acontece nos processos

• Informação crítica para o negócio é mantida e partilhada em folhas de 
cálculo 

• Incumprimento dos Níveis de Serviço estabelecidos

• Re-trabalho e re-introdução de dados em múltiplos sistemas



O que a Gestão habitualmente pretende

• Informação actualizada sobre o estado e progresso dos processos
• Alertas sobre incumprimento de SLAs e situações em risco antes de se 

tornarem situações com problemas
• Melhorar o nível de serviço e satisfação dos clientes
• Flexibilidade na introdução de novas regras ou alterações sobre as 

regras actuais
• Reduzir o Time to Market de novos produtos ou serviços
• Dados históricos sobre os processos e capacidade de correlacionar 

processos com dados de negócio
• Visibilidade, clareza e transparência dos processos
• Melhorar a produtividade e satisfação dos colaboradores



Business Process Management

• Contribui decisivamente para os Objectivos Estratégicos da 
Organização
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A Tecnologia tem um papel importante

• A tecnologia é um facilitador da definição e aplicação das práticas de 
BPM
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Mas é fundamental a capacidade de inovar e 
transformar os processos

• “The first rule of any technology is that automation applied to an 
efficient operation will magnify the efficiency.

• The second is that authomation applied to an inefficient operation will 
magnify the inefficiency.”
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A Organização em tempo real

• Compreendemos a visão dos processos

• Mas onde reside o valor?

– Na transformação dos processos

– Na monitorização e análise dos dados, permitindo perceber as 
implicações sobre os processos

– Na capacidade de dotar a gestão de instrumentos para responder 
proactivamente às alterações da envolvente
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Transformação dos Processos

• Qual é a tarefa?

• O que procuramos realizar?

• Porquê fazê-lo?

• Acréscimos de produtividade resultam muitas vezes da redefinição da 
tarefa e da redefinição do próprio processo!

• E especialmente da eliminação do que não precisa de ser feito!



Monitorização e análise em tempo real

• É necessário ir para além da monitorização dos dados e da execução 
das actividades

• A correlação dos processos com os dados de negócio permite analisar 
e perceber as reais implicações para os processos

– “O fornecedor x não cumpre o SLA”

– “O produto y regista uma procura superior ao estimado”
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Business Process Management

• Mais do que software

• Mais do que melhorar ou “re-engenheirar” os processos – implica 
também aspectos de gestão

• Não é uma moda – faz parte das práticas de Gestão

• Mais do que modelar processos – é também sobre a implementação e 
execução desses processos  - requer Análise do Negócio

• Como disciplina de gestão:

– Requer uma visão transversal da Organização 

– Gestão da Mudança

– Uma boa dose de bom senso! 
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