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MODELAGEM DE PROCESSOS E MELHORIAS ORGANIZACIONAIS:
analise de processo de emprego da Plataforma de Observacio Elevada do Centro
Integrado de Operacoes do Estado do Rio Grande do Norte.

Eudes de Freitas'

O presente trabalho foi realizado no Centro Integrado de Operagdes da Seguranga Publica (CIOSP) do
Rio Grande do Norte com objetivo demonstrar como a técnica de modelagem de processo, baseada na
orientagdo da Gestdo por Processos, pode contribuir para apontar melhorias para o desempenho da
organizacao, oportunizando uma série de beneficios decorrentes. Foram aplicados questionarios com os
servidores envolvidos no processo analisado, realizado observagdo participante e dindmica do grupo
focal. Inicialmente, a partir da observagdo participante, o processo foi modelado como ocorria (as-is)
através da ferramenta BPMN (Business Process Model Notation). Depois foi realizada a sua analise,
considerando as respostas obtidas através do questionario. Nessa fase, algumas falhas no processo foram
identificadas, gargalos que geravam estresse e afetavam inclusive a motivagao dos servidores. Por fim,
foi realizada reunido (grupo focal) com os servidores e diretor do érgdo com o objetivo de discutir as
inconsisténcias identificadas no processo inicial, e quais as intervengdes seriam realizadas no seu
redesenho, para torna-lo o “como deveria ser” (fo-be). As respostas obtidas no questionario
consolidaram as intervengdes feitas durante a modelagem final, que materializa a proposta construida
conjuntamente, no intuito de otimizar o processo estudado. As melhorias apontadas no redesenho do
processo, ainda que no campo do por vir, foram bem recepcionadas. O trabalho apesar de nao abranger
a fase de implementagdo, serviu para introduzir o tema gestao de processo na pratica da organizagdo e
como forma de sensibilizacdo para importancia da gestao orientada por processos.

Palavras-chave: Processos Organizacionais. BPMN. Gestao de Processo.

1 INTRODUCAO

As organizagdes apoOs evolucdo das teorias organizacionais foram reconhecidas como
sistemas abertos compostas por um conjunto de processos que interagem entre si em prol de
um objetivo comum. Por sua vez, o processo, de forma direta, pode ser definido como um
conjunto de atividades com um objetivo especifico, no qual estdo envolvidos recursos (inputs)
que sdo transformados e entregues (outputs) na forma de produto ou servico (CAMPOS, 2014).

Partindo dos pressupostos da Teoria de Sistemas e gestdo da qualidade, a area de gestao
por processos tem por objetivo congregar os esfor¢os dentro de uma ldgica de melhoria continua
em consonancia com o que prevé o ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act). Cada elemento (pessoa,
grupo, departamento etc.) da organizagdo que participa de alguma etapa da execu¢do de um
processo deve estar consciente de sua importancia dentro do elo que forma todo o processo e
de qual o seu papel na consecucao do objetivo ao final.

Sendo assim, ao se adotar a gestdo por processo na empresa, pretende-se obter diversos
avancos no ambiente organizacional, dentre eles, Pain et al. (2009) elenca: melhoria no fluxo
da informagdo; padronizagdo dos processos (estabelecimento de um referencial de
conformidade); criagdo de métricas de controle e gestdo de indicadores; aumento da
produtividade, associado a redugdo de custos e de tempo; e aumento da satisfacao do cliente.

! Capitdo da Policia Militar do RN a disposi¢do do CIOSP, Pos-graduado em Gestdo de Pessoas pela UERN-
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A consciéncia da importancia dos processos no contexto organizacional por parte dos
gestores, em larga medida, pode ser um divisor entre o sucesso ou fracasso no que tange ao
alcance de objetivos da organizagdo, seja ela privada, publica ou com atuagdo no terceiro setor.
“Melhorar processos ¢ uma acao basica para as organizacoes responderem as mudangas que
ocorrem constantemente em seu ambiente de atuacao” (PAIN et al., 2009, p.24).

