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O workflow é a representacao operacional de como uma demanda percorre etapas,
responsaveis, decisdes e controles até alcangar um resultado. Ele define o que inicia o
fluxo, quais estados podem existir, quem pode executar ou aprovar cada atividade, quais
regras permitem a passagem para a etapa seguinte e quais evidéncias precisam
permanecer registradas.

Em empresas de engenharia, um workflow pode controlar a aprovacao de documentos
técnicos, mudancas de escopo, RFls, inspe¢des, ndao conformidades, medi¢des, ordens de
servigo e outros processos que exigem rastreabilidade. O objetivo ndo é apenas acelerar
tarefas, mas assegurar que cada decisao ocorra no momento correto, pela pessoa
autorizada e com as informacdes necessarias.

1. 0 QUE E WORKFLOW?

Workflow significa fluxo de trabalho. Na pratica, é a estrutura que organiza a
movimentagao de uma demanda entre pessoas, areas e sistemas, desde o evento inicial
até o encerramento. Essa estrutura pode existir de forma manual, ser apoiada por
ferramentas digitais ou ser executada parcialmente por automagoes.

Um workflow bem definido descreve mais do que uma sequéncia de tarefas. Ele
estabelece estados, condi¢Oes de entrada e saida, responsaveis, prazos, documentos,
critérios de decisao, excegdes e registros. Por isso, dois fluxos que parecem iguais em um
diagrama podem ter niveis de controle muito diferentes quando suas regras sao
analisadas.

A abordagem de processos da ABNT NBR ISO 9001 ajuda a fundamentar essa estrutura.
Entradas, saidas, responsabilidades, critérios, recursos, informagao documentada e
métodos de monitoramento precisam ser compreendidos para que o fluxo produza
resultados consistentes.

2. COMO UM WORKFLOW FUNCIONA?

0 funcionamento de um workflow pode ser entendido como uma magquina de estados.
Uma solicitagdo nasce em determinado estado, como “rascunho” ou “aberta”, e muda de
situacao conforme eventos e decisdes ocorrem. Cada transigao precisa ter uma condigao
clara: o documento pode ser submetido para verificagdo somente quando estiver
completo; a aprovagao pode ocorrer somente por um responsavel autorizado; o
encerramento depende da existéncia das evidéncias obrigatdrias.

O fluxo também precisa tratar caminhos que néao representam avanco linear. Uma analise
pode rejeitar a demanda, devolvé-la para corregao, solicitar informacgdes adicionais,
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suspender o prazo ou cancelar o processo. Quando esses caminhos nao sao definidos, as
excecOes acabam sendo conduzidas por e-mail, mensagens ou decisdes informais,
reduzindo a rastreabilidade.

Portanto, o workflow funciona como uma combinacgao de sequéncia, regras e governanca.
A sequéncia mostra por onde a demanda passa; as regras determinam quando ela pode
avancar; a governanga define quem decide, como conflitos sdo escalonados e quais
registros comprovam o resultado.

3. PROCESSO, PROCEDIMENTO, WORKFLOW E AUTOMAGAO: QUAL E A DIFERENGA?

Conceito Finalidade principal Exemplo em engenharia

Processo Organiza um conjunto de atividades Gerenciar a elaboragéo e aprovagéo
que transforma entradas em de documentos técnicos
resultados

Procedimento Orienta como determinada atividade  Instrugao para verificar uma memdria
deve ser executada de célculo

Workflow Controla estados, transigdes, Encaminhar o documento da
responsaveis, prazos e decisdes elaboragéo a aprovacgéo e liberagdo

Automagao Executa tarefas previsiveis por meio Enviar alertas, registrar prazos e
de regras e sistemas atualizar o status automaticamente

O processo possui visdo mais ampla e pode conter diversos workflows. O procedimento
detalha o modo de execugao. O workflow controla a movimentacao e as decisdes. A
automacao, por sua vez, executa partes do fluxo sem eliminar a necessidade de regras,
responsaveis e pontos de julgamento humano.

Essa distingao evita um erro recorrente: adquirir uma ferramenta de automagao sem que o
processo e o workflow estejam definidos. A tecnologia consegue executar regras, mas
nao resolve ambiguidades sobre escopo, autoridade ou critérios técnicos.

