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O que é um modelo de maturidade em gestão de processos? 
Os modelos de maturidade são instrumentos ca-

pazes de avaliar o desempenho dos processos 

organizacionais, através de um conjunto de crité-

rios  e padrões multidimensionais (FROGER et 

al.,2019). Como resultado, os modelos avaliam o 

nível de eficiência e cumprimento na gestão dos 

processos, variando do nível de maturidade 1 ao 

nível 5 (ROSEMANN e BRUIN, 2005), os quais 

descrevem os estágios a serem atingidos no ca-

minho de maturação.  

Por que medir a gestão de processos? 

Para garantir que os 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 gestão dos processos. Esses fato-

res fazem parte das rotinas internas das organiza-

ções e, partir do modelo de maturidade em gestão 

de processos, os gestores terão em mãos uma 

ferramenta que servirá 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 prescrições estabele-

cidas pelo modelo de maturidade para alcance de 

níveis pais elevados. 

Portanto, o modelo de maturidade em gestão de 

processos é uma ferramenta muito importante, 

que auxilia na melhoria contínua e entrega de 

bons resultados de produtos e/ou serviços presta-

dos. 

Com o conceito de modelo de maturidade e expli-

cação da sua importância para a gestão de pro-

cessos das organizações, será apresentado o sis-

tema capaz de realizar essa avaliação e propor 

prescrições para o alcance de níveis de maturida-

de mais elevados e melhoria contínua do desem-

penho nos processos. 

Nível 1: Inicial - não possui iniciativas de 
gestão de processos ou possui iniciati-
vas descoordenadas e desestruturadas.  

Nível 2: Repetitivo - está progredindo 
além das primeiras iniciativas de gestão 
de processos e está em busca de melho-
rias nessa gestão.  

Nível 3: Crescente busca de construir e 
desenvolver a capacidade de gestão de 
processos e expandir os indivíduos que 
analisam a organização de uma perspec-
tiva de processos.  

Nível 4: Possui a gestão de processos 
firmemente implantado na composição 
de estratégias de melhorias.  

Nível 5: Possui a gestão de processos 
firmemente implantado no gerenciamen-
to estratégico e operacional.  
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O modelo de maturidade em gestão de processos, 

disponível em  (http://aline-tomeleri.com.br/) foi 

criado com base na integração de  modelos de 

maturidade existentes e consolidados no meio ci-

entífico, 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 instruções para que a experi-

ência do usuário seja a melhor possível e traga 

resultados fiéis à realizada analisada.  

Após as explicações, apresenta-se a tela das ca-

pacidades que o usuário avaliará sobre a gestão 

dos processos. Cada capacidade apresenta afir-

mativas com respostas de múltipla escolha sobre 

determinados fatores, o usuário deve assinalar o 

resposta condizente com a realidade. Essa estru-

tura de múltipla escolha é simples e rápida de ser 

respondida. A agilidade e simplicidade do modelo 

de maturidade foram fatores importantes para sua 

construção, pois isso eleva a possibilidade de sua 

utilização na prática pelas organizações e possibi-

lita sua utilização periódica para acompanhamen-

to do desempenho. As capacidades avaliativas do 

modelo estão ilustradas a baixo. 

São indicadas quais das capacidades foram avali-

adas pelo usuário, uma vez que os resultados são 

calculados somente se todas as capacidades fo-

rem avaliadas.  

Uma vez escolhida a capacidade para ser avalia-

da, será exibida uma série de sentenças para ava-

liar os fatores de cada capacidade. Para evitar fa-

lhas no resultado final, o sistema não permite o 

usuário concluir a avaliação da capacidade se al-

gum fator não for respondido. 

 

 

 

 

 

Alinhamento Estratégico Governança Métodos 

Tecnologia da Informação Pessoas Cultura 

http://aline-tomeleri.com.br/)
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Exemplo de tela de avaliação dos fatores da capacidade Alinhamento Estratégico 

Como são obtidos os resultados do nível de ma-

turidade?  

