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Bem-vindo ao Curso!

A gestdo de processos € uma disciplina essencial para as organizagdes que
desejam alcangar maior eficiéncia, reduzir desperdicios e promover resultados
consistentes. No contexto governamental, sua relevancia é ainda mais
evidente, pois processos bem definidos e geridos impactam diretamente na

qualidade dos servigos prestados a sociedade.

Este curso foi elaborado com o objetivo de capacitar vocé a compreender e
aplicar os principios da gestdo por processos, utilizando ferramentas e
metodologias reconhecidas e eficazes. Nosso foco esta em proporcionar uma
abordagem pratica e acessivel, conectando conceitos tedéricos a situagdes reais

vivenciadas no ambiente organizacional.

Objetivos do Curso

Ao final deste curso, vocé sera capaz de:

e Compreender o que é um processo: ldentificar e diferenciar processos
dentro de uma organizagao, compreendendo sua importancia e papel no
alcance dos objetivos organizacionais.

e Conhecer ferramentas e metodologias que auxiliam na gestao por
processos: Explorar recursos como fluxogramas, BPMN (Business
Process Model and Notation) e métodos, que potencializam a analise e
melhoria dos processos.

e Aplicar de forma pratica algumas ferramentas de gestao por
processos:. Vivenciar a construcdo e a analise de processos,
fortalecendo sua compreensdo e confianga no uso das técnicas

aprendidas.



GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO

Escola de Servigo Publico do Espirito Santo - Esesp

av©

esesp

Um Convite a Reflexao
Antes de iniciarmos, reflita sobre os seguintes pontos:

e Quais processos vocé percebe em sua rotina de trabalho?
e Esses processos estao claros e bem definidos?

e Existe oportunidade de torna-los mais eficientes?

Através desta jornada, vocé sera estimulado a pensar de forma critica sobre a
estrutura e funcionamento das atividades realizadas em sua organizagéo.
Estamos confiantes de que, ao final, vocé estara mais preparado para

impulsionar melhorias significativas em seu ambiente de trabalho.

Vamos comecar?
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Fundamentos e Caracteristicas dos Processos
O que é um Processo?

Um processo €& definido como uma sequéncia estruturada de atividades que
tem o propodsito de transformar entradas (insumos) em saidas (produtos ou
servigos), com o objetivo de atender necessidades ou gerar valor. Essas
atividades sao organizadas de forma a serem mensuraveis e passiveis de
melhorias continuas, sempre alinhadas as metas organizacionais. Exemplos
praticos de processos incluem acdes como a emissao de certiddes, onde se

segue uma série de etapas desde a solicitagdo até a entrega do documento.
Principais Caracteristicas dos Processos

Os processos apresentam caracteristicas especificas que incluem um inicio,
meio e fim claramente definidos. Além disso, sdo suscetiveis a medigdes e
melhorias continuas, garantindo que estejam sempre em consonancia com o0s

objetivos da organizagéo.
Diferenca entre Processo e Projeto

E crucial distinguir entre processos e projetos no contexto organizacional. Um
processo é caracterizado pela sua natureza continua e repetitiva, enquanto um
projeto é temporario e possui um objetivo especifico a ser alcangado. Por
exemplo, o desenvolvimento de um novo produto € um projeto, ao passo que a

producao continua desse produto segue um processo.
Modelos de Gestao

Os modelos de gestao nas organizagdes publicas referem-se as abordagens e
praticas utilizadas para gerenciar e melhorar o funcionamento de instituicoes

governamentais e organizagdes do setor publico. Esses modelos tém como
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objetivo melhorar a eficiéncia, a transparéncia e a qualidade dos servigos

prestados a populagao. Dentre eles podemos citar:

e Democratico: foco na equipe.

e Autocratico: foco na lideranca

e Mertocratico: foco no individuo

e Por competéncia: foco nas habilidades

e Por resultado: focos nas entregas

e Por desempenho: foco na performance

e Por processos: foco no planejamento e rotinas

e Por cadeia de valor: foco no cliente
Eficiéncia, Eficacia e Efetividade
No mapeamento de processos, trés conceitos fundamentais devem ser
considerados:

Eficiéncia: Fazer bem feito, ou seja, executar as atividades com o menor custo

e desperdicio possivel.

