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	Capítulo 1


	Fundamentos da modelagem de processos


	




    Neste capítulo introdutório a processos e modelagens digitais, buscaremos entender melhor o que são processos de negócios, como podemos realizar sua gestão e que resultados temos a possibilidade de alcançar.




    Isso porque, antes de chegarmos à questão da modelagem digital, precisamos entender em que mundo estaremos inseridos, quais os princípios de governança envolvidos, quais benefícios esperamos ao modelar um processo e que cuidados devemos tomar.




    O que esperamos ao final de sua leitura, portanto, é uma compreensão geral do contexto em que a modelagem de processos deve acontecer, qual sua importância e qual o papel da modelagem dentro de um âmbito maior, que é a gestão por processos de negócios.




    Portanto, esperamos que este e os próximos capítulos desta obra lhe proporcionem uma leitura valorosa, enriquecedora, de conteúdo relevante, mas, acima de tudo, uma leitura prazerosa e que seja capaz de lhe abrir novos horizontes para a gestão e execução de processos de negócios.




     1 Princípios fundamentais do gerenciamento por processos




     1.1 Gerenciamento por processos de negócios (business process management – BPM)




    Segundo Hammer (2013, p. 5), a moderna gestão por processos proporciona “um sistema integrado de gestão de desempenho de negócios voltado para a gestão de processos de negócio ponta a ponta”.




    Apesar de bastante curta, essa definição possui uma riqueza de valor inestimável para nosso olhar sobre os processos de negócios de nossas organizações. Reflitamos sobre cada uma das partes que a compõem:




    

      	
Sistema integrado: primeiramente, vale o reforço de que, aqui, “sistema”, sob hipótese alguma, poderia ser interpretado como sinônimo de software ou qualquer aparato digital, embora a tecnologia possa estar secundariamente envolvida. Mas, voltando aos termos, precisamos refletir sobre o valor de um planejamento de melhoria de processo desconectado de sua execução, de sua execução desconectada da apuração de resultados obtidos, da vivência no dia a dia dos processos desconectada das ações realizadas, do levantamento de novas ações desconectadas dos resultados de ações anteriores e da execução de novas ações desconectadas de todo o histórico dos processos e das lições aprendidas em projetos anteriores. Por isso, é importante nos atentarmos muito a este simples termo. A gestão por processos é, sobretudo, um sistema integrado e integrador.




      	
Gestão de desempenho de negócios: outra reflexão importante seria sobre os motivos pelos quais temos buscado a gestão por processos nos últimos tempos. Muitas vezes, acabamos por buscar elementos da gestão por processos com o intuito de permitir às organizações padronizá-los, criar auditorias ou atender a suas normas, adequarem-se a modelos específicos (normas ISO, SOX, CMMI, entre outras), gerir conhecimento ou, simplesmente, gerar documentação. O BPM não pode se ater a esse tipo de atuação. O único motivo pelo qual deve existir a gestão de um processo é para que ele entregue valor a um negócio, e este, por sua vez, entregue valor a um cliente. Criar, medir e maximizar valor (ou desempenho) de um negócio deve ser sempre o foco de qualquer iniciativa ou ação dentro do mundo de gestão por processos.




      	
Gestão de processos de negócio ponta a ponta: por último, mas não menos importante, o que seria uma gestão por processos de negócio “ponta a ponta”? Quantas vezes você já não teve algum problema com uma organização e, após horas relatando-o e tentando resolvê-lo com um atendente, este limitou-se a dizer “Estarei passando o(a) senhor(a) para o setor responsável”, e, ao ser recepcionado por um novo atendente, este lhe perguntou “Qual seria seu problema senhor(a)?”. Este é um típico caso de “processo orquestrado pelo cliente”, algo absurdo, mas que ainda é bastante comum nas organizações. O processo ponta a ponta é justamente o contrário disso. É um processo transparente, no qual o cliente é conduzido através de uma jornada e atinge o seu fim sem solavancos ou maiores perturbações. Deveria ser o mínimo esperado, mas isso lhe soou como algo de outro mundo, não é mesmo? Este é um processo que ultrapassa os limites do funcional, do departamental, dos silos. É um processo transversal, que “tomba” as estruturas estritamente verticalizadas praticadas por diversas organizações e introduz uma nova perspectiva horizontal que se sobrepõe a elas (“se sobrepõe”, mas não as substitui).


    




    

	Figura 1 – Gestão funcional × gestão por processos


      [image: ]

    Fonte: adaptado de Jesus e Macieira (2015, p. 151).