No ambito do setor publico, muitos desafios podem ser vencidos ao se empregar a logica
e ferramentas da gestdo de processos. E justamente na esfera das organizagdes ptiblicas que a
presente pesquisa se debrucou ao analisar um dos processos realizados no Centro Integrado de
Operagdes da Seguranga Publica (CIOSP), uma multiagéncia vinculada a Secretaria de Estado
da Seguranga Publica e Defesa Social (SESED) do Rio Grande Norte, que ¢ formada por
servidores publicos da Policia Militar, Policia Civil, Corpo de Bombeiros Militar, Instituto
Técnico e Cientifico de Pericia, Guarda Municipal de Natal e Agentes Penitenciarios da
Secretaria de Administragcdo Penitenciaria (SAP).

O CIOSP abrange a area metropolitana da capital e tem como missdo preponderante
receber os chamados de emergéncia da populagdo, feitos pelo tridigito 190, e acionar as equipes
operacionais (viaturas) das agéncias conveniadas de acordo com a demanda especifica.

Além dessa importante funcdo, ha outros desafios operacionais na organizacdo. Um
deles se traduz na missdo de dar apoio a operagdes/eventos com aglomeracdo de pessoas no
ambito da Seguranca Publica em todo o Rio Grande do Norte. Nessas ocasides, o CIOSP atua
empregando uma Plataforma de Observacao Elevada (POE). Trata-se de uma carreta que possui
sistema autonomo de videomonitoramento e serve de apoio aos operadores da seguranca
publica empregados nesses grandes eventos.

Para tanto, uma significativa mobilizacdo de recursos (humanos, materiais e de
financeiros) ¢ exigida do Centro Integrado de Operagdes sempre que a POE ¢ empregada,
normalmente em cidades no interior do Estado.

A partir do exposto, esta pesquisa se dispde a verificar, pelo prisma da Gestdo de
Processo, a dindmica de realizagdo do emprego da POE, explicitando como se d4 a execucao
das etapas desse processo ¢ analisando seus entraves e possibilidades de melhorias. Ao final ¢
proposto, a partir da interagdo com os servidores da atividade-meio e da atividade-fim
envolvidos na pesquisa, um redesenho do processo, fazendo os ajustes considerados
necessarios.

No proximo topico deste trabalho, serdo apresentados os procedimentos metodologicos
empregados para coleta dos dados, logo apos serdo apresentados os resultados alcangados, e,
por fim, as consideragdes sobre o estudo realizado e sugestdes de aprofundamento no tema em
apreciagao.

2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Diante da proposta do trabalho a ser desenvolvida, a presente pesquisa se enquadra,
quanto a sua natureza, como aplicada. Quanto aos objetivos, caracteriza-se como descritiva, na
medida que se propde a delinear quais os elementos compdem o processo analisado. Santos,
Molina e Dias (2007, p.126) corroboram nesse sentido afirmando que a pesquisa descritiva “é
utilizada quando o pesquisador tem o intuito de descrever e caracterizar algum fenomeno”.

Quanto a abordagem, a pesquisa ¢ classificada como qualitativa. Normalmente, a
amostra ¢ pequena e os participantes sao estimulados a participagdo ativa, manifestando opinido
sobre assuntos relacionados ao objeto de estudo.

A organizagao escolhida foi o CIOSP e o processo selecionado foi emprego da POE. Os
servidores das areas administrativa e operacional envolvidos nas atividades no processo o
apontaram como sendo um dos mais desafiadores, pois havia problemas no inicio, durante e
depois de sua execugao.



As técnicas de coletas de dados utilizadas foram: questiondario; observagao participante;
e grupo focal. O questiondrio foi elaborado no google forms contendo 14 perguntas, sendo 12
delas fechadas, com sentencas afirmativas e os respondentes dispunham de cinco op¢des numa
escala onde tinham que considerar “1 — Discordo totalmente”, “2 — Discordo parcialmente”, “3
— Indiferente”, “4 — Concordo parcialmente” e “5S — Concordo totalmente” para manifestar suas
opinides. Foi aplicado a 20 servidores envolvidos no processo, que tiveram o anonimato
garantido. Foram obtidas 14 respostas.

As questdes versavam sobre o fluxo das atividades do processo, o tempo gasto em cada
etapa, a clareza no fluxo de informagdes sobre o processo, a identificacdo dos responsaveis por
realizar determinada atividade, dentre outros eventos importantes para entendimento do
problema pesquisado.