Eficacia: Atingir os resultados esperados, assegurando que os objetivos sejam

alcangados.

Efetividade: Gerar um impacto positivo a longo prazo, contribuindo para o

sucesso sustentavel da organizacgao.
Ferramentas Fundamentais

Para a correta implementagdo e analise de processos, a matriz SIPOC se
destaca como uma ferramenta essencial. Através dela, € possivel identificar os
Fornecedores, Insumos, Processos, Saidas e Clientes, oferecendo uma viséo

holistica e detalhada de cada etapa envolvida no processo.

Compreender esses fundamentos € essencial para a gestéo eficiente e eficaz

de processos dentro de qualquer organizagdo, garantindo que todas as
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atividades estejam alinhadas e contribuindo para os objetivos estratégicos

estabelecidos.

Cadeia de Valor

O que é Cadeia de Valor?

A cadeia de valor € um conceito desenvolvido por Michael Porter, que descreve
as atividades internas de uma organizagao necessarias para produzir um bem
ou servigo e entregar valor ao cliente final. Na administragao publica, a cadeia
de valor adapta-se para explicar como as atividades dos orgaos
governamentais podem ser estruturadas para gerar valor a sociedade.
Diferente das organizacdes privadas, onde o foco esta no lucro e na satisfagao
do cliente, na administracdo publica o valor € medido pelo impacto positivo e

pela eficiéncia dos servigos prestados a populagao.

Atividades Primarias e de Apoio

A cadeia de valor divide-se em atividades primarias e de apoio:

e Atividades Primarias: incluem logistica interna, operagodes, logistica
externa, marketing e vendas, e servigos.

e Atividades de Apoio: englobam infraestrutura da empresa, gestao de
recursos humanos, desenvolvimento de tecnologia, e aquisicdo de

insumos.

Na administracado publica, estas atividades sao adaptadas para o contexto de
servigos publicos. Por exemplo, operagdes podem incluir a prestagcdo de
servigos essenciais, enquanto a logistica interna pode envolver a gestdo de

recursos materiais e humanos.

As Cinco Forgas de Porter
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As Cinco Forgcas de Porter sdo uma ferramenta utilizada para analisar o
ambiente competitivo de uma organizagdo. Embora originalmente
desenvolvidas para o setor privado, também podem ser aplicadas no contexto
da administragdo publica para entender melhor o cenario em que os 6rgaos

governamentais operam.

Rivalidade entre Concorrentes

No setor publico, essa rivalidade pode ser vista como a competicdo entre
diferentes 6rgados ou agéncias para obter recursos e reconhecimento por sua
eficiéncia e eficacia. Cada instituicdo busca demonstrar que suas politicas e

programas s&o mais eficazes na geragao de valor publico.

Poder de Barganha dos Clientes

Os "clientes" na administragao publica sdo os cidadaos. O poder de barganha
dos cidaddos aumenta com a transparéncia e a participagdo publica, o que
forca os 6rgaos governamentais a serem mais responsaveis € a melhorarem

continuamente os servigos prestados.

Poder de Barganha dos Fornecedores

Na administragdo publica, os fornecedores sdo empresas ou organizagdes que
fornecem bens e servicos aos 6rgaos governamentais. A dependéncia de
poucos fornecedores ou a existéncia de contratos de longo prazo pode

influenciar o poder de barganha desses fornecedores.

Ameaca de Novos Entrantes

A ameaca de novos entrantes no setor publico pode ser interpretada como a
criacao de novos 6rgaos ou a implementagao de novas politicas e tecnologias
que podem tornar obsoletos os métodos tradicionais. Por exemplo, a
digitalizacao dos servigos publicos representa uma nova forma de "entrada"

que desafia as praticas tradicionais.
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Ameaca de Produtos ou Servigos Substitutos

No contexto da administragcdo publica, essa ameaca pode ser vista como a
possibilidade de alternativas aos servigos prestados pelo governo. Por
exemplo, a crescente aceitacdo de servigos digitais privados que substituem

servigos publicos presenciais, como pagamentos online e aplicativos de saude.

A aplicacéo da cadeia de valor e das Cinco Forgas de Porter na administragéo
publica ajuda a mapear e entender melhor como as atividades governamentais
podem ser otimizadas para gerar maior valor para a sociedade. Ao analisar
esses conceitos, gestores publicos podem identificar areas de melhoria e
desenvolver estratégias mais eficazes para atender as demandas da populagéo

de maneira eficiente e sustentavel.