	




     1.2 O ciclo essencial de gestão por processos




    A figura 2 representa o ciclo essencial de gestão por processos:




    

	Figura 2 – Ciclo essencial de gestão por processos


      [image: ]

    Fonte: adaptado de Hammer (2013, p. 5).


	




    Note que tudo começa com “estruturar, documentar e implementar o processo”, ou seja, a modelagem de processos faz parte de um processo de construção (sim, a construção também é um processo). Toda a implementação de um processo inicial, sua melhoria ou sua transformação será baseada no que for modelado, ou seja, este não é um fim, é apenas um começo (o começo da fase de análise do processo atual ou o começo da fase de desenho ou redesenho).




    Outra questão importante é a conformidade – aspecto muitas vezes encarado como um fim em si mesmo. Encontrar não conformidades, apontar e punir ou penalizar. Mas não é um fim. É apenas uma etapa de um ciclo contínuo: verificar conformidade, identificar pontos de melhoria, realizar ajustes, melhorias ou transformações e, por fim, buscar novamente conformidades e não conformidades.




     1.3 Por que motivo tudo isto é mais importante do que nunca?




    Rogers (2017) diz que, na transformação digital,




    

      As regras de negócios mudaram. Em todos os setores de atividade, a difusão de novas tecnologias digitais e o surgimento de novas ameaças disruptivas estão transformando modelos e processos de negócios. A revolução digital está virando de cabeça para baixo o velho guia de negócios. (ROGERS, 2017, p. 11)


    




    Algumas linhas de pensamento, ou mesmo de ação (muitas vezes com ação sem pensamento), têm seguido o norte de que se tudo está “virando de cabeça para baixo”, então podemos esquecer o passado. Passar uma borracha e começar tudo do zero. Nada poderia ser mais equivocado. Ries (2012, p. 28) lembra-nos de que a “inovação é algo que se dá de baixo para cima, descentralizada e imprevisível, mas não quer dizer que não possa ser administrada”.




    Ries (2012, p. 2) também nos alerta que o “sucesso de uma startup pode ser construído seguindo o processo correto, que pode ser aprendido e, portanto, ensinado”. Um processo (de inovação) de geração de processos (de negócios). Estamos ou não em um momento no qual os processos nunca foram tão importantes? Ainda segundo Ries (2012, p. 49), “precisamos de um método para decompor sistematicamente um plano de negócios nas suas partes componentes e testar cada parte de forma empírica”. Pensando no ciclo essencial de gestão por processos, o que seria o BPM senão exatamente o que Ries nos diz ser fundamental?




    Para quem eventualmente possa estar se perguntando se definições para startups servem também para outras organizações, Ries (2012, p. 7) também nos explica que uma startup é “uma instituição humana projetada para criar novos produtos e serviços sob condições de extrema incerteza”. Portanto, qualquer organização possuidora de produtos ou serviços (portanto, todas) pode ser considerada uma startup, desde que esteja criando, recriando ou atualizando formas de atender aos clientes e esteja em condições de incerteza (e quem, hoje, não está?). Enfatizando que “instituição humana” não precisa necessariamente ser uma empresa. Pode ser uma ONG, um governo ou até mesmo uma área dentro de uma organização ou um pequeno agrupamento de pessoas trabalhando em prol da mesma causa ou objetivo.




    [image: Ícone] Para saber mais




    Para aprofundar-se um pouco mais na nova lógica de negócios do século XXI, na “Nova Economia”, duas boas leituras que podemos recomendar são Business transformation: reinventando os negócios para uma era de transformações exponenciais, de Jose Davi Furlan (2015), e Exploradores de um mundo em transformação: conduzindo organizações na travessia para uma nova era, de Leandro Jesus et al. (2017), livro do qual tive a honra de participar com a escrita de dois capítulos, abordando os processos ágeis e a descentralização da gestão.




      




      


    







     2 Processos primários, de suporte e de gerenciamento




    Outro grande erro (ou mesmo vício) cometido por profissionais, organizações e até mesmo especialistas em gestão por processos é o de pensar neles como um aspecto puramente interno às organizações. Processos são verdadeiros ecossistemas, com diversos níveis, segmentações e atores internos e externos. A figura 3 representa bastante bem essa questão:




    

	Figura 3 – Arquitetura de processos em função das partes interessadas


      [image: ]

    Fonte: adaptado de Burlton (2013, p. 223).