A observagao participante foi realizada no setor prioritario do processo, vendo como as
agoes ocorriam durante uma semana.

O grupo focal foi realizado com 09 (nove) servidores e Diretor do Centro Integrado de
Operagdes para obter informagdes sobre gargalos no processo atual e propor um novo processo
a partir das diversas percepcdes dos participantes. Segundo Trad (2009), o principal objetivo
da técnica ¢ reunir informagdes sobre um topico especifico, proposto pelo pesquisador,
coordenador ou moderador do grupo, a partir de um grupo de participantes selecionados.

Num primeiro instante, foi necessério realizar a modelagem® do processo de emprego
da POE como estava sendo realizada, baseado nas informagdes fornecidas pelos envolvidos nas
tarefas. Essa atividade de modelagem ¢é também conhecida na literatura de gestao de processos
como as-is, do inglés, “assim como ¢”. Ou seja, o processo ¢ descrito assim como estd, sem a
intervengio do analista de processo. E uma tarefa de natureza eminentemente descritiva.

O passo a passo das atividades do processo de emprego da POE em si ndo estava descrito
em nenhuma normativa interna do 6rgao, apesar de haver uma etapa (de acordo com a literatura
na 4rea denominada de subprocesso®) relativa ao pagamento de didrias que ja seguia um fluxo
bem estruturado, uma vez que era realizado em programa especifico que obrigava o
encadeamento das atividades com os atores bem definidos.

Apbs a analise das respostas do questionario, foram feitas as alteragcdes no primeiro
desenho do processo (as-is), e posteriormente foi marcada uma reunido no CIOSP com os
servidores e com a participacdao do Diretor do Centro Integrado de Operagdes, para discussao
das modifica¢des que poderiam ser adotadas para melhorar o fluxo das atividades e, na mesma
oportunidade, modelar em conjunto novas alteracdes para compor o desenho desejado do
processo (to-be).

No tocante a0 manuseio, por assim dizer, de mapeamento do processo foi utilizado o
programa Bizagi Modeler, que se utiliza da notagdo Business Process Model and Notation
(BPMN), amplamente utilizada para essa atividade e a notacdo oficial para a modelagem de
processos no ambito das organizacdes federais (CAMPOS, 2014).

Todas as atividades foram realizadas no CIOSP em novembro de 2018 com a
autorizagdo prévia do seu Diretor, que aquiesceu em que os participantes fossem contatados
para colaborar no que pudessem visando ao aprimoramento do processo escolhido. De mesmo
modo, a participagdo dos servidores se deu de forma voluntdria, e ndo foi necessaria a
identificagdo dos respondentes no questionario.

3 REFERENCIAL TEORICO
A evolucdo das teorias administrativas, desde a escola classica de Teylor e Fayol,
passando pela revolugao paradigmatica instaurada mais tarde pelo Toyotismo, bem como pela

5 Semelhante a notagdo musical (claves, notas etc.), a modelagem é uma notagio especifica de transcrigdo
do fendmeno (o processo) numa linguagem universalmente acessivel.
6 Subprocesso é um conjunto de atividades dentro de um processo principal.



forte influéncia implantada pelos Sistemas de Qualidade dentro das organizacdes e
Reengenharia organizacional, pode-se perceber que ha sempre como pano de fundo uma
discussdo sobre a execucao do processo (PAIM, 2009).

Apesar de sempre ter estado secundando as discussoes trazidas pelos diversos tipos de
escola da administragdo que existiram, atualmente o processo dentro da organizagdo passa a ter
um olhar mais integrativo, que o retira do nivel operacional da empresa, tdo-somente ligado a
execucdo do setor de producdo. Como enfatiza Oliveira, “na administragdo, todos os
instrumentos, sistemas e processos da empresa devem estar perfeitamente interligados™ (2007,
p-4).

Nesse sentido, a gestao por processo ganha destaque nos trabalhos académicos, mas “o
conceito de processos ainda estdo pouco difundido nas organizagdes, embora elas estejam,
desde a década passada, investindo significativamente na orientagdo por processo” (PAIM et
al. 2009, p.71).

