MAPEAMENTO DE
PROCESSOS




Fundamentos do Mapeamento de Processos

O que sao processos organizacionais?

1. Introducao

Nas organizacdes modernas, compreender a logica dos processos €
fundamental para alcancar eficiéncia, qualidade e inovagdo. Um processo
organizacional bem definido permite que os recursos — humanos, materiais,
tecnoldgicos ou informacionais — sejam utilizados de maneira estruturada e
coordenada, promovendo valor tanto para o cliente quanto para a propria
institui¢do. Assim, o estudo dos processos tornou-se uma competéncia
essencial em dreas como administracao, logistica, qualidade e tecnologia da

informacao.

2. Defini¢ao de Processo

De acordo com a norma ISO 9000:2015, um processo ¢ "um conjunto de
atividades inter-relacionadas ou interativas que transformam entradas em
saidas". Essas atividades estdo ligadas de forma ldgica, com inicio, meio e
fim, e sdo desenvolvidas com um objetivo especifico, seja produzir um bem,

prestar um servi¢o ou gerar um resultado organizacional.



Harrington (1993) amplia essa definicdo ao destacar que um processo "¢
qualquer atividade ou grupo de atividades que usa insumos para produzir um
produto ou servigo que tenha valor para um cliente". Essa perspectiva reforca
a orientacdo ao cliente como elemento central dos processos organizacionais,

alinhando os objetivos internos a satisfacao externa.

Além disso, processos diferem de tarefas isoladas por envolverem multiplas
etapas, departamentos ou fluxos de informagdo. FEles podem ser
representados por fluxogramas ou modelos mais elaborados, como os
definidos na notagdo BPMN (Business Process Model and Notation), que

facilita a analise e otimizacao dos fluxos operacionais.

3. Tipos de Processos Organizacionais

A literatura sobre gestao de processos classifica os processos organizacionais
em trés grandes grupos: primarios, de apoio ¢ gerenciais. Essa
categorizagdo permite visualizar a cadeia de valor e a contribuicao de cada

tipo de processo para os objetivos da organizacao.
3.1. Processos Primarios

Também chamados de processos finalisticos ou principais, 0S processos
primarios sdo aqueles diretamente ligados a entrega de valor ao cliente
externo. Sao atividades essenciais que constituem o core business da
organizagao, como a fabricacao de um produto, a prestacao de um servigo ou

a entrega de uma solu¢@o ao mercado.

Por exemplo, em uma instituicdo de ensino, o processo de ensino-
aprendizagem ¢ considerado primario, pois esta diretamente relacionado a
missdo da organizagdo. J4 em uma empresa de transporte, o servico de

entrega ¢ 0 processo primario.



Esses processos devem ser mapeados, medidos e continuamente

aprimorados, pois estdo diretamente ligados a percepgdo de valor do cliente.
3.2. Processos de Apoio

Os processos de apoio (ou processos de suporte) sao aqueles que nao
entregam valor diretamente ao cliente final, mas sdo essenciais para que os
processos primarios possam funcionar. Envolvem atividades de retaguarda,

suporte administrativo e operacional.

Exemplos tipicos incluem:

Recursos Humanos (recrutamento, folha de pagamento, treinamento)

Tecnologia da Informagdo (suporte técnico, manutengdo de sistemas)

Finangas (controle de despesas, faturamento)

Suprimentos (compras, controle de estoque)

Embora nao gerem produtos finais, esses processos tém grande impacto na
eficiéncia e na qualidade das entregas dos processos primarios. Por isso,

também devem ser monitorados e otimizados.
3.3. Processos Gerenciais

Por fim, os processos gerenciais sdao responsaveis pelo planejamento,
controle e monitoramento da organizagdo como um todo. Eles incluem a
formulagdo da estratégia, o acompanhamento de indicadores de
desempenho, o gerenciamento de riscos e a tomada de decisdes em niveis

tatico e estratégico.

Esses processos sdo essenciais para garantir a integracao e alinhamento entre
os demais processos, fornecendo diretrizes e metas que orientam o

funcionamento da organizacao.



Segundo Rummler e Brache (1994), esses processos atuam no "nivel
organizacional" e sdo fundamentais para conectar a missao e visao da
empresa as operacoes diarias, contribuindo para a governanga corporativa e

a melhoria continua.