O resultado do nível de maturidade é calculado 

através de uma metodologia criteriosa, chamada 

Método Multicritério de Tomada de Decisão. Con-

siderada uma ferramenta matemática de grande 

rigor, essa metodologia, para a geração do resul-

tado final do nível de maturidade, é o grande dife-

rencial desse modelo de maturidade em gestão 

de processos; pois além de proporcionar resulta-

dos confiáveis, também proporciona um resultado 

imediato, logo após o preenchimento das alterna-

tivas do modelo. Isso confere simplicidade e gran-

de agilidade em sua utilização  

O nível de maturidade pode variar do nível 1 ao 

nível 5, conforme destacado no quadro da página 

2. Cada nível de maturidade possui uma caracte-

rística de gestão de processos. 

 

 

CARACTERÍSTICAS DO NÍVEL 1 
O setor não apresenta tentativas para a gestão dos proces-
sos, ou apresenta tentativas descoordenadas e não estrutu-
radas. Normalmente, o setor apresenta características co-
mo: 
▪ abordagens ad hoc; 
▪ esforços individuais; 
▪ abordagens diversas e não consolidadas de metodologia, 
ferramentas e técnicas; 
▪ envolvimento mínimo do(s) servidor(es); 
▪ altos níveis de intervenções manuais e soluções alternati-
vas.  

CARACTERÍSTICAS DO NÍVEL 2 
O setor está começando a construir capacidade para a ges-
tão dos processos e aumentando o número de pessoas que 
olham para o setor de uma perspectiva de processo. Nor-
malmente, o setor pode apresentar alguma combinação das 
seguintes características: 
▪ primeiros processos documentados; 
▪ reconhecimento da importância da gestão dos processos; 
▪ maior envolvimento dos executores dos processos e da 
chefia; 
▪ uso extensivo de modelagem de processo simples com 
repositórios simples; 
▪ primeiras tentativas com uma metodologia estruturada e 
padrões comuns.  
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Ressalta-se que modelos de maturidade em ges-

tão de processos, avaliados de forma quantitativa, 

são raros e, diante disso, o modelo apresentado 

possui vantagens em comparação àqueles. Re-

sultados imediatos são essenciais para a econo-

mia do tempo dos gestores e possibilidade de 

ações rápidas de melhorias.  

A partir do resultado do nível de maturidade calcu-

lado pelo modelo, o gestor tem a possibilidade de 

analisar quais são os pontos críticos de desempe-

nho e iniciar um plano de ação para melhorias 

contínuas, a fim de alcançar níveis mais elevados 

de maturidade. Como o modelo de maturidade em 

gestão de processos pode auxiliar o gestor no pla-

nejamento de ações? Com outro diferencial que o 

modelo proporciona: sua prescritividade. 

 

Prescritividade do modelo de maturidade em 

gestão de processos 

Após o diagnóstico do nível de maturidade, é im-

portante o planejamento de planos de ações a se-

rem colocados em prática, a fim de contribuir com 

a melhoria das capacidades críticas apresentadas 

e o alcance de níveis mais elevados de maturida-

de. Pensando na importância do planejamento 

dessas ações, o modelo também fornece um rela-

tório ao usuário, exibindo o nível de maturidade 

atual e suas respectivas características, seguido 

de uma série de prescrições de melhorias 

(baseadas em Rosemann e Bruin (2005) e Ham-

mer (2007) que servem para guiar o  usuário no 

planejamento e implantações de ações para o al-

cance dos níveis de maturidade subsequentes. 

Assim, é possível aplicar as ações de forma que o 

nível de maturidade aumente de forma gradual. 

As prescrições de melhorias exibidas no relatório 

final são apresentadas de acordo com a ordem de 

prioridade para a tomada de ações; ou seja, são 

exibidas primeiramente as capacidades que obti-

veram desempenhos mais baixos. Essa classifica-

ção é importante para que o gestor saiba quais 

são as áreas que necessitam de ações prioritá-

rias. Através dessa funcionalidade, o modelo se 

torna um guia para os avanços da gestão de pro-

cessos.  