	




    Jesus e Macieira (2015) comentam que:




    

      Muitas empresas, em função de sua complexidade de atuação no mercado, entregam produtos e serviços distintos para mais de um tipo de cliente final. Essas empresas tendem a apresentar Arquiteturas de Processo abrangentes e compostas de mais de uma “cadeia de valor” – entendendo que cada cadeia é composta de processos primários que entregam um determinado produto/serviço para um tipo de cliente. Os processos de suporte e gestão, no entanto, costumam ser únicos e compartilhados por toda a empresa. (JESUS; MACIEIRA, 2015, p. 42)


    




    Nessa visão:




    

      	Os processos primários (também chamados, em outras literaturas, de processos centrais, essenciais ou até mesmo finalísticos) são aqueles que “tocam” de forma direta o cliente, lembrando que, em processos de negócios, os clientes podem ser aqueles que pagam por produtos ou serviços de empresas privadas, mas também pessoas atendidas por uma organização não governamental ou associação sem fins lucrativos ou até mesmo cidadãos atendidos por um dado governo. Em outras palavras, são aqueles que entregam ou executam um produto ou serviço; aqueles no quais a falha é percebida de maneira imediata e negativamente impactante, e o sucesso, de maneira mais agregadora de valor e satisfação.




      	Os processos de suporte (algumas vezes chamados de processos de apoio), como o próprio nome diz, dão suporte ou apoio aos processos primários, para que estes possam entregar valor aos clientes da maneira mais eficiente, eficaz e efetiva possível. Suas falhas ou seus sucessos não serão sentidos de imediato, mas, com o tempo, certamente acabarão afetando de maneira positiva ou negativa os citados processos primários. Podemos citar como exemplos de processos de suporte a prospecção, a contratação e o apoio a novos colaboradores ou a cotação, a compra e a recepção de insumos, entre outros itens.




      	Os processos de gerenciamento (ou reguladores) cuidam de verificar e garantir que os objetivos dos processos primários (sempre baseados nas expectativas e necessidades dos clientes, da sociedade e do meio ambiente) estejam sendo adequadamente atingidos e que os processos de suporte estejam dando apoio adequado a isso.


    




    Vale salientar que devemos olhar para essa abordagem não apenas com foco nos processos em si – primários, de suporte ou de gerenciamento –, mas também, e principalmente, com foco nos vários integrantes desse ecossistema: clientes, comunidade, fornecedores, distribuidores e tantos outros.




    Outro ponto que vale nossa atenção é o forte relacionamento entre essa abordagem e a cadeia de valor de Porter.




    

	Figura 4 – Cadeia de valor de Porter


      [image: ]

    Fonte: adaptado de Porter (1985 apud HARMON, 2013, p. 45).


	




    Conforme Jesus e Macieira (2015, p. 37), “Michael Porter foi o primeiro autor a enfatizar o papel dos processos para alavancar vantagens competitivas ao introduzir o conceito de Cadeia de Valor”, sendo ela “um conjunto de atividades interconectadas executadas por um negócio para entregar valor aos seus clientes”. À época, já se utilizou a diferenciação entre “atividades primárias, que agregam valor direto aos clientes, e atividades de suporte, que sustentam a execução das atividades primárias” (JESUS; MACIEIRA, 2015, p. 37).




    Porter ainda sinalizou que essa cadeia de valor deveria ser direcionada pela análise de cinco forças competitivas – correlação esta que será melhor detalhada no capítulo seguinte, no qual sairemos dos aspectos organizacionalmente internos da gestão por processos e passaremos a abordar aspectos externos e estratégicos.




     3 Principais funções e competências dos profissionais de processos




     3.1 Escritório de processos




    De acordo com Scheer e Brabänder (2013),




    

      Os especialistas em processos de negócio trabalham como consultores internos de gestão de processos para projetos da empresa como um todo e são responsáveis pela excelência metodológica e pela aplicação do conhecimento sobre BPM em todos os projetos. Eles podem estar associados ao escritório de processos e são dirigidos pelo gestor da unidade de BPM. Além disso, eles conhecem a fundo as metodologias de BPM e as ferramentas de gestão de processos e têm habilidades de gestão de projetos. (SCHEER; BRABÄNDER, 2013, p. 301)


    




    Ou seja, o escritório de processos é uma estrutura central na gestão por processos de negócios – uma espécie de guardiã do método e da arquitetura praticados na organização, bem como de sua atualização, disseminação e apoio à organização em seu uso. A boa execução dos processos de negócios no dia a dia, bem como sua correção, otimização ou transformação, deverá ser apoiada pelo escritório e por seus especialistas, conforme indicado, na citação anterior, como “consultores internos”.