4. Importancia da Visao por Processos

A visdo por processos representa uma mudanga de paradigma na gestao
organizacional, substituindo a logica funcional, baseada em departamentos
1solados, por uma logica transversal, orientada a cadeia de valor. Essa

abordagem permite:

« [Eliminar silos organizacionais, promovendo maior integracao entre

areas;

o Reduzir retrabalho e desperdicios, ao identificar gargalos e

redundancias;
« Aumentar a transparéncia e a rastreabilidade das atividades;

o Facilitar a automaciao e a transformacio digital dos fluxos de

trabalho;

o Melhorar a satisfacao do cliente, ao tornar os processos mais ageis

e eficientes.

Empresas que adotam a gestao por processos tendem a implementar também
métodos de melhoria continua, como o Ciclo PDCA, o Six Sigma ou o Lean
Management, todos dependentes de uma compreensao clara dos processos

organizacionais.



5. Conclusao

Compreender o que sdo processos organizacionais € como eles se classificam
¢ o0 primeiro passo para a constru¢do de uma gestao eficiente, orientada por
resultados e voltada para a geragao de valor. Processos primarios, de apoio e
gerenciais compdem o sistema nervoso da organizagao, € 0 seu mapeamento
permite identificar oportunidades de melhoria, alinhar esforcos e consolidar

a competitividade no mercado.

Para que essa pratica seja eficaz, ¢ fundamental desenvolver uma cultura
organizacional voltada a analise, ao redesenho e a gestdo continua de
processos. Essa cultura deve envolver todos os niveis hierarquicos e integrar
tecnologia, pessoas e objetivos em um sistema coerente e orientado a

exceléncia.
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A Importancia da Visao por Processos nas

Organizacoes

1. Introducao

A gestdo moderna das organizagdes tem enfrentado desafios crescentes
quanto a eficiéncia, qualidade, inovagao e competitividade. Nesse contexto,
a adocdo de uma visao por processos torna-se essencial. Diferente da
abordagem tradicional funcional, a visdo por processos prioriza o fluxo
continuo de atividades que agregam valor ao cliente, promovendo maior

integragdo entre areas, foco em resultados e melhoria continua.

A visdo por processos ¢ o alicerce de metodologias de gestdo
contemporaneas, como BPM (Business Process Management), Lean, Six
Sigma ¢ sistemas de gestao da qualidade baseados em normas ISO. Ela
permite que as organizacoes compreendam sua logica de funcionamento de

maneira sistémica, transversal e orientada para a entrega de valor.

2. O que é visao por processos?

A visdo por processos representa um modo de enxergar a organizacao a
partir das atividades que ela realiza, suas entradas, transformagdes e saidas,
e ndo apenas com base em sua estrutura hierarquica ou departamental. Ela
considera a organiza¢do como um conjunto de processos interligados que

produzem valor para seus clientes e demais partes interessadas.



Segundo Dumas et al. (2018), um processo de negocio € “um conjunto de
atividades realizadas em coordenacdo em um ambiente organizacional e
técnico, que produzem um resultado com valor para um cliente”. Nesse
sentido, a visdo por processos orienta a empresa para aquilo que realmente

importa: a entrega final percebida pelo cliente.

Essa abordagem permite que a gestdo nao se concentre apenas em fungdes
isoladas (como vendas, RH ou produg¢do), mas no fluxo de trabalho que
atravessa essas fung¢odes, desde o primeiro contato com o cliente até a

entrega do produto ou servigo.

3. Vantagens da visao por processos

A adocgdo da visdo por processos proporciona diversas vantagens para as

organizagdes. Entre as principais, destacam-se:
3.1. Integracao entre areas

A organizacao funcional tende a criar silos departamentais, dificultando a
comunicacdo entre setores. A Visd0 por processos rompe com essa
fragmentacdo, promovendo a integracio e cooperacao interfuncional. Isso

contribui para decisOes mais eficazes e maior fluidez operacional.
3.2. Foco no cliente

Processos bem definidos sdo estruturados com base nas necessidades e
expectativas dos clientes. Isso leva a uma maior aten¢cdo a qualidade,
prazos, personalizacdo e a percepcao de valor dos produtos ou servicos

oferecidos.