Workflow nao substitui o mapeamento do processo. Antes de configurar estados e
aprovacoes, € necessario compreender o fluxo atual, os gargalos e o processo futuro
desejado.

Veja como estruturar o AS-IS e o TO-BE

4. WORKFLOW MANUAL, DIGITAL E AUTOMATIZADO

Um workflow manual depende de pessoas para encaminhar solicitagées, atualizar
controles e lembrar prazos. Ele pode funcionar quando o volume é reduzido e o risco é
baixo, mas tende a perder consisténcia a medida que aumentam o numero de
participantes, as excec¢des e a necessidade de evidéncias.
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No workflow digital, a demanda passa a ser registrada em uma plataforma. Estados,
responsaveis, anexos e comentarios ficam centralizados, mesmo que a maioria das
decisdes ainda seja executada manualmente. Esse modelo ja melhora a visibilidade e a
rastreabilidade.

O workflow automatizado incorpora regras para distribuir tarefas, validar dados, enviar
alertas, calcular prazos, gerar documentos ou integrar sistemas. A automacao pode ser
parcial: decisbes técnicas, contratuais ou profissionais permanecem humanas, enquanto
o sistema executa atividades repetitivas e preserva o histérico.

Modelo Caracteristica Limitag&o principal

Manual Encaminhamentos e controles Dependéncia de memodria, e-mail e
realizados por pessoas planilhas

Digital Registro centralizado de etapas, Pode continuar exigindo muitas a¢des
dados e documentos manuais

Automatizado Regras e integragdes executam Exige processo, dados e excegoes
tarefas previsiveis bem definidos

5. QUAIS SAO 0S ELEMENTOS DE UM WORKFLOW?

5.1. EVENTO DE INiCIO E CONDICAO DE ENCERRAMENTO

O inicio precisa ser objetivo. Um fluxo pode comecar quando uma solicitagado é registrada,
quando um contrato é aprovado ou quando um documento é submetido. Expressdes
vagas, como “quando necessario”, dificultam o controle porque nao deixam claro em que
momento 0 prazo comega e quem assume a demanda.

O encerramento também precisa ser verificavel. “Documento aprovado” pode nao ser
suficiente quando ainda é necessario liberar a revisao vigente, comunicar interessados e
arquivar as evidéncias. Um fluxo somente termina quando o resultado definido foi
alcangado e registrado.

5.2. ESTADOS, ETAPAS E TRANSIGOES

n u

O estado informa a situacgao atual da demanda. “Em elaborac¢éao”, “aguardando
verificagao”, “em corregao”, “aprovado” e “cancelado” sdo exemplos. A etapa representa o
trabalho realizado naquele estado, enquanto a transi¢ao € a mudanca autorizada para

outra condicao.

Estados devem ter significado inequivoco. Quando “em analise” é usado para atividades
diferentes, a organizagao perde capacidade de saber quem esta atuando, qual prazo se
aplica e qual resultado é esperado.
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5.3. RESPONSAVEIS, APROVADORES E SEGREGAGAO DE FUNGOES

Cada atividade deve possuir um responsavel pela execugao e, quando aplicavel, uma
pessoa com autoridade para aprovar. Em processos criticos, quem elabora nao deve
aprovar o proprio trabalho. Essa segregagao reduz conflitos de interesse e fortalece o
controle.

A definicao pode ser feita por cargo, papel, disciplina, projeto, valor, unidade ou tipo de
documento. A Matriz RACI complementa o workflow ao esclarecer quem executa, quem
responde pelo resultado, quem é consultado e quem precisa ser informado.

5.4. REGRAS CONDICIONAIS E ALCADAS

Nem todas as demandas percorrem o mesmo caminho. Uma alteragdo de baixo impacto
pode exigir apenas aprovagao do coordenador, enquanto uma mudanga com efeito
contratual pode passar por engenharia, contratos e diregao.

As regras condicionais precisam utilizar dados confidveis, como valor, criticidade,
disciplina, classe documental ou impacto no prazo. Algadas mal definidas criam
aprovagodes excessivas para casos simples e controles insuficientes para casos
relevantes.