    Apenas observando essa estrutura, já teríamos duas importantes figuras profissionais na gestão por processos: os especialistas em BPM e um “gestor da unidade de BPM”. Ainda segundo Scheer e Brabänder (2013, p. 300-301), esse gestor, junto à sua equipe, seria responsável por definir a estratégia de BPM em sua organização, gerenciar e coordenar iniciativas a ela relacionadas, definir o mapa geral de processos, conduzir grupos de trabalho, estruturar serviços oferecidos pelo escritório, propor e promover indicadores, desenvolver e gerenciar um plano-mestre, dirigir outros gestores de BPM e participar da liderança de eventuais comitês de processos de negócios.




     3.2 Profissionais de gestão por processos de negócios




    Além das duas figuras já apresentadas, poderíamos citar outras importantes figuras:




    

      	Os donos de cada processo de negócio, que serão responsáveis por seu desempenho e sua melhoria contínua. Não são necessariamente profissionais de processos de negócios. Sua principal expertise deve estar na gestão ponta a ponta de seu processo de negócio específico e no funcionamento geral da organização em que atua (para gerar sinergia e potencialização de ganhos nos processos, com a organização como um todo atuando favoravelmente, e na organização, com processos alinhados aos objetivos estratégicos dela).




      	A depender do porte da organização, pode surgir também a necessidade de um coordenador de processos, apoiando os donos de processos de forma mais técnica, auxiliando na padronização dos processos e nas interligações com outros processos.




      	A depender do porte da organização e, adicionalmente, de suas especificidades, seu contexto e seu momento, podem ser necessários outros especialistas com foco em temas específicos, como gestão de pessoas, agilidade, Lean, Six Sigma, modelagem de processos, gestão de metas, inovação, entre outros.


    




    No entanto, uma consciência crescente entre profissionais da gestão por processos de negócios, ao menos entre aqueles que acreditam em uma visão mais alinhada com o que podemos chamar de “Nova Economia”, é a de que somos todos profissionais da gestão por processos, uma vez que tudo o que acontece nas organizações é, de alguma forma, um processo, e, logo, somos todos igualmente responsáveis por eles. É claro, cada um a seu modo e com seu cargo e seus papéis, mas todos somos responsáveis.




    Kemsley (2013) observa que:




    

      Das oito tendências tecnológicas que a McKinsey (Manyika et al., 2007) propõe que sejam acompanhadas, três estão voltadas para novas formas de colaboração dentro das empresas: distribuição de criações colaborativas ao longo da cadeia de valor, utilizando os consumidores como inovadores e a internet para buscar talentos onde quer que estejam. As organizações estão começando a perceber os benefícios de incorporar a colaboração em seus processos de negócio e a importância de conquistar o processo colaborativo e seus resultados em um ambiente que possa ser auditado […]. (KEMSLEY, 2013, p. 195)


    




    Isso quer dizer que todos precisamos ter noções de gestão por processos para que possamos participar de todo o seu ciclo de vida, já apresentado neste capítulo.




     3.3 Gerenciamento de processos e gerenciamento por processos




    Após todas estas explicações, um questionamento interessante seria: qual o termo correto, “gerenciamento de processos de negócios” ou “gerenciamento por processos de negócios”? A verdade é que não há uso correto ou incorreto nesse sentido, até porque o termo original em inglês (business process management) sequer conta com a preposição por nós utilizada.




    Entretanto, é enriquecedor discutir essa questão sob o ponto de vista do exercício reflexivo. A preposição “de” indica um relacionamento de maneira mais genérica, aberta, não direcionada. Já a preposição “por” pode assumir significados como “através de”, “a favor de”, “em razão de”. Se formos refletir sobre o uso de cada uma dessas preposições no termo, podemos dizer que a gestão “de” processos apenas indicaria que os processos são o alvo da dita gestão, não especificando como ela trabalha. Já a gestão “por” processos deixaria implícito (ou até mesmo explícito, para quem interpreta as palavras mais “ao pé da letra”) que a dita gestão funciona “através” dos processos, “a favor” dos processos ou até mesmo, e esta seria a opção mais adequada, “em razão” dos processos.