3.3. Clareza e transparéncia

Ao mapear e compreender os processos, € possivel identificar com clareza
quem faz o qué, quando e como. Isso facilita o monitoramento, a
comunicac¢ao e o treinamento de novos colaboradores, além de favorecer

auditorias ¢ certificagoes.
3.4. Identificaciao de gargalos e desperdicios

A visdo por processos permite detectar pontos de ineficiéncia, como
retrabalho, atrasos, excesso de burocracia ou uso inadequado de recursos.
Isso abre espago para a aplicagdo de melhorias continuas com base em

metodologias como PDCA, Lean ou Kaizen.
3.5. Suporte a transformacio digital

A automagdo de processos (via RPA, ERP ou BPMN) exige um
entendimento profundo de como eles funcionam. Ter uma visdo por
processos facilita a transi¢do para solugdes tecnologicas, evitando que

tecnologias sejam implementadas sobre fluxos mal estruturados.

4. Comparac¢io com a visao funcional

A visao funcional tradicional concentra-se em departamentos e suas
respectivas tarefas, muitas vezes isoladas entre si. Nessa logica, cada area
busca otimizar sua propria performance, mesmo que isso ndo contribua para

o desempenho geral da organizagao.

J& a visao por processos privilegia o desempenho coletivo: o foco esta em
como as atividades se conectam para gerar resultados finais. Rummler e
Brache (1994) afirmam que “as organizagdes ndo sao compostas de fungdes
isoladas, mas de processos que cruzam fronteiras departamentais para

satisfazer os clientes”.



Portanto, enquanto a visdo funcional tende a fragmentagdo, a visdo por

processos promove unidade e propdsito organizacional compartilhado.

5. Papel estratégico da visdo por processos

A visdo por processos ndao ¢ apenas operacional: ela tem forte papel
estratégico. Ao permitir o alinhamento entre os objetivos organizacionais e
os processos executados no dia a dia, ela garante que os recursos sejam

utilizados de forma coerente com a missao da instituicao.
Além disso, permite:

o Melhor adaptagdo a mudangas de mercado;

« Rapidez na implementacao de estratégias;

o Alinhamento entre indicadores de desempenho e resultados

esperados;
« Maior governanga e controle da operacao.

Organizagdes orientadas por processos tendem a ser mais ageis, inovadoras

e resilientes, pois conseguem ajustar seus fluxos com rapidez e eficiéncia.

6. Implantacao da visiao por processos

A adogdo da visdo por processos requer alguns passos fundamentais:
1. Mapeamento dos processos existentes (AS IS);
2. Desenho dos processos desejados (TO BE);
3. Definic2o de indicadores e responsaveis;

4. Capacitacao dos colaboradores;



5. Monitoramento e melhoria continua.

Harrington (1993) ressalta que a mudanga de cultura ¢ o maior desafio da
implantacdo. Por isso, ¢ fundamental que a alta direcao esteja comprometida
com a visdo por processos € que haja engajamento coletivo na busca por

melhorias.

7. Consideracoes finais

A visdo por processos representa uma ruptura com modelos tradicionais de
gestdo fragmentada e abre caminho para uma organizacio mais integrada,
orientada a resultados e centrada no cliente. Ela favorece a inovacao, a

digitalizacdo, o controle de qualidade e a exceléncia operacional.

Mais do que uma técnica, trata-se de uma filosofia de gestao, na qual todos
os membros da organizagao compreendem seu papel dentro de um todo
articulado. Sua adogao ¢, portanto, um passo essencial para organizacoes que
desejam crescer de forma sustentavel, eficiente e competitiva no cenario

atual.
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Introduciao ao Mapeamento de Processos

1. O que é mapear um processo?

O mapeamento de processos ¢ uma das ferramentas fundamentais da gestao
organizacional, especialmente no contexto da melhoria continua e da busca
por eficiéncia. Mapear um processo significa identificar, descrever e
representar visualmente o fluxo de atividades que compdem um
processo, evidenciando suas entradas, saidas, responsaveis, decisdes €

relagdes entre tarefas.

Segundo Harrington (1993), o mapeamento de processos ¢ o "ato de
identificar e descrever todos os passos necessarios para a execucao de um
processo, desde sua entrada até sua saida, com o objetivo de analisar,
melhorar e documentar esse processo”. A representacdo pode ser feita por
meio de fluxogramas, diagramas ou outras notacoes visuais que facilitem a

compreensao dos envolvidos.
Na pratica, mapear um processo envolve:

Entender como o processo funciona na realidade (AS IS);

o Levantar quem sdo os responsaveis por cada etapa;
 Identificar os insumos (entradas) e os produtos/servicos (saidas);
« Detectar desvios, redundancias ou ineficiéncias;

« Documentar todas essas informacoes de forma clara ¢ acessivel.

