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Resumo

Este estudo teve como objetivo avaliar o nivel de maturidade organizacional e dos
processos de uma empresa do setor de alimentacdo, utilizando o modelo Process and
Enterprise Maturity Model (PEMM). Por meio de uma abordagem qualitativa,
exploratdria e descritiva, foram aplicados questionarios estruturados e entrevistas semi-
estruturadas com os principais gestores da organizacdo, incluindo o gerente, os dois
sOcios proprietarios e o assistente geral. Os resultados revelaram que a organizacao
apresenta um baixo nivel de maturidade, com classificacdo PO para 0s processos e EO
para a estrutura organizacional, evidenciando a auséncia de praticas estruturadas para
promover eficiéncia e desempenho. identificaram-se fragilidades, como a falta de
documentacao clara, a comunicacao interna insuficiente e a inexisténcia de metodologias
bem definidas. Embora a lideranca tenha sido considerada um ponto forte, seus impactos
ndo se refletiram na cultura organizacional e na governanca, limitando o alinhamento
estratégico e o trabalho em equipe. A aplicacdo do modelo PEMM demonstrou-se eficaz
para diagnosticar fragilidades e direcionar agdes de melhoria. Como limitagOes, destaca-
se 0 foco em uma Unica organizagdo, o que restringe a generalizacdo dos resultados. Este
estudo contribui ao evidenciar a importancia do diagnostico organizacional para a
competitividade e o desenvolvimento das empresas do setor.

Palavras-chave: Gestdo da Qualidade; Maturidade de Processos; PEMM; Diagndstico
Organizacional; Setor Alimenticio

Abstract

A research or investigation is a systematic process for the construction of human
knowledge, generating new knowledge, and may also develop, collaborate, reproduce,
refute, expand, detail, update, some pre-existing knowledge, serving basically both for
the individual or group of individuals who carry it out and for the society in which it
develops. used to establish or confirm facts, restate the results of previous work, solve
new or existing problems, support theorems and development of new theories. Science is
knowledge or a system of knowledge that encompasses facts, as generais and
comprehensive as possible, as well as the application of scientific laws; both specifically
sourced and tested using the scientific method. In these terms, science is something very
different from scientist, and can be defined as the set that contains the systematized and
chronologically organized body of all scientific theories, with emphasis normally given
to valid paradigms as well as the scientific method and all the necessary resources. to their
elaboration.

Keywords: Research. Knowledge. Society. Results. development.
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1. INTRODUCAO

No cenario econémico atual, as organizacfes enfrentam desafios significativos
que exigem a otimizacdo de suas operacOes e a melhoria continua na gestdo de seus
processos de negocios. Esses sdo ampliados pela crescente competitividade no mercado
global e pelas elevadas expectativas dos clientes, que desativam os esforgcos das empresas
direcionados ao alcance de niveis superiores de eficiéncia e desafios em seu processo.

Os modelos de maturidade tém ganhado relevancia tanto no meio académico
quanto entre profissionais, destacando-se como uma das principais ferramentas de apoio
a gestdo de processos de negdcios (HAMMER, 2007; ROGLINGER et al., 2012). A
literatura explora diversos modelos de maturidade, discutindo tanto as vantagens quanto
as limitacdes associadas a sua aplicacdo. Entre os autores que abordam o tema, destacam-
se Hammer (2007) e Roglinger et al. (2012).

De acordo com Rdoglinger et al. (2012), um dos modelos de maturidade mais
reconhecidos por pesquisadores e profissionais da area é o Process and Enterprise
Maturity Model (PEMM), desenvolvido por Hammer (2007) e publicado na Harvard
Business Review. Esse modelo foi concebido com o objetivo de oferecer uma estrutura
que apoie executivos na compreensdo, planejamento e avaliacdo de suas iniciativas de
transformacéo orientadas por processos. Hammer (2007) argumenta que, para que um
processo de negdcio seja bem-sucedido e mantenha seu desempenho ao longo do tempo,
a organizacdo deve desenvolver dois tipos essenciais de caracteristicas: os habilitadores
de processos e as capacidades organizacionais. O PEMM propde, ainda, que a avaliagdo
da atualizacéo de processos no contexto organizacional seja feita separando a maturidade
dos processos da maturidade da organizacao.