5.5. PRAZOS, SLA, ALERTAS E ESCALONAMENTOS

O SLA define o tempo esperado para atendimento ou decisao. Ele precisa esclarecer
quando a contagem comega, quais situagdes suspendem o prazo e o0 que acontece
quando o limite é ultrapassado.

Alertas avisam o responsavel antes do vencimento. O escalonamento encaminha a
situacgao a outro nivel quando a agao nao ocorre. Essa diferenca é importante: repetir
notificagcbes sem mudar a responsabilidade raramente resolve um gargalo persistente.

5.6. DADOS, DOCUMENTOS E EVIDENCIAS

Cada etapa deve indicar quais informagdes sdo necessarias e quais registros serao
produzidos. Um campo obrigatério pode impedir que uma demanda incompleta avance.
Um documento aprovado precisa manter relagdo com a revisao analisada e com os
comentarios que justificaram a decisao.

Evidéncias incluem aprovagdes, pareceres, anexos, datas, responsaveis, versoes e
registros de integracao. Elas permitem demonstrar ndo apenas o resultado, mas o
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caminho percorrido até ele.

5.7. EXCEGOES, REJEICOES E CANCELAMENTOS

Um workflow confidvel ndo representa somente o caminho ideal. Deve prever rejeigao,
retorno para corregao, auséncia de informagao, troca de responsavel, suspensao,
duplicidade e cancelamento.

O tratamento de excegdes precisa preservar contexto. Quando uma solicitagao retorna,
deve ficar claro o motivo, o responsavel pela corre¢ao, o prazo aplicavel e a etapa para a
qual ela voltara depois do ajuste.

5.8. TRILHA DE AUDITORIA

A trilha de auditoria registra eventos relevantes do fluxo: quem criou, alterou, encaminhou,
aprovou, rejeitou ou cancelou uma demanda; quando ocorreu; quais dados foram
modificados; e qual justificativa foi informada.

Esse historico sustenta auditorias, analises de causa, disputas contratuais e melhoria
continua. Registros nao devem poder ser alterados silenciosamente depois da decisao.

Em engenharia, a aprovagao precisa estar vinculada ao objeto aprovado. Documento,
revisdo, comentario, responsavel e data devem permanecer relacionados para que a trilha
de auditoria tenha valor técnico e contratual.

Conheca as boas praticas de gestdao documental

6. TIPOS DE WORKFLOW

0 workflow sequencial encaminha a demanda por etapas em ordem definida. E adequado
guando uma analise depende da conclusao da anterior, como elaboracao, verificagao,
aprovacao e liberagao.

No workflow paralelo, duas ou mais analises acontecem ao mesmo tempo. Essa
configuragao pode reduzir prazo quando disciplinas diferentes conseguem avaliar a
demanda independentemente. O fluxo precisa definir se todas as aprovagdes sao
obrigatdrias ou se determinada combinagao é suficiente.

O workflow condicional escolhe caminhos conforme regras. Uma solicitagao de maior
valor, maior risco ou impacto contratual pode exigir niveis adicionais de aprovacao. Na
pratica, fluxos corporativos costumam combinar estruturas sequenciais, paralelas e
condicionais.
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7. COMO ESTRUTURAR UM WORKFLOW PASSO A PASSO

7.1.1. DEFINA O RESULTADO E AS FRONTEIRAS

Comece pelo resultado esperado, nao pela ferramenta. Identifique o evento inicial, a
condicao de encerramento e os processos relacionados. Um escopo claro impede que o
workflow tente resolver problemas que pertencem a outras rotinas.

7.2.2. UTILIZE O PROCESSO MAPEADO COMO BASE

0 AS-IS e 0 TO-BE fornecem as atividades, interfaces e oportunidades de melhoria. O
workflow deve operacionalizar o processo futuro validado, e ndo simplesmente digitalizar
a sequéncia atual.

Quando ainda nao existe um mapa confidvel, o levantamento precisa ocorrer antes da
configuragao. Automatizar um fluxo desconhecido consolida controles paralelos e
decisdes informais.