De acordo com Paim (2009), ndo necessariamente a organizacao funcional precisa abrir
mao de sua forma de estruturagdo organizacional para ja comecar a operar sob uma otica de
gestdo de processo. Ha situagdes de transi¢do em que € possivel as duas formatagdes
coexistirem. Mas o autor continua pontuando as divergéncias que existem entre a estrutura
funcional (verticalizada) e a orientada por processos (lateralizada):

“Enquanto a estrutura organizacional hierdrquica é, tipicamente, uma visao
fragmentaria e estanque das responsabilidades e das relagdes de subordinagao,
a estrutura dos processos ¢ uma visdo dindmica da forma pela qual a
organizacao produz valor (PAIM et a/ 2009, p.126-7).

Certamente ha como realizar as tarefas transversais com o foco na execu¢dao do
processo, deixando em segundo plano as fun¢des, cargos, setores e departamentos da estrutural
funcional e priorizando as necessidades de manutencdo do fluxo mais favoravel ao bom
andamento do processo.

A figura 1 demonstra como se da o processo de transi¢ao na composicao organizacional
em relagdo a importancia dada ao processo considerando a constituicao formal da organizagao.

Figura 1 — Exemplos de alternativa de estruturas organizacionais
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Fonte: PAIN et al, 2011, p.134.

No presente trabalho, o tipo de organiza¢do da imagem mais a esquerda na figura 1 ¢ a
que representa a estrutura do Centro Integrado de Operagdes de Seguranca, hierarquizada e



tradicional. Ou seja, no seu natural, ndo vislumbra o processo na sua totalidade, mas sim as
competéncias de servidores dentro de suas esferas de atribuigdes que realizam pedacos do
processo, que normalmente ndo se preocupam com o melhor estado de coisas para que o fluxo
ocorra da melhor forma. Como enfatiza Pain et al.(2009), organizagdes com essa configuragao
apresentam baixa coordenacdo e baixo entendimento dos seus processos.

4 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste topico serdo descritos os resultados da pesquisa que estdo organizados da seguinte
forma: contextualiza¢do da organizagao escolhida; a importancia e complexidade do processo
de emprego da POE; exposicdo das andlises decorrentes dos dados colhidos; e a dindmica para
constru¢do da modelagem inicial e elaboragao do modelo final do processo com os servidores.

4.1 - A Organizacao

O CIOSP tem sua sede em Natal com atuacao ordindria em toda a 4rea metropolitana da
capital, desde o municipio de Extremoz até a cidade de Nisia Floresta. A Lei Complementar n°
442, de 1° de julho de 2010, que trata da estrutura e funcionamento do CIOSP, declara que o
Centro de Operagdes deve reunir as ferramentas necessarias para, sob o mesmo patamar
tecnoldgico, solucionar as demandas de emergéncias de Seguranca Publica do Estado” (RIO
GRANDE DO NORTE, 2010). Atualmente, existe também uma estrutura de atendimento de
chamados de emergéncia e despacho de viaturas montada no interior do estado, CIOSP-
Mossoro.

Dentre os processos do CIOSP, um deles ¢ o de emprego da POE. Trata-se de uma
carreta que dispde de cameras que sdo erguidas e proporcionam um alcance consideravel no
videomonitoramento do evento, o que serve de apoio ao policiamento local. No interior da POE,
operadores monitoram as imagens e detectam qualquer anormalidade no tocante a seguranca.
Por meio de radiocomunicadores, acionam as patrulhas para conter a perturbagdo da ordem
publica identificada.

4.2 - O Processo

Devido a importincia na area de seguranga em grandes eventos, as prefeituras do Estado
com certa frequéncia solicitam a SESED que disponibilize a POE e assim nasce o processo
analisado nesta pesquisa.

O emprego da plataforma, apesar de importante, ndo faz parte do servigo ordinario do
Centro de Operagdes, por isso ndo existe uma equipe destinada exclusivamente para esse
servigo. Quando necessario, de sete a dez servidores (voluntarios para a missdo) de diversos
setores do CIOSP sdo empregados e posteriormente remunerados mediante pagamento de
diarias, j& que viajam e trabalham fora de suas escalas ordinarias.

Entre a solicitacdo da POE e o envio do efetivo, ha uma dezena de atividades, dentre
elas: a escolha do pessoal que ira participar da missdo; passando por aquisi¢ao, por empréstimo
a outros orgdos, do material bélico (armas, coletes € munigdes) a ser utilizado; definicao dos
carros de passeio para traslado da equipe de apoio; confeccao do relatério de viagem contendo
o registro de ocorréncias; e a relagdo final dos policiais efetivamente empregados na operagao.