O presente artigo tem como objetivo avaliar o nivel de maturidade organizacional
e dos processos de um restaurante do setor de alimentacéo, utilizando como base o modelo
Process and Enterprise Maturity Model (PEMM). A anéalise busca diagnosticar as
condigdes atuais dos processos internos e da estrutura organizacional, identificando as
principais fortalezas e fragilidades que influenciam o desempenho operacional. Com base

nos resultados, séo feitas recomendacdes que visam aprimorar a eficiéncia e a eficacia
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dos processos, contribuindo para a melhoria continua e para o fortalecimento da
competitividade e sustentabilidade da organizagéo.

Este estudo justifica-se pela importancia de avaliar a maturidade organizacional e
dos processos em empresas do setor de alimentacdo, um segmento marcado por alta
competitividade e critério crescente dos consumidores. A aplicacdo do modelo Process
and Enterprise Maturity Model (PEMM) permite identificar fragilidades e oportunidades
de melhoria, fornecendo subsidios para o desenvolvimento organizacional e para a

otimizacdo dos processos, com impacto direto na eficiéncia e competitividade do negdcio.
2. REFERENCIAL TEORICO
2.1. MERCADO DE RESTAURANTES NO BRASIL

O setor de alimentacdo € um dos mais dindmicos e competitivos da economia,
caracterizando-se pela constante necessidade de adaptacdo a exigéncia dos consumidores
e as mudancas do mercado. Os restaurantes, embora parte significativa desses segmentos,
enfrentam desafios relacionados a qualidade do servigo, a eficiéncia operacional e a
fidelizacdo dos clientes, que dependem diretamente de uma gestédo eficaz e estruturada.
Segundo Kaotler e Keller (2012), a competitividade em mercados saturados exige que as
empresas implementem estratégias que combinem inovacdo e eficiéncia, garantindo
consisténcia na experiéncia oferecida aos consumidores.

A gestdo de qualidade tem sido amplamente discutida na literatura como um pilar
essencial para o sucesso no setor de servigos, incluindo o mercado de restaurantes.
Modelos de avaliacdo e melhoria continua, como o Process and Enterprise Maturity
Model (PEMM), tém se destacado como ferramentas robustas para diagnosticar o nivel
de maturidade dos processos e identificar areas criticas para intervencdo. Desenvolvido
por Hammer (2007), o PEMM oferece uma estrutura clara para avaliar a capacidade
organizacional de sustentar processos eficientes, diferenciando entre a maturidade dos

processos operacionais e a maturidade da organizagédo como um todo.
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Além disso, o setor de alimentacdo exige uma integracao de praticas que promova
a qualidade percebida pelos clientes, elemento-chave para a fidelizacdo e
competitividade. Estudos como o de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) indicam que
a qualidade do servico é um fator determinante para a satisfacdo do cliente, o que, por sua
vez, influencia diretamente o desempenho organizacional. A adocdo de tecnologias,
aliada a inovacao nos processos de gestdo, tem se mostrado uma abordagem eficaz para
enfrentar os desafios do setor, especialmente no contexto de crescente digitalizagéo e
demandas por eficiéncia operacional (Roggeveen & Sethuraman, 2020).

Nesse sentido, a aplicacdo de modelos como 0 PEMM no setor de alimentacéo
oferece uma perspectiva relevante para compreender e aprimorar 0S processos internos
das organizacdes, contribuindo para a competitividade e sustentabilidade no mercado. A
literatura sugere que ferramentas como essas podem fornecer insights profundos sobre
como estruturar operagOes, alinhar praticas organizacionais e atender as crescentes

expectativas dos consumidores.
2.2. MATURIDADE NOS PROCESSOS ORGANIZACIONAIS

A nocdo de uma organizacao orientada por processos é cada vez mais difusa no
meio empresarial, sendo considerada um requisito indispensavel (LEVI, 2002). A
estratégia competitiva aplicada em diversos setores do mercado tem como base os ativos
estratégicos e a capacidade de implementa-los (MCCORMACK et al., 2009). Entretanto,
no contexto do mercado corporativo, a competicdo € fundamentada em capacidades,
definida como um “conjunto complexo de habilidades e conhecimentos acumulados,
exercidos por meio de processos organizacionais” (DAY, 1994). De forma homologada,
Romme et al. (2010) afirmam que as capacidades representam um padréo coletivo,
aprendido e consistente de atividades, por meio do qual a organizagdo desenvolve e
adapta rotinas operacionais com o objetivo de alcancar maior eficiéncia.