A metodologia de mapeamento pode variar conforme o proposito — seja
analise, redesenho ou documentacdo — ¢ conforme o nivel de detalhe
exigido. Porém, seu principio fundamental ¢ sempre tornar o processo

visivel, compreensivel e gerenciavel.



2. Beneficios do mapeamento de processos

O mapeamento de processos oferece uma série de vantagens praticas e
estratégicas para a organizac¢ao, contribuindo para o alinhamento interno e a

melhoria da performance. Dentre os principais beneficios, destacam-se:
2.1. Clareza e transparéncia

O primeiro ganho do mapeamento ¢ a visualizacdo do processo. Muitas
organizagdes operam com processos informais ou mal definidos, gerando
inconsisténcia nas entregas. Ao mapear, ¢ possivel estabelecer um padrao

claro de funcionamento, promovendo alinhamento entre equipes.
2.2. Identificacido de gargalos e desperdicios

Com o processo mapeado, torna-se mais facil localizar atividades que nao
agregam valor, etapas redundantes, retrabalho, esperas e gargalos que
comprometem a produtividade. Isso permite uma analise critica baseada em

dados reais, e ndo em percepcoes subjetivas.
2.3. Melhoria continua

O mapeamento € o ponto de partida para programas de melhoria continua
como 0 PDCA, o Lean e o Six Sigma. Com os processos visiveis, € possivel
definir indicadores de desempenho, estabelecer metas e acompanhar a

evolugdo ao longo do tempo.
2.4. Treinamento e integraciao

Um processo bem documentado facilita o treinamento de novos
colaboradores, além de garantir que o conhecimento organizacional nao
fique restrito a pessoas especificas. Isso contribui para a padronizagdo e

continuidade das atividades.



2.5. Apoio a transformacio digital

Solugdes tecnoldgicas como ERPs, automacao com RPA e sistemas de BPM
exigem processos bem definidos. O mapeamento ¢ uma etapa fundamental

para garantir que a digitaliza¢do ndo ocorra sobre fluxos ineficientes.
2.6. Conformidade com normas e certificacoes

Normas como a ISO 9001 exigem que os processos criticos estejam
documentados e monitorados. O mapeamento facilita a conformidade com
essas exigéncias, além de preparar a organizacao para auditorias internas e

externas.

3. Diferenc¢a entre mapeamento e modelagem

Embora os termos "mapeamento" e "modelagem" de processos sejam
frequentemente usados de forma intercambiavel, ha distin¢cdes conceituais

importantes entre eles.
3.1. Mapeamento de processos

O mapeamento refere-se, predominantemente, a descricio do processo
como ele ocorre na pratica, com foco na realidade operacional atual. Seu
objetivo ¢ entender o funcionamento real do processo (AS IS), identificar

problemas e apoiar o redesenho. E uma etapa de diagnéstico.

E comum que o mapeamento utilize ferramentas simples, como fluxogramas
funcionais, diagramas de blocos ou tabelas de atividades. A linguagem ¢ mais
acessivel, e o objetivo ¢ ampliar a compreensdo do processo entre 0s

envolvidos.



3.2. Modelagem de processos

A modelagem, por sua vez, vai além da descrigdo: ela busca representar o
processo de forma estruturada e formalizada, utilizando notagdes
especificas, como a BPMN (Business Process Model and Notation). A
modelagem ¢ mais utilizada em sistemas de gestao por processos (BPM) e
envolve regras de negocio, condigdes, fluxos alternativos e representagoes

automatizadas.

A modelagem permite simular comportamentos futuros do processo (TO
BE), testando cenarios de melhoria antes da implementagao. Ela € essencial,
por exemplo, na construcdo de sistemas de automagdo de processos ou no

desenvolvimento de workflows digitais.
3.3. Complementaridade

Apesar das diferengas, mapeamento e modelagem ndo siao excludentes. Pelo
contrario: o mapeamento geralmente precede a modelagem. Primeiro
compreende-se o processo (mapear), depois projeta-se sua versao ideal ou

automatizada (modelar).