 

Relatório final dos resultados  

Para demostrar um exemplo do relatório final dos 

resultados que o modelo de maturidade em ges-

tão de processos fornece ao usuário, apresenta-

se a figura das telas, baseado em um teste cujo 

resultado do nível de maturidade é 3. Observa-se 

que, primeiramente, o relatório fornece o nível de 

maturidade atual e suas características, seguindo 

com as prescrições para cada nível subsequente, 

de acordo com a ordem de prioridade. 

CARACTERÍSTICAS DO NÍVEL 5 
O setor desfruta dos benefícios de uma gestão de proces-
sos enraizada como parte central da gestão estratégica e 
operacional. Normalmente, tal setor pode apresentar algu-
ma combinação das seguintes características: 
▪ a gestão de processos faz parte das atividades, responsa-
bilidades e medidas de desempenho dos gerentes; 
▪ ampla aceitação e uso de métodos e tecnologias padrão; 
▪ uma abordagem para gerenciamento de processos  que 
incorpora todas as  partes interessadas; 
▪ gerenciamento do processos de ponta-a-ponta.  

CARACTERÍSTICAS DO NÍVEL 3 
O setor apresenta impulso crescente em sua busca para 
desenvolver a gestão de processos. Normalmente, tal setor 
pode apresentar alguma combinação das seguintes carac-
terísticas: 
▪ uso de ferramentas elaboradas (por exemplo, modelagem 
dinâmica, aplicativos baseados em servidor, usuários múlti-
plos e distribuídos); 
▪ uma combinação 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-
ção sobre os processos (por exemplo, projetos de processo 
disponíveis para usuários por meio da intranet); 
▪ treinamentos abrangentes e formais.  

CARACTERÍSTICAS DO NÍVEL 4 
O setor desfruta de uma gestão de processos firmemente 
enraizada na composição estratégica da organização. Nor-
malmente, tal setor pode apresentar alguma combinação 
das seguintes características: 
▪ gestão de processos que mantém seus padrões; 
▪ exploração de métodos e tecnologias de controle dos pro-
cessos; 
▪ fusão de TI no gerenciamento de processos; 
▪ métodos e tecnologias amplamente aceitos; 
▪ propósitos de gerenciamento de processos integrados; 
▪ extensão e consolidação contínuas de iniciativas de ges-
tão de processos.  
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Considerações Finais do Modelo de Maturidade em Gestão de 
Processo 

O modelo de maturidade em gestão de processos 
foi desenvolvido com a finalidade de avaliar o ní-
vel atual de maturidade e propor uma série de 
prescrições para alcance dos nível subsequentes, 
de forma gradual e contínua.  
Na prática, para que um modelo de maturidade 
seja adotado de forma contínua por uma organiza-
ção, também é importante que ele seja funcional e 
simples de ser utilizado, apresentando resultados 
ágeis e confiáveis. Esse é o diferencial deste mo-
delo, que através de métodos matemáticos com 
grande rigor metodológico, fornece resultados rá-
pidos com alta confiabilidade, além de prescrições 
de ações para melhorias de desempenho, ordena-
das de acordo com as capacidades críticas dos 
processos. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Com resultado final, apresenta-se um modelo de 
fácil acessibilidade e disseminação; aplicável  pa-
ra a análise de desempenho de diferentes proces-
sos, conjunto de processos, setores e instituições, 
públicas ou privadas; utilizável por qualquer inte-
ressado na avaliação de processos, sem a neces-
sidade de contratação de profissionais especiali-
zados na área; e que entrega resultados precisos 
e prescrições aplicáveis na prática. Avalie a ges-
tão de processos, analise os fatores críticos de 
desempenho, planeje as ações prescritas e apli-
que as melhorias para bons resultados, através 
dessa ferramenta para desenvolvimento de pro-
cessos maduros e melhoria contínua. 

 FUNCIONAL 
 SIMPLES 
 PRESCRITIVO 
 RESULTADOS CONFIÁVEIS 
 RÁPIDO E DINÂMICO 
 APLICÁVEL A QUALQUER PROCESSO 
 UTILIZÁVEL POR QUALQUER INTERESSADO 
 MELHORIA CONTÍNUA DO DESEMPENHO 

Modelo de  
Maturidade em 

Gestão de  
Processos 
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