A literatura aponta que organizagdes que possuem processos bem estruturados e
maduros, capazes de fornecer melhorias continuas no controle e no monitoramento das

operacdes, tendem a obter vantagens competitivas, superando concorrentes e mantendo
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um desempenho superior (BITITCI et al., 2011). Embora existam defini¢cdes diferentes
para processos de negdcio, a maioria converge para a ideia de que um processo ¢ uma
sequéncia de atividades multifuncionais, continuas ou intermitentes, interconectadas de
forma a viabilizar o fluxo de trabalho para alcancar um objetivo especifico
(DAVENPORT; SHORT, 1990 ).

Os modelos de atualizagdo em gestdo de processos de negdcio foram
desenvolvidos para mensurar o grau de maturidade de um dominio especifico, com base
em critérios especificos. Assim, um modelo de maturidade em Gestdo de Processos de
Negdcio funciona como uma ferramenta que auxilia as organizagdes a alcancarem maior
sucesso nesse formato, promovendo beneficios operacionais e melhor desempenho
empresarial. De acordo com Champy (2002), esses modelos s&o criados para estabelecer
uma disposicdo de caracteristicas que permite a avaliacdo de entidades no mundo real,
oferecendo um conjunto de diretrizes as partes interessadas sobre as acGes permitidas para
gue a organizacao evolua para niveis mais avancados dentro da escala do modelo.

Uma das particularidades dos modelos de maturidade, especialmente do PEMM,
é seu duplo propdsito: avaliar o nivel atual de maturidade e fornecer orientacdes para
possiveis melhorias (HAMMER, 2007; ROGLINGER et al., 2012). Inicialmente, esses
modelos focavam exclusivamente nos processos, mas, com o passar do tempo, passaram
a incluir a organizacdo como um todo. Apos a contribuicao de Harmon (2004), os autores
subsequentemente incorporaram a ideia de que a maturidade deveria ser avaliada
considerando tanto os atributos relacionados aos processos quanto a organizagao.

Entre os habilitadores de processos organizacionais estdo o design do processo, 0s
executores, 0 proprietario do processo, a infraestrutura e os indicadores de desempenho.
Esses elementos sdo divididos em dimensdes menores, totalizando trés indicadores
principais. O nivel de maturidade em relacdo aos habilitadores concentra-se na analise de
processos individuais (HAMMER, 2007).

O modelo desenvolvido por Hammer (2007) destaca-se por sua ampla abrangéncia e
elevado nivel de detalhamento, fruto de estudos realizados ao longo de mais de duas
décadas em diversas organiza¢Ges. O Modelo de Maturidade Empresarial e de Processos

(PEMM) propde uma abordagem que separa a avaliagdo da maturidade dos processos
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relacionados a organizacdo como um todo. Conforme o autor, é essencial que as
organizacOes promovam o amadurecimento de seus processos, garantindo que eles sejam

capazes de atingir niveis superiores de desempenho ao longo do tempo.

Para que isso seja possivel, Hammer (2007) identifica a necessidade de as organizacfes
desenvolverem dois tipos de atributos fundamentais: os habilitadores de processo e as
capacidades organizacionais. Os habilitadores de processos sdo elementos presentes nas
organizagOes em intensidades diversas, determinando o grau de suporte que oferecem a
um processo e, consequentemente, o nivel de maturidade e desempenho que este pode

alcancar ao longo do tempo.

O modelo PEMM estrutura os habilitadores de processos em uma tabela que apresenta
cinco categorias principais, cada uma delas subdividida em quatro niveis de classificag&o,
designadas de P-1 a P-4. Essa estrutura permite uma analise sistematica do grau de
maturidade dos processos, diminuindo o nivel de desempenho alcancgado e as areas que

exigem melhorias para sustentar a evolugdo continua da organizacao.