7.3. 3. DEFINA ESTADOS E TRANSIGOES

Liste as situagdes relevantes da demanda e determine quais mudangas sao permitidas.
Para cada transigao, registre quem pode executa-la, quais condigdes precisam ser
atendidas e qual informacgao deve ser produzida.

Evite criar estados que representam apenas mensagens genéricas. O estado precisa
permitir que qualquer participante compreenda onde a demanda esta e qual agao é
esperada.

7.4. 4. ESTABELECA PAPEIS E AUTORIDADES

Defina responsaveis, aprovadores, substitutos e niveis de escalonamento. Verifique a
segregacao de fungdes e os possiveis conflitos entre elaboragao, verificagao e aprovagao.

Quando o responsavel varia por projeto ou disciplina, a regra de atribuicao deve ser parte
do workflow e ndo depender de selecao informal a cada ocorréncia.
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7.5. 5. FORMALIZE REGRAS E CRITERIOS DE DECISAO

Converta critérios subjetivos em condicdes verificaveis sempre que possivel. Uma
aprovacao deve indicar o que esta sendo avaliado e quais resultados sao permitidos:
aprovar, aprovar com ressalvas, rejeitar ou devolver para complementagao, por exemplo.

Regras precisam ter proprietario e controle de revisdo. Alteragdes ndao devem ser feitas
diretamente na ferramenta sem andlise do impacto sobre o processo.

7.6. 6. DEFINA DADOS, DOCUMENTOS E INTEGRAGOES

Determine os campos obrigatérios, anexos, modelos e evidéncias de cada etapa.
Identifique também quais informagdes ja existem em outros sistemas para evitar
digitagao duplicada.

Integragdes podem consultar contratos, projetos, usuarios, documentos e ativos, além de
devolver status ou registros para sistemas corporativos. A origem oficial de cada dado
deve permanecer clara.

7.7.7. CONFIGURE PRAZOS E TRATAMENTO DE EXCEGOES

Defina SLA, alertas, escalonamentos e condi¢des de suspensao. Modele rejeigdes,
cancelamentos, reaberturas e mudancas de prioridade antes da implantagéo.

Excecdes frequentes ndo devem ser tratadas como improvisos. Se ocorrem com
regularidade, fazem parte do processo e precisam estar representadas.

7.8. 8. TESTE COM CASOS REAIS E ACOMPANHE INDICADORES

O piloto deve incluir situacdes normais e excepcionais. E necessario verificar permissoes,
prazos, notificagoes, dados, documentos e integragoes.

Depois da implantagao, acompanhe tempo de ciclo, atrasos, retornos, volume por etapa e
causas de rejeicao. O workflow deve ser revisado quando os resultados nao
correspondem ao objetivo inicial.

8. COMO CRIAR UM FLUXO DE APROVAGAO

Um fluxo de aprovagao precisa definir com precisao o objeto da decisdo. Aprovar uma
solicitagdo, um documento, uma medigao ou uma mudanga sao atos diferentes e podem
exigir critérios, autoridades e evidéncias proéprios.
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A estrutura basica comeca pela submissao. Antes de entrar em analise, a demanda deve
atender aos requisitos minimos de informacao. Em seguida, o workflow identifica os
aprovadores conforme regras de algada e encaminha a atividade. A decisao precisa
registrar resultado, responsavel, data e justificativa quando houver rejeicao ou ressalva.

A aprovacgao paralela é adequada quando analises independentes podem ocorrer
simultaneamente. A aprovagao sequencial € necessaria quando uma decisao depende de
outra. Ja a aprovacao condicional acrescenta niveis somente quando caracteristicas da
demanda justificam maior controle.

O fluxo também deve estabelecer o que acontece quando um aprovador esta ausente,
quando ha conflito de interesse ou quando o prazo expira. Sem essas regras, a
organizacgao volta a depender de intervengdes externas ao sistema.

9. EXEMPLO: WORKFLOW DE APROVAGAO DE DOCUMENTO TECNICO

Considere um memorial descritivo elaborado por uma equipe de engenharia. O documento
nasce como rascunho e permanece sob responsabilidade do autor. Quando os dados
obrigatdrios estdao completos, o autor o submete para verificagao.