    A partir desta análise, poderíamos dizer que a gestão “de” processos abriria margem a uma gestão com olhar de fora dos processos, apenas observando-os, entendendo seu comportamento aparente e ajustando-os pela visão de um mero espectador. Os processos seriam um simples reflexo dos negócios e, a partir das necessidades deles, seriam direcionados. Já a gestão “por” processos nos forçaria a olhar de dentro dos processos para os negócios. Entender seu funcionamento interno e, a partir deles e de seus eventuais ajustes, direcionar o negócio de acordo com as estratégias que o geraram e as necessidades e expectativas dos clientes que os processos visam atender.




    É uma reflexão não formal e, até mesmo, quase filosófica. Entretanto, não deixa de ser uma reflexão agregadora para o modo como encaramos nossos processos de negócios.




     4 Melhores práticas no gerenciamento por processos




    Para finalizar este compilado de tópicos com o intuito de ajudá-lo a formar uma base em gestão por processos e iniciar sua jornada rumo a uma organização eficiente, eficaz, efetiva e ágil em suas mudanças e tomadas de decisão, apresentamos alguns reforços de melhores práticas que devem ser seguidas para que você não caia na armadilha de transformar sua ação em uma simples sequência de passos que apenas “cumprem tabela” e geram burocracia. Vamos a elas:




    

      	
Tenha referências sólidas: o mundo de hoje sofre com uma forte sobrecarga de informações – algumas vezes relevantes, mas, boa parte das vezes, repetitivas, pouco relevantes ou até mesmo incorretas. Adiciona-se a isso o alarde por misturar dezenas de modelos mentais, frameworks, práticas e conceitos aos já incompreendidos processos de negócios, de forma a tornar tudo ainda mais caótico. Não que a gestão por processos não deva ser complementada, muito pelo contrário! Mas é preciso fazer isso com responsabilidade. Conhecer muito bem o BPM e, a partir disso, conhecer muito bem também aquilo que se está adicionando para fazer uma complementação segura e consistente. Neste livro, citamos algumas fontes bastante confiáveis para o tema de “BPM”, mas não se atenha apenas às referências diretamente relacionadas a esse tema. A leitura sobre gestão, administração, qualidade, entre outros, faz-se também bastante produtiva.




      	
Tenha como norte um modelo de maturidade: outra característica dos tempos atuais é a dificuldade de solidificar as ações, os projetos, os processos e até mesmo os negócios como se fazia anteriormente. Modelos de maturidade são cada vez mais difíceis de serem seguidos à risca (assim como os modelos de padronização e conformidade). Entretanto, isso não significa que você não deva conhecê-los. Os modelos de maturidade de fontes confiáveis nos trazem insights valiosíssimos relativos ao que devemos mirar na gestão por processos (ou em outros temas). Podemos citar como modelos de maturidade em BPM, por exemplo, o PEMM, de Michael Hammer, o Six-Phase Maturity Model, da consultoria Gartner, e o BPMM, do Object Management Group (OMG). Saber para onde eles direcionam a gestão por processos de maneira geral o ajudará a entender como direcionar a gestão por processos em sua própria organização.




      	
Materialize a estratégia organizacional através dos processos: muitas vezes, talvez possamos dizer que a quase totalidade delas, o trabalho estratégico e o trabalho tático e operacional através dos processos de negócios acabam acontecendo de maneira desconectada. Estabelecemos uma estratégia de negócio, quando estabelecemos, e buscamos alcançar as metas e os objetivos definidos apesar dos processos, lutando contra eles, em vez de os arquitetarmos a partir dos objetivos e metas para potencializá-los. Este não é um modelo que funcione. Em um mundo onde objetivos e metas andam mudando repentinamente, assim como modelos inteiros de negócios, brigar o tempo todo com seus processos certamente não será sustentável. A velocidade de adaptação nunca exigiu tanto dinamismo.




      	
Processos devem ser organismos vivos: não pense nos processos como fotos, estáticas e sem evolução, como quase sempre fazem as organizações. Pense neles como filmes, em constante movimento. Ou melhor, pense neles como jogos, em constante movimento e nos quais cada comando executado pode mudar totalmente seus resultados. Trate-os como organismos vivos. Se você tem uma febre hoje, amanhã já precisa estar medicado. Assim são os processos. Trate rapidamente os sintomas. Em seguida, busque as causas e elimine-as o quanto antes. Também não adianta tratar o estômago e esquecer os rins. Tampouco adianta o cérebro funcionar corretamente, mas sem comunicação constante com nossos músculos. Processos são organismos vivos. Lembre-se sempre disso.