3. METODOLOGIA

Este estudo caracteriza-se como uma pesquisa qualitativa, exploratoria e
descritiva, com abordagem na avaliacdo da maturidade organizacional e dos processos de
um restaurante do setor de alimentacdo. Uma pesquisa utilizou como referéncia o modelo
Process and Enterprise Maturity Model (PEMM), desenvolvido por Hammer (2007), para
diagnosticar os niveis de maturidade e propor recomendacdes para melhorias nos

processos internos.

3.1 TIPO DE PESQUISA

Uma abordagem qualitativa foi escolhida para permitir uma andlise aprofundada
das percepcOes dos gestores sobre 0s processos organizacionais, possibilitando
compreender as dindmicas internas e identificar as lacunas que comprometem o

desempenho. A natureza exploratéria e descritiva do estudo visa, respectivamente,
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investigar as especificacbes relacionadas a gestdo de processos e caracterizar

detalhadamente o nivel de maturidade da organizag&o.

3.2 COLETA DE DADOS

A coleta de dados foi realizada por meio de dois instrumentos principais:

Questionario Estruturado: Baseado no PEMM, o questionario foi elaborado para
avaliar os habilitadores de processo e as capacidades organizacionais. As perguntas
abordaram cinco dimensdes principais: design, executores, responsaveis, infraestrutura e
indicadores. Cada dimensédo foi desenvolvida em quatro niveis de maturidade, de P-1 a
P-4, permitindo identificar o estagio atual dos processos e os fatores que impactam seu
desempenho.

Entrevistas Semi-estruturadas: Foram realizadas entrevistas com os principais
gestores da organizacao, incluindo o responsavel financeiro, os sécios e o gerente. O
objetivo das entrevistas foi complementar aos dados obtidos no questionario, oferecendo
uma perspectiva mais detalhada e contextualizada sobre as praticas organizacionais e 0s
desafios enfrentados.

Os procedimentos para a coleta de dados foram realizados de maneira estruturada,
seguindo etapas especificas. Inicialmente, os participantes foram selecionados com base
em suas fungdes estratégicas na organizacdo e no conhecimento sobre o0s processos
organizacionais. Os entrevistados incluiram o gerente, os dois socios proprietarios do

restaurante e o assistente geral, garantindo uma visdo ab

Em seguida, o questionéario foi aplicado em um ambiente controlado, sob a supervisao
dos pesquisadores, para garantir a clareza das respostas e a consisténcia dos dados
coletados. Apos essa etapa, foram realizadas entrevistas semi-estruturadas com o0s
mesmos participantes, permitindo que refletissem sobre os resultados obtidos no
questionario e fornecessem informagdes complementares relevantes para a anélise. Essas
entrevistas foram fundamentais para explorar em maior profundidade as percepcbes dos

entrevistados e detalhes especificos relacionados ao processo.
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3.3 ANALISE DOS DADOS

Os dados coletados foram organizados em uma planilha no Excel, conforme os

critérios estabelecidos pelo modelo PEMM, abrangendo as dimensBes de design,
executores, responsaveis, infraestrutura e indicadores. Cada subitem avaliado foi
classificado em uma das trés categorias: “verde”, representando componentes resultantes
que ndo impedem 0 progresso e ndo requerem atencdo imediata; "amarelo”, indicando
areas que devem ser discutidas para alcancar maior eficiéncia; e "vermelho", destacando
obstaculos criticos que comprometem o desempenho do processo e exigem intervengédo
urgente. Essa categorizacdo permitiu identificar tanto os pontos fortes quanto as areas
criticas, instaladas como base para a analise descritiva.

Na analise dos dados, os resultados do questionario foram descritos e organizados
de acordo com essas classificacdes, possibilitando uma visdo clara dos niveis de
maturidade dos processos e das prioridades de intervencdo. Complementando esta
analise, as informacdes qualitativas obtidas nas entrevistas foram examinadas por meio
de andlise de conteldo, identificando padrdes e temas recorrentes que desenvolvem para
uma compreenséo aprofundada das dindmicas organizacionais. Os cruzamentos entre as
categorias do questionario e os dados qualitativos das entrevistas foram realizados por
meio da técnica de triangulacdo, garantindo a consisténcia e a confiabilidade dos
diagndsticos e garantindo que as contribuicdes refletissem a realidade da organizacdo
avaliada.