O verificador analisa conteudo, requisitos e consisténcia. Se encontrar problemas, devolve
o documento para corre¢gao com comentarios registrados. Depois do ajuste, a mesma
revisao pode ser submetida novamente ou uma nova revisao pode ser criada, conforme a
politica documental.

Quando a verificagao é concluida, o documento segue para aprovagao do responsavel
técnico ou coordenador autorizado. Em projetos multidisciplinares, analises adicionais
podem ocorrer em paralelo. O workflow somente libera o documento quando todas as
aprovacgoes obrigatdrias forem concluidas.

A liberagao atualiza a revisao vigente, impede o uso inadvertido de versdes superadas e
comunica as partes interessadas. A trilha preserva autores, verificadores, aprovadores,
comentarios, datas e mudangas de estado.

Um fluxo simplificado pode ser representado assim:

1. elaboragao do documento; 2. validagao dos campos e anexos obrigatoérios; 3.
submissao para verificagao; 4. devolugao para corregao ou conclusao da verificagao; 5.
encaminhamento para aprovagao; 6. aprovagao, rejeicdo ou aprovagao com ressalvas; 7.
liberagcdo da revisdo vigente; 8. comunicagao e encerramento.
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O valor do workflow esta nas regras associadas a cada passagem, e ndo apenas nessa
sequéncia.

10. QUANDO AUTOMATIZAR UM WORKFLOW?

A automacao é indicada quando o fluxo ja possui entradas, responsaveis e regras
suficientemente estaveis. Atividades repetitivas, como distribuicao de tarefas, validagao
de campos, calculo de prazos, envio de alertas e atualizagao de status, sdo candidatas
naturais.

Decisdes que envolvem julgamento técnico, responsabilidade profissional, interpretagao
contratual ou avaliagao de risco devem manter participagao humana explicita. O sistema
pode organizar informacgdes e registrar a decisdo, mas nao deve ocultar quem assumiu a
responsabilidade.

Também é necessario avaliar o volume e a criticidade. Um fluxo raro e simples pode ser
controlado com recursos digitais basicos. Processos frequentes, multidisciplinares ou
auditaveis justificam maior investimento em automacao e integragao.

A automacao deve preservar governancga e responsabilidade. A tecnologia pode executar
validacgoes, notificagdes e integragdes, mas decisdes técnicas e contratuais precisam
continuar atribuidas a pessoas autorizadas.

Veja como estruturar a automacao de workflows

11. INTEGRAGAO COM SISTEMAS, APIS E DOCUMENTOS

Workflows corporativos raramente operam isolados. Eles podem consultar cadastros de
clientes, projetos e contratos; vincular documentos a uma gestao eletronica; criar tarefas;
atualizar indicadores; ou acionar sistemas externos.

APIs permitem troca estruturada de dados. Webhooks comunicam eventos, como
aprovacao ou mudanca de estado. Filas podem ser usadas quando a integracao precisa
suportar indisponibilidade temporaria ou processamento assincrono.

A integragao deve preservar a fonte da verdade. Se o contrato é mantido em um sistema
especifico, o workflow ndo deve criar uma cépia independente sem governanga. Também
€ necessario definir como falhas de integragao serao detectadas, registradas e
reprocessadas.
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0 tempo de ciclo mede quanto uma demanda leva do inicio ao encerramento. O tempo por
etapa ajuda a localizar gargalos. O percentual de SLA cumprido mostra a aderéncia aos
prazos definidos.

12. INDICADORES PARA ACOMPANHAR WORKFLOWS

Retornos e rejeicdes indicam problemas de qualidade de entrada, critérios pouco claros ou
capacitagao insuficiente. O volume em espera revela acumulo de trabalho. Reaberturas e
cancelamentos ajudam a avaliar a estabilidade das decisodes.

Indicadores precisam ser interpretados no contexto. Reduzir o prazo médio pode ser
positivo, mas nao quando ocorre a custa da retirada de controles necessarios. O
desempenho deve combinar velocidade, qualidade, conformidade e risco.

13. ERROS COMUNS AO ESTRUTURAR WORKFLOWS

13.1. COMECAR PELA FERRAMENTA

A escolha de software antes da definigdo do processo faz com que regras sejam
adaptadas as limitagcdes da plataforma. O resultado pode ser um fluxo tecnicamente
funcional, mas incompativel com a operagao.