      	
Prepare-se para trabalhar por dados: ainda temos uma maturidade muito baixa no uso dos dados. Muitas vezes sequer os coletamos, e, quando os coletamos, não os estruturamos e não temos condições de extrair deles informações (quanto mais estabelecer ações com base em dados). Entretanto, “dados são o novo petróleo”, portanto, se você ainda não faz uma boa utilização deles, prepare-se! A transformação digital permite que absolutamente tudo se transforme em dados (gerando o que muitos já chamam de “gêmeos digitais”), e organizações que conseguem basear seus negócios e suas decisões neles têm se exponencializado e ganhado terreno de forma arrebatadora. Dependendo de seu nicho, caso não se prepare para essa realidade muito rapidamente, poderá ver um rolo compressor passar por cima de sua organização.




      	
Nunca se esqueça das pessoas: negócios (e aqui, novamente, não nos restringimos apenas a negócios privados visando ao lucro) são pessoas, sendo geridas por pessoas para resolver problemas de pessoas. As pessoas são as únicas que podem fazer um negócio prosperar, seja qual for sua definição de prosperidade, e também são o principal fator de derrocada de negócios em andamento. Gestão da mudança, gestão de pessoas, propósito pessoal e organizacional, construção de times, cultura, engajamento, tudo isso tem assumido um grande protagonismo no sucesso das organizações. Portanto, nunca se esqueça das pessoas. Conheça a estratégia, conheça os processos, mas, ao atender uma alma humana, seja apenas outra alma humana, poderíamos dizer parafraseando a frase frequentemente atribuída a Carl Gustav Jung.


    




    Assim, encerramos este nosso primeiro capítulo. Esperamos que ele lhe tenha trazido uma boa base em relação à gestão por processos e também a inspiração necessária para perseguir com afinco e crença um futuro melhor para todos!




    [image: Ícone] Para pensar




    Lembrando que tudo o que acontece na organização é um processo (ainda que não haja qualquer formalização ou racionalização, apenas conhecimento tácito e execução não direcionada), e considerando tudo o que vimos neste capítulo, como você avalia que esteja a condução dos processos de negócios de sua organização? Existe alguma estratégia norteadora ou os processos apenas acontecem? As mudanças necessárias são executadas planejadamente ou “a toque de caixa”? Existe uma atualização proativa dos processos ou a organização apenas apaga incêndios? Estas são reflexões importantes a fazer e a manter em mente ao longo de todo o restante do material.




      




      


    







     Considerações finais




    Neste capítulo, tivemos a oportunidade de entender o que é (e o que não é) a gestão por processos e seu ciclo de vida, que garante que os processos tenham sempre a melhor eficiência, eficácia e efetividade possível e, idealmente, excedam a expectativa do cliente, gerando fidelização e até mesmo novas tendências no mercado. Também entendemos a importância de um ciclo mais adaptativo (Ágil) do que nunca, seus principais aspectos e visões, as qualidades esperadas das organizações e dos profissionais para o avanço da disciplina e as áreas de conhecimento do BPM, que sustentam toda essa cadeia.




    Um conhecimento aprofundado da disciplina, de uma boa parcela de suas ramificações, das disciplinas que caminham paralelamente a ela e de ao menos algumas técnicas, ferramentas e métodos dela derivados é fundamental para que avancemos na maturidade de nossas organizações e possamos atender ao mercado, à sociedade e ao meio ambiente com impacto cada vez mais positivo. Os profissionais de processos têm, de forma cada vez mais urgente e alarmante, uma grande responsabilidade na transformação dos negócios através dos processos para que possamos usar a tecnologia, que vem em processo de exponencialização, de maneira responsável e benéfica a todos. O lucro é sempre necessário, mas precisa ser uma consequência, e não uma busca sem limites (como de fato temos visto em uma quantidade assustadora de casos).




    Por fim, dito isso, faz-se necessário tomarmos consciência de que o papel do profissional de processos precisa superar de uma vez por todas a ênfase na documentação e na auditoria. Com modelos de negócio inteiros sumindo da noite para o dia, qual o valor de uma documentação? É claro que não é nulo, mas devemos abrir mão de sermos protagonistas na transformação dos negócios, limitando-nos a assistir e, no máximo, documentar? Isso não parece mais suficiente – o que não significa que a modelagem se tornou desnecessária; certamente que não. Talvez a modelagem seja hoje até mais importante do que anteriormente. Entretanto, ela não pode ser um fim por si só. Ela é apenas o início. O início de uma jornada de sincronização e geração de sinergia entre um grupo de pessoas, para que, juntas, possam alcançar grandes resultados!
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