3.4 VALIDACAO

Para garantir a confiabilidade dos resultados, foi utilizada uma técnica de
triangulagdo, que consistiu no levantamento das informagbes provenientes do
questionario com os dados obtidos nas entrevistas. Essa estratégia foi essencial para
verificar a consisténcia dos dados e garantir que os diagnosticos realizados refletissem

com preciséo a realidade organizacional.
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configurando-se como um estudo de caso representativo. Apesar das limitacOes a esse

recorte, os resultados obtidos oferecem contribui¢des significativas e insights importantes

que podem ser aplicados a empresas com caracteristicas semelhantes.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Considerando que: ® P-0: o processo funciona de maneira errada; e P-1: o

processo ¢ estavel, confiavel e previsivel; ® P-2: 0 processo atinge resultados superiores,

porque a organizacdo desenhou e implementou do inicio ao fim; e P-3: 0 processo

ascende uma performance otimizada, porque 0s executivos permitiram a integragdo com

demais processos internos, quando necessario; ® P-4: 0 processo estd em seu desempenho

maximo, transcendendo as fronteiras organizacionais e atingindo os stakeholders.

Quadro 1 - Avaliagdo da Maturidade de Processos

Avaliacio de Maturidade de Pr:
Nivel de
Item Subitem Situagdo
Maturidade
O processo ndo & projetaco fim 3 fim, Os gestores
1 funcionais utiizam-se @3 concpesdo onginal pan
meihorias de resultados
2 O processo & projetada do iniclo 20 fim para medharar
seu desempenho
Propésito -
O proceno & desentasg ievanso em consioenagio innerfaces
3 O™ DutrDs OCESICS @ COM 3a%e™as O Mwuia ]
orpe IEiO para a meiher 40 Cesemgenhy
O processo € desenhado levandc-se em :cnsoe-n;ia
4 as Interfaces com chentes e fornecedares para 3
meihoria do dezempenho
1 Entradas, saidas, fornecedores e dientes do processo
580 identificados
2 AS necessidades 80 protesso de seus chentes 3o
conbecidas & estipuladas
5 Contexto
Des'sn O respenilenl 20 SroCedio ¢ 08 rEIDNRIVIS PSS Dutres
3 SSCARIOS COM OF JudS © DrOCRELS MM interTacel sItateecem
Mool Jemaetho das erpectathval
4 Anteasdur Soi0 50 Gunld e Sloranes b ity Toius exbabeistan Sadions
1 & dccumentasio 2o procenas ¢ enercalments furoonel man,
ISANTINCa 23 NTerTacas eovalvidas 3 aecugds 50 processo
2 Ha documentagdo da concepgdo 40 processo
Documentagio

A SocuTertagBo B0 SAteus Seuwa i mertion do oo § -

D Sy S Pty —

Uma represactazic sletrinion da concesgha 00 BeToRNIS apsia
4 76 Qertic @ TRV JesempRntS parmITNSD § anaine de
ateragies amblentals ¢ recsnfguracder dor procenss

Fonte: Autores(2024)
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Ao analisar o primeiro aspecto do questionario aplicado, relacionado ao design
dos processos, constatou-se a necessidade de aprimoramento no item "contexto" e o
desenvolvimento do item "documentacao”. Observe que o fluxo das atividades ndo é
devidamente registrado de forma clara e acessivel, o que dificulta a execucdo consistente
dos processos. A auséncia de um passo a passo documentado pode resultar em falhas na
realizacdo das etapas ou mesmo na sua ndo execugdo, comprometendo a eficiéncia e a

padronizacdo das operacdes.

Quadro 2 - Avaliagdo da Maturidade de Processos

Avaliagio de Maturidade de Processos
Nivel de
Item Subiterm Mchurddade Situagio
1 05 eNeCULOres 90 Processo podem executar & idensificar as
princigais méTTicas de sew desempenha
ok
2 z
Conhecimenta
3 -

O EoEwiere 30 EreceR entie Semilerinedoe cam e atvideces de
4 QIEETEEED ¥ BN SENCRNCIE & CONMEEUET GRICTEVET O3MD Bt Treselhe
¥ 0 depmEetho inqrErEInGEO Ry