Ambos fazem parte da abordagem de gestido por processos ¢ sdo
indispensaveis para organizagdes que desejam evoluir de uma atuagdo

empirica para uma gestao baseada em processos.



4. Consideracoes finais

O mapeamento de processos ¢ uma ferramenta estratégica e operacional que
permite as organizagdes entenderem, documentarem e aperfeicoarem sua
forma de operar. Ao tornar visivel o caminho percorrido por informacdes,
produtos e servicos dentro da instituicdo, ele contribui para a melhoria da
qualidade, reducdo de custos, aumento da produtividade e satisfacao dos

clientes.

Além disso, o mapeamento ¢ essencial para integrar pessoas, alinhar
objetivos, embasar decisdes e preparar a organizacao para a inovagao € a
transformacdo digital. Em tempos de mudanca acelerada, a clareza e o
dominio sobre os proprios processos tornam-se uma vantagem competitiva

essencial.

O proximo passo, apds o mapeamento, € utilizar essas informagdes para
promover o redesenho e a modelagem de processos, ajustando-os
continuamente as exigéncias do mercado € as oportunidades de melhoria

interna.



Referéncias Bibliograficas

Harrington, H. J. (1993). Melhoria de Processos Empresariais. Sao
Paulo: McGraw-Hill.

Dumas, M., La Rosa, M., Mendling, J., & Reijers, H. A. (2018).

Fundamentals of Business Process Management. Springer.

Rummler, G. A.; Brache, A. P. (1994). Melhoria de Processos: como
gerenciar os processos da empresa com eficdcia. Sao Paulo: Makron

Books.

ABPMP Brasil. (2017). Guia para o Gerenciamento de Processos de
Negocio — BPM CBOK v3.0. Sao Paulo: ABPMP Brasil.



Elementos Basicos de um Processo

1. Introducao

O entendimento dos elementos basicos de um processo ¢ fundamental para
qualquer organizacao que deseje adotar uma gestao orientada por processos.
Compreender como as atividades, entradas, saidas, recursos, atores ¢
indicadores de desempenho se conectam dentro de um fluxo de trabalho
permite maior controle, padronizagdo e melhoria continua. Esses elementos
formam a estrutura essencial que sustenta tanto o mapeamento quanto a

analise e a modelagem de processos.

De acordo com a ISO 9000:2015, um processo € “um conjunto de atividades
inter-relacionadas ou interativas que transformam entradas em saidas”. Essa
defini¢do ressalta o carater transformacional do processo, que agrega valor
ao transformar algo inicial em um resultado com significado para o cliente

ou para a organizacao.

2. Entradas, Saidas e Atividades
2.1. Entradas

Entradas sao os dados, informacdes, materiais, solicitacoes ou insumos
que iniciam um processo. Elas sdo fundamentais para que as atividades
possam ocorrer e gerar valor. As entradas podem ser provenientes de fontes
internas (outros processos ou departamentos) ou externas (clientes,

fornecedores, parceiros).

Por exemplo, no processo de atendimento ao cliente, a entrada pode ser uma
solicitagdo via e-mail ou telefone. J& em um processo produtivo, a entrada

pode ser a matéria-prima.



E importante compreender que as entradas devem estar claramente
definidas e disponiveis no momento certo, pois sua auséncia ou

inadequacao compromete a eficiéncia do processo.
2.2. Atividades

As atividades representam as agoes executadas ao longo do processo. Sao
elas que promovem a transformagao das entradas em saidas. As atividades
podem ser sequenciais, paralelas ou condicionais, ¢ podem envolver

diferentes departamentos, sistemas ou pessoas.

Elas devem ser descritas de forma clara, objetiva e padronizada, o que facilita
a visualizacdo do fluxo, a identificagdo de gargalos e o redesenho do
processo. Além disso, € essencial distinguir entre atividades que agregam
valor e aquelas que ndo agregam valor ao cliente — estas ultimas devem ser

minimizadas ou eliminadas.
2.3. Saidas

As saidas sdo os resultados gerados ao final do processo — produtos,
servicos, relatorios, decisdes ou qualquer outro item que represente a entrega
esperada. Uma boa pratica ¢ garantir que cada saida esteja alinhada as

necessidades dos clientes ou partes interessadas.