13.2. CRIAR APROVACOES SEM CRITERIOS

Aprovacgdes genéricas transferem responsabilidade sem esclarecer o que precisa ser
analisado. Cada decisao deve possuir objeto, autoridade e resultado esperado.

13.3. EXAGERAR NO NUMERO DE ESTADOS

Estados demais tornam o fluxo dificil de compreender e manter. Informagdes
complementares podem permanecer em campos, tarefas ou registros sem criar uma nova
situagao para cada detalhe.

13.4. IGNORAR EXCEGOES

Quando rejei¢des, auséncias e cancelamentos ndo sdo modelados, surgem caminhos
paralelos por e-mail e mensagens. O sistema deixa de representar a realidade.
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Regras podem apoiar analises, mas ndao devem substituir julgamento profissional onde
existe responsabilidade técnica ou impacto relevante.

13.5. AUTOMATIZAR DECISOES TECNICAS

13.6. NAO DEFINIR PROPRIETARIO DO WORKFLOW

Sem uma pessoa responsavel pelo desempenho de ponta a ponta, regras ficam
desatualizadas e problemas de interface permanecem sem decisao.

14. CONCLUSAO

Workflow é a estrutura que transforma um processo definido em uma operagéao
controlavel. Ele organiza estados, transigdes, responsabilidades, regras, prazos,
documentos e evidéncias para que demandas avancem de forma previsivel e rastreavel.

Em empresas de engenharia, o desenho precisa preservar responsabilidade técnica,
segregacao de funcdes, controle de revisdes, critérios de aprovagao e tratamento de
excegodes. A automacao deve reduzir tarefas repetitivas sem retirar os pontos de decisao
que protegem qualidade, contratos e seguranga.

Um workflow confiavel nasce de um processo compreendido, é testado com casos reais e
evolui com base em indicadores. A ferramenta é importante, mas a consisténcia das
regras e da governanga determina a qualidade do resultado.

[1] ASSOCIAGAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. ABNT NBR IS0 9001:2015 —
Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos. 2015.

[2] ASSOCIACZ\O BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. ABNT NBR I1SO 31000:2018 —
Gestao de riscos — Diretrizes. 2018.

[3] ASSOCIAGAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. ABNT NBR IS0 21502:2021 —
Gerenciamento de projetos, programas e portfolios — Orientagao sobre gerenciamento de
projetos. 2021.

0 que é workflow? Workflow é a estrutura que organiza como uma demanda percorre
estados, responsaveis, decisdes e controles até alcangar um resultado.Qual é a diferenga
entre processo e workflow? O processo possui visdo mais ampla sobre a transformacgéao
de entradas em resultados. O workflow operacionaliza parte desse processo por meio de
estados, transi¢des, responsaveis e regras.Como funciona um workflow de aprovagao? A
demanda é submetida com informagdes minimas, encaminhada aos aprovadores
conforme regras e algadas e concluida apos o registro da decisao e das evidéncias
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necessarias.Workflow e automacao sao a mesma coisa? Nao. Um workflow pode ser
manual ou digital. A automacao executa tarefas previsiveis do fluxo, como validagoes,
notificacdes, encaminhamentos e integragcdes.Quais sao os principais tipos de workflow?
Os modelos mais comuns sao sequencial, paralelo e condicional. Fluxos corporativos
geralmente combinam os trés.Quando um workflow deve ser automatizado? A
automacao é recomendada quando entradas, responsabilidades, regras e excec¢oes ja
estado suficientemente definidas e estaveis.Quais indicadores devem ser usados em
workflows? Tempo de ciclo, tempo por etapa, cumprimento de SLA, volume em espera,
retornos, rejei¢coes, reaberturas e causas de atraso sao indicadores relevantes.O que deve
existir em uma trilha de auditoria? Devem ser registrados eventos, responsaveis, datas,
mudancas de estado, alteracdes de dados, decisdes, justificativas e documentos
relacionados.

Solugoes relacionadas
Servigos relacionados
Processos e governanga

Documentacao e indicadores
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