05 ExeCunones do processs conhecem técnicas de melhoria de

e tiled
2 Oif Expusores 0o processd 580 qualifitados pan o tabalhe em
ROUSDE # BUTO-geiThn
Executores Com patencias 08 exEcutored do proceiss 180 qualificadas para tomada de
3 decisfes crganizscianais
4 0= mxecutorss do processso s8o quabficsdos pars gesiSo d=
mudenga = implementa;io de mudanges
1 0% sxacutarss 3o processo t8m alpuma fidelidade Bo procedss, mas

devemn Bdslidads & sua fungBo priméris

OH LS S EASORENS WAL MEUE & cencapgdo do prockdsn, sealink-le
2 EBTELET A REa i S MEnens d pErrits Sod oulrkl pEIESEL
RZLRT s Daba iR 24 farma afeas

EDmpDI‘tamEntD 05 exeruinres do processo se ESWF‘I OIETE RISEEUrA QU 35

3 eniregas do processo atnam os resutiados necessarias de acordo
o o5 objethvos da crganizagio

0% exsutanes do processo clham parm o8 Sinais 08 que o proosssa
GeyE mudar & prapiem mehoriss

Fonte: Autores(2024)

Ao examinar o aspecto relacionado aos executores, infere-se que as dificuldades
identificadas no design dos processos impactam diretamente o nivel de conhecimento dos
responsaveis pela execucdo. Essa influéncia negativa compromete a compreensao
detalhada das atividades, refletindo, por sua vez, os resultados obtidos, que tendem a ficar

aqui do esperado.
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Quadro 3 - Avaliagdo da Maturidade de Processos

Avaliagio de Maturidade de P

Hivel de
Itam Subitem Situagio
Maturicade
1 O respenddvel pale preceiss & um individus su um grupe infermal
sncarragedc de malhorar o derempanka do process
& [IHersngh b crgBniEapED Criou UMM pApE] para & respondivel
2 afizial 48 proceiic @ presnched siss pasislo torm um pererts que
. tem cr de & autcridede
ldentidade
3 D pROERLD vEr £ Primes IUgET pare o SponTor o pIGOEEED, EM
TErmos e gedicacho, erendimento & objeTivos pEssoals
a 0 sporsor 40 Drocesso & e membeo da she gestho do oorpo de

s O delisho

0 responsvel pelc processo identfics & decumaenta O Drooesss,
i COMNBN00 1510 8 T000S 0F SXECUTONES & BOS MESpOnSavEls am
PR SSOMA O Medbnia J& DIopEI05E

Responsdvel Atividades
3 © ipanicr de proceisa trabale cam cutran iperan de preses
integrando-a1 e sicangar op ahjetvos da onganizagic

O resporsivel paio processo estabelace DraTicES DAE O DrOCEIIG,
g 20 podeE InCEnTivar 05 geores & tazer s bes fundionais

O FRBEOAEER] B BFOCHII0 DEDE D0 D (B U FE B BB TR DR ARG
2 TIPS SRCEr G SOw0 dEaseho & I NS CORSITIE 1050N © GICAMANTD 2B
mecraiogi pine 9 procaKio

Autoridade

O SpOnSOr G0 PROCESS0 CONDAodS O O{EMENto 00 FOOSSED & SNaroe
farte fluBncia sobre BFiDuiCSes & avalingBes pessasis

Fonte: Autores(2024)

Observa-se, neste ponto, uma progressdao das dificuldades anteriormente
identificadas, evidenciando que o corpo de gestdo enfrenta limitagGes significativas para

acompanhar de forma eficaz tanto a execuc¢do dos processos quanto os resultados obtidos.

Quadro 4 - Avaliagdo da Maturidade de Processos
Avaliagio de Maturidade de Processos

Nivel de
Item Subitem Situagdo
Maturidade
1 Sistemas legacos de 71, frapmentados, apoism O processo
2 Sistema construido 8 partir de componentes funtionsis apois o
-
Sistemas de PrOCESo
informacdo 3 Um sistema intagrada de T, concebico com o precesso em
mente, e adenndo 35 normas da organizagdo, 3poia o processo
Um sistema com wuma arquitetura modular, que adere a padroes
4 de atvidades INTerorganizacionals, apois O Processo paaa
Inf +rut comunicacdo
niraestrutura Gestores funcionss valorizam & squisicao da excaléncis
1 funcional e resolugles de prodlemas funcionals no dmbito ¢o
processo
A CONLEDLE0 dO procasto opera definigdes da papdis descripdes
p de fungdes e competéncias, O trabatho basels- se na
Recursos documentaglo 90 peocesso
Humanos O psterma Se comtnatacio, desemvoivimento @ remunenagio entatiza 33
3 ORCESE RNl 22 Profeddc & dOL MEUTAZ0E & CEMPEtE s netesiidaden da
crpninagic
a4 ”