Gerenciamento de Processos de Negdécios (BPM)

O que é BPM?

O Gerenciamento de Processos de Negocios (BPM, do inglés Business
Process Management) € uma abordagem sistematica para melhorar os
processos organizacionais. O BPM integra a modelagem, analise,
monitoramento e melhoria continua dos processos, com o objetivo de otimizar
a eficiéncia e a eficacia organizacional. Na administragdo publica, o BPM é
essencial para garantir que os servigos prestados sejam de alta qualidade,
eficientes e estejam alinhados as politicas publicas e aos objetivos estratégicos

governamentais.

Beneficios do BPM na Administragao Publica

1. Melhoria Continua: O BPM promove uma cultura de melhoria continua,
onde 0s processos sado regularmente revisados e aprimorados para

melhor atender as necessidades da populagao.
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Maior Eficiéncia e Qualidade: Com a otimizacdo dos processos, ha
uma redug¢ao no desperdicio de recursos, tempo e custos, resultando em
um aumento na qualidade dos servigos publicos oferecidos.

Alinhamento a Estratégia Organizacional: O BPM assegura que todos
0s processos estejam alinhados com a missdo, visdo e objetivos
estratégicos dos 6rgaos publicos, garantindo uma execugao mais coesa

e direcionada das politicas publicas.

Ciclo BPM

O ciclo do BPM €& composto por varias fases interligadas, cada uma

desempenhando um papel crucial na melhoria dos processos organizacionais.

As principais etapas do ciclo BPM incluem:

1.

2.

Modelagem: Esta fase envolve a representagédo visual dos processos
atuais (as-is) e dos processos desejados (to-be). Na administragédo
publica, a modelagem de processos ajuda a identificar gargalos e
ineficiéncias, além de facilitar a comunicacdo entre as partes
interessadas.

Andlise: Nesta fase, os processos modelados sdo examinados
detalhadamente para identificar oportunidades de melhoria. Ferramentas
como analise de causa raiz e analise SWOT sao frequentemente
utilizadas para compreender as fraquezas e os pontos fortes dos
processos atuais.

Melhoria: Baseando-se na analise realizada, sao propostas e
implementadas melhorias nos processos. Isso pode incluir a
reengenharia de processos, a introducdo de novas tecnologias ou
meétodos de trabalho e a capacitacdo dos funcionarios.

Implementagado: As melhorias planejadas sao colocadas em pratica.
Esta fase pode envolver a configuragdo de sistemas de Tl, a realocagao

de recursos e a adogao de novos procedimentos operacionais. Na

10



GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO

Escola de Servigo Publico do Espirito Santo - Esesp

administracao publica, é crucial garantir que todas as mudangas estejam
em conformidade com as leis e regulamentos aplicaveis.

Monitoramento: Apos a implementagdo, os processos devem ser
monitorados continuamente para garantir que as melhorias estdo sendo
efetivas e que os objetivos estdo sendo alcangados. Indicadores de
desempenho chave (KPIs) sdo definidos e utilizados para medir o

sucesso das melhorias implementadas.

O BPM é uma ferramenta poderosa para a administracdo publica,
ajudando a garantir que os servicos oferecidos a sociedade sejam
eficientes, eficazes e de alta qualidade. Ao adotar o BPM, os 6rgaos
governamentais podem n&o apenas melhorar a prestagdo de servigos,
mas também aumentar a transparéncia, a responsabilidade e a
satisfacao dos cidadaos. O ciclo BPM, com suas fases de modelagem,
analise, melhoria, implementacdo e monitoramento, oferece uma
abordagem estruturada para a melhoria continua dos processos, crucial

para o sucesso a longo prazo das instituicdes publicas.

A Rede de ELPI
A rede de ELPI foi instituida pelo Decreto 5.898-R, de 06/12/2024, e estabelece

mecanismos para participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario de

servigos publicos da administracdo publica, conforme previsto na Lei Federal
no 13.460, de 26 de junho de 2017, foi instituida a REDE DE ELPI no Governo

Estadual.