Rummler e Brache (1994) afirmam que “os processos existem para produzir
resultados; logo, a definicdo clara das saidas ¢ essencial para a mensuracao

da efetividade do processo™.

Assim como as entradas, as saidas também devem ser mensuraveis e
verificaveis, pois sua qualidade impacta diretamente na satisfagao do cliente

¢ na reputagdo da organizagao.



3. Recursos e Atores Envolvidos
3.1. Recursos

Os recursos s3o 0os meios necessarios para a execucao das atividades de

um processo. Eles incluem:

« Humanos: colaboradores, equipes, especialistas;

Tecnologicos: sistemas, softwares, equipamentos;

Materiais: matéria-prima, ferramentas, documentos;

Financeiros: orcamento disponivel para execu¢ao;

Informacionais: dados, relatérios, conhecimento técnico.

A correta alocagdo dos recursos ¢ essencial para garantir eficiéncia,
produtividade e qualidade. Processos mal dimensionados em termos de

recursos tendem a gerar atrasos, retrabalho e desperdicios.
3.2. Atores

Os atores sao os responsaveis diretos pela execuc¢do, supervisio ou
decisao em cada etapa do processo. Eles podem ser individuos (como um
analista ou gerente) ou unidades organizacionais (como o setor de compras

ou o atendimento ao cliente).

Na gestdo por processos, ¢ fundamental definir com clareza os papéis e
responsabilidades de cada ator. A ferramenta conhecida como "matriz
RACI" (Responsavel, Aprovador, Consultado, Informado) ¢ amplamente

utilizada para esse fim.

A auséncia de clareza sobre quem executa ou decide pode gerar conflitos,
omissoes e falhas de comunicacao. Por outro lado, uma atuagao coordenada

entre os atores favorece o desempenho organizacional como um todo.



4. Indicadores de Desempenho

Os indicadores de desempenho de processos — também chamados de KPIs
(Key Performance Indicators) — sao métricas utilizadas para medir a
eficacia, a eficiéncia e a qualidade das atividades. Eles permitem o
monitoramento constante do desempenho dos processos e orientam as agoes

de melhoria continua.
Os principais indicadores associados aos processos sao:
4.1. Tempo

Indicadores de tempo medem a duracido das atividades ou do processo

como um todo. Podem incluir:

o Tempo de ciclo (do inicio ao fim do processo);

o Tempo de execucao de cada etapa;

« Tempo de espera ou ociosidade.
Sao uteis para identificar atrasos, gargalos ou etapas desnecessarias.
4.2. Custo

Os indicadores de custo refletem os recursos financeiros envolvidos na

execuc¢ao do processo. Incluem:
« Custo por atividade;
« Custo por unidade produzida ou servigo prestado;
« Custo total do processo.

Esses indicadores ajudam a avaliar a viabilidade economica do processo e

orientar decisdes de redugdo de despesas ou realocagdo de recursos.



4.3. Qualidade

Indicadores de qualidade mensuram o grau de conformidade do resultado

final com os requisitos esperados. Sao exemplos:
« Taxa de retrabalho;
« Numero de defeitos;
« Indice de satisfacdo do cliente.

A qualidade ¢ um aspecto essencial para a competitividade e para a
fidelizagdo do cliente, sendo um dos principais focos da melhoria de

Processos.

Segundo Harrington (1993), “o que nao ¢ medido, nao ¢ gerenciado” — os
indicadores sdo, portanto, ferramentas criticas para a governanga dos

Processos.

5. Consideracoes Finais

Compreender os elementos basicos de um processo € essencial para qualquer
iniciativa de mapeamento, modelagem ou redesenho. Entradas, atividades e
saidas formam a espinha dorsal do processo, enquanto os recursos e atores

sdo os elementos de suporte que possibilitam sua realizagao.

A andlise desses componentes, aliada a definicdo de indicadores de
desempenho, permite que os gestores tenham uma visao clara, mensuravel
e estratégica do funcionamento organizacional. Isso ndo apenas contribui
para a eficiéncia operacional, como também fortalece a cultura de melhoria

continua e inovacao.



Por fim, uma gestdo eficaz de processos depende da integracao entre esses
elementos e de sua constante avaliacdo, pois somente assim € possivel
adaptar-se as mudancas do ambiente, atender as demandas do mercado e

manter a organizagao competitiva.
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