Fonte: Autores(2024)
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Identifica-se a necessidade de aprimorar a gestdo das informacdes internas por
meio da implementagdo de um software capaz de atender as demandas estruturais da
organizacdo de maneira eficiente.

Quadro 5 - Avaliagdo da Maturidade de Processos
Avaliagio de Maturidade de Processos

Nivel de
Item Subitem | Maturidad Situagio
[
1 0 processo contempla nogpdes basicas de custos e de
ndicadores de qualidade
2 O prooesss tem uma métrica d2 fim-a-Nim derivada das
Definicd requisipBes dos dientes
e 3 O processo, assim como as métricas oruzadas do progessa,
provém das metas estratégicas da organiagdo
4 Az mérricas do processo faram derivadas de meras
flerarganizacioanais
Indicadores
Gestones ubilizam mEDTCas do prOCESSO PAND MONToar seu
1 Sesempenho, identificar as causas de Sesempenho deficiente e a
mularian &8 unidides funcasais
GEstoras UEIZEMm 85 mELricss pars comparsr 8 perfamBncs sod
) padries manitarar L2y desempenie & necassdades dos
T diantes & parabalacer pontas de malhorias
50

Garones utlizam as mEtnioas de CeIEMpENS0 P 0 ProcERN de

3 mraibibzegic & motvagio. ey usam paingia com bese em metrces
EdfE 8 SE-a-Sa da paaths do proceiis
4 GESDares regularments revesm & ruakizam as métricas &
Metas fo processo, atualizands seu plansjamanto ES'.H'.I.‘." =]

Fonte: Autores(2024)
Ao analisar os resultados relacionados aos indicadores, constatou-se que a gestao

ndo utiliza ou ndo mantém atualizadas as analises associadas a esses indices, 0 que exige

0 monitoramento e a avaliagéo eficaz do desempenho organizacional.
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Quadro 6 - Avaliagdo da Maturidade de Processos
AVALIAGAD DA MATURIDADE DOS PROCESSOS |
P3 | P4 | CLASSIFICAGAD

WIABILIZADORES DE PROCESS0S

Propdsito

DESIGN Contexto

Documentagio

Conhecimento

EXECUTORES Competéncias
Comporaments
Identidade
RESPONSAVEL Atividades
Autoridade

Sistemas de

Infermagio
INFRAESTRUTURA
Recursos
Humanos
Definigdo
INDICADORES PO
Uso

Fonte: Autores(2024)

Conclui-se que os processos avaliados estdo ausentes ou sendo prazos de forma
limitada, ou que comprometem significativamente a eficiéncia e o alcance dos resultados
esperados.

As entrevistas realizadas possibilitaram a avaliacdo de aspectos fundamentais da
organizacao, incluindo lideranga, cultura organizacional, habilidades e governanca, com
0 objetivo de determinar o nivel de maturidade conforme os critérios do modelo PEMM.
Os niveis de maturidade foram classificados em cinco categorias: EO, representando
organizacGes que nao alcancam o nivel inicial; E1, reducdo de prontidao para suportar
processos no nivel P1; E2, evidenciando condic¢Bes para implementar processos no nivel
P2; E3, demonstrando preparacdo para operar processos no nivel P3; e E4, que
correspondem ao nivel maximo de maturidade, relacionado aos processos P4. Os
resultados obtidos a partir dessa analise foram consolidados com base nas percepc6es dos

ISSN: 2764-7226




CONEPA

CONGRESSO NACIONAL DEESTUDANTES
EPROFISSIONAISDE ADMINISTRAGAO

102 Edi¢do 2024 | 22 e 23 de novembro de 2024
Jodo Pessoa, Paraiba (Regido Nordeste)

entrevistados e nos dados encontrados, permitindo identificar o estagio atual da
organizacdo e as oportunidades para evolucdo em relacdo a maturidade da proposta
organizacional pelo modelo. Nesta etapa serdo elucidados apenas os resultados.