Ela tem por finalidade coordenar as atividades de Gerenciamento de Processos

de Negdcio (BPM), inovagcdo na gestdo publica e transformacgao digital

desenvolvida pelos 6rgaos e entidades do governo e € composta por:

Orgao gestor
Unidade central

Unidade setorial

11
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A rede de ELPI é formada por, no minimo, 3 (trés) membros e, no maximo, 6
(seis) membros, titulares e suplentes, servidores publicos com formagao de

nivel superior.

Notacao BPMN
Definigcao

A Notacdo de Modelagem de Processos de Negécios (BPMN, do inglés
Business Process Model and Notation) € um padrao amplamente adotado para
a modelagem de processos de negdécios. Desenvolvida pela Object
Management Group (OMG), a BPMN proporciona uma representacao grafica
clara e compreensivel dos processos organizacionais, facilitando a
comunicacao entre todos os stakeholders, desde analistas de negocios até
desenvolvedores e gestores. Na administracdo publica, a BPMN é
especialmente valiosa, pois permite uma visualizacao transparente e detalhada
dos processos governamentais, promovendo a eficiéncia, a responsabilidade e

a melhoria continua dos servigos publicos.

Beneficios da BPMN na Administragao Publica

A adogao da BPMN na administragéo publica traz diversos beneficios:

1. Clareza e Compreensdao: A BPMN utiliza uma linguagem visual
padronizada que facilita a compreensao dos processos por diferentes
publicos, incluindo gestores, servidores publicos e cidad&os.

2. Padronizagdo: Promove a uniformidade na documentagcdo dos
processos, garantindo que todos os departamentos e érgaos utilizem a
mesma notacao, o que facilita a integragao e a analise.

3. Melhoria Continua: Através da visualizacédo detalhada dos processos, é
possivel identificar gargalos, redundancias e oportunidades de melhoria,

promovendo a eficiéncia e a eficacia dos servicos prestados.

12
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Transparéncia: A BPMN facilita a transparéncia dos processos
administrativos, permitindo que os cidadaos entendam como os servigos

publicos sao prestados e aumentando a confianga na gestao publica.

Principais Elementos da BPMN

A BPMN é composta por diversos elementos que permitem a modelagem

detalhada dos processos. Entre os principais estéo:

Objetos de Fluxo

1.

2.

Eventos: Representam algo que acontece no decorrer do processo.
Podem ser eventos de inicio, intermediarios e de fim. Por exemplo, na
administracao publica, um evento de inicio pode ser a recepg¢ao de uma
solicitagao de servigo.

Atividades: Correspondem as acbes realizadas dentro do processo.
Podem ser tarefas simples ou subprocessos. Um exemplo de atividade
seria a analise de documentos para a emissdo de uma licenca.
Gateways: Usados para controlar o fluxo do processo, representando
decisdes, jungdes ou ramificagdes. Um gateway pode determinar se
uma solicitagdo deve ser aprovada ou rejeitada com base em critérios

especificos.

Conexoes

1.

Fluxos de Sequéncia: Indicam a ordem em que as atividades sao
executadas. Sao representados por setas que conectam eventos,
atividades e gateways.

Fluxos de Mensagem: Representam a comunicagao entre diferentes
processos ou entre diferentes partes de um processo. Sao usados para

modelar a troca de informacgdes.

13
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Piscinas e Raias

1. Piscinas (Pools): Representam os principais participantes do processo,
geralmente  correspondendo a  diferentes  organizagbes ou
departamentos. Cada piscina contém um ou mais processos.

2. Raias (Lanes): Subdividem as piscinas para definir responsabilidades
especificas dentro de uma organizagdo ou departamento. Por exemplo,
em uma secretaria municipal, as raias podem representar diferentes

setores, como financas, recursos humanos e atendimento ao cidadao.

A notacdo BPMN é uma ferramenta poderosa para a administracdo publica,
facilitando a documentagéo, analise e melhoria dos processos governamentais.
Ao adotar a BPMN, os 6rgaos publicos podem alcangar maior eficiéncia,
transparéncia e alinhamento estratégico, contribuindo para a prestacao de
servicos de alta qualidade a sociedade. Com uma compreensao clara dos
elementos e beneficios da BPMN, gestores e servidores publicos estdo melhor
equipados para enfrentar os desafios da gestdo publica moderna e promover

uma governanga mais eficaz e eficiente.
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