Quadro 6 - Avaliagdo da Maturidade de Processos

AVALIAGAC DA MATURIDADE DA ORGANIZAGAD
CAPACIDADES ORGANIZACIONAIS | E1 | E2 | E3 | E4 CLASSIFICAGAC

Conscientizagio

Alinhamento

LIDERANGA
Comportamento

Estilo

Trabalhe em
Equipe

Feco no Cliente

{Usuario)
CULTURA

ED
Responsabilidade

Atitude em direcio
a mudanga

Pessoas
HABILIDADES ED
Metodologia

Modelagem de
Processos

GOVERMANCA |Responsabilizagio EO

Integragao

Fonte: Autores(2024)

Prosseguindo com a andlise, foram examinados aspectos relacionados a estrutura
organizacional, com destaque para a lideranca. Os resultados indicaram uma avaliacdo
positiva desse elemento, evidenciando a presenga de uma governanca eficaz que contribui
para a conducgdo adequada das atividades organizacionais.

Em relacdo a cultura organizacional, os acordos sdo uma discrepancia notavel.
Embora a lideranca tenha sido percebida como um ponto forte pela equipe gestora,
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conforme destacada pelos entrevistados, ela apresenta dificuldades na promog¢édo de uma
cultura organizacional solida e no fortalecimento do trabalho em equipe.

Constatou-se que a equipe possui habilidades técnicas relevantes; no entanto, a
auséncia de uma comunicacao eficaz e de um registo formal de metodologias pode estar
restringindo o desenvolvimento e a evolucdo dessas competéncias. Esses fatores
representam marcos significativos para o aprimoramento das capacidades do grupo.

Ao analisar o aspecto da governanca, observa-se uma divergéncia evidente em
relacdo a lideranca. Embora o corpo de gestdo destaque aspectos positivos da lideranca,
esses pontos ndo se refletem de forma consistente na cultura organizacional e na
governanca. Essa desconexdo evidencia uma incoeréncia entre a percepcao da lideranca
e seus impactos efetivos nas praticas e valores organizacionais. Como consequéncia,
constatou-se que a organizacdo ndo atingiu o nivel inicial de maturidade proposto pelo
modelo PEMM.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados deste estudo revelaram que a organizagdo econémica apresenta um
baixo nivel de atualizacdo em seus processos e estrutura organizacional, conforme
evidenciado pelas classificacGes PO para os processos e EOQ para a organizacgéo, de acordo
com o0 modelo PEMM. Essa condicdo reflete a auséncia de praticas organizacionais bem
estruturadas, que s@o essenciais para sustentar a eficiéncia operacional e a cooperagéo
para a competitividade.

Dentre as principais fragilidades identificadas, destacam-se a falta de
documentacdo clara dos processos, a comunicacao interna insuficiente e a inexisténcia de
metodologias organizacionais definidas. Além disso, embora a lideranca tenha sido
percebida positivamente pelos gestores, seus impactos ndo se refletem de forma
consistente na cultura organizacional e na governanga, o que dificulta o alinhamento
estratégico e o fortalecimento do trabalho colaborativo.

A relevancia deste estudo estd em oferecer um diagndstico detalhado e
sistematico, capaz de evidenciar as lacunas criticas da organizacdo orgénica e propor

acoes que possam contribuir para o seu desenvolvimento. A aplicacdo do modelo PEMM
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mostrou-se eficaz para identificar essas deficiéncias e direcionar esforcos para o
aprimoramento dos processos e das capacidades organizacionais.

Como limitagdes, ressalta-se o foco exclusivo em uma Unica organizacgdo, o que
restringe a generalizacdo dos resultados. Além disso, a auséncia de dados quantitativos
adicionais limitou a profundidade das analises realizadas. Recomenda-se que futuros
estudos apliqguem o modelo PEMM em diferentes contextos organizacionais, integrando
abordagens qualitativas e quantitativas, a fim de ampliar a robustez dos diagnosticos e a

aplicabilidade dos resultados obtidos.
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