O processo foi selecionado para andlise por indicacdo dos servidores, que apontaram
varios entraves nas diversas atividades de emprego da Plataforma de Observacgao Elevada.

4. 2. 1 — Analise de Processo (as-is)
Conforme pontua Pain et al. (2009, p.193), “a andlise critica dos modelos de processos
d deve resultar em uma listagem de pontos entendidos como problemas ou oportunidades de



melhoria que devem ser tratados de forma adequada”. E nesse sentido que segue o estudo: na
defini¢dao do seu escopo de analise e identificagao de pontos frageis na estrutura do processo
analisado.

O inicio do processo se da com a solicitagao das prefeituras a Secretaria de Seguranca
de emprego da POE e finaliza com a Direcdo do CIOSP remetendo ao setor competente a
relagdo de policiais militares empregados na operacgao para fins de pagamento das didrias.

Dentro desse escopo, e a partir das informagdes colhidas com os servidores envolvidos
durante as visitas ao Centro de Operacdes foi feita a modelagem do processo tal como ele
ocorria (as-is), conforme esta representada na Figura 2.

FIGURA 3 — Processo de Emprego da POE (as is) CIOSP-Natal/RN
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Fonte: elaborado pelo autor, 2018.

A etapa posterior a modelagem do as-is foi a de sua andlise. Ja nesse ponto, percebe-se
que a representagao visual do processo possibilita, sobretudo, a discussao em torno de ordem
do fluxo das atividades e da alocacao de recursos (PAIN et al., 2009). Pode-se também verificar
aspectos relativos a (in)conformidade legal, a falta de padronizagdo de atividades ou desarranjos
no /ayout do local, dentre outros problemas.

No caso em estudado, foram identificadas fragilidades relacionadas a desperdicio de
custos e de tempo no ciclo do processo. Dentre os problemas estdo os seguintes: a)
desmotivacao do pessoal empregado, porque havia um retardo consideravel no pagamento das
diarias de viagem, gerando desestimulo ao voluntariado nas proximas missdes; b) fluxo de
atividades desfavoravel a tramitacdo do processo; c¢) gargalos provenientes de acimulo de
atividades num s6 ator’; d) indefinicdo de ator responsivel por realizar algumas atividades do
processo; e) percepcdo de falta de recompensa, uma vez que ndo houve a contrapartida
conforme esperado em relagao ao esforco da equipe.

Corroborando com os problemas elencados acima, as respostas dos participantes da
pesquisa nos trechos a seguir, extraidos do questiondrio, apresentam suas percepcoes acerca do
processo:

“Creio que deveria ser definido quem ¢ o autor responsavel por cada etapa do processo
relacionado a missdo. ” (SIC) (JEREMIAS?, 2018)

“A minha sugestdo é que se crie realmente um padréo nesse processo € que se cumpra
esse cronograma.” (RENATA, 2018)

7 Responsavel pela execugdo da atividade
8 Os respondentes foram nomeados ficticiamente para preservagio do anonimato.



“Definicdo de diarias, apoio logistico, transporte e principalmente cronograma de
agoes.” (ALBERTO, 2018)

Quando questionados sobre a clareza das etapas das atividades do processo, 33% dos
respondentes afirmaram que as atividades de execucdo do processo de emprego da POE nado
eram suficientemente claras, 17% nao se posicionou e 40% concorda, de certa forma, que as
etapas estdo claras.

Figura 3 — Clareza das Atividades do Processo

MNo tocante as atividades a serem realizadas e seus respectivos
responsaveis, as etapas do processo de emprego da POE sao
suficientemente claras.
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Fonte: elaborado pelo autor, 2018.

Uma das consequéncias de ndo se ter etapas bem definidas ou sem uma sequéncia ldgica
dentro das atividades da organizagdo € o surgimento de gaps, que tornam o processo de algum
modo ineficiente. Nesse sentido o processo “é uma ordenagdo especifica de atividades de
trabalho através do tempo e do espago, com inicio, um fim e um conjunto claramente definidos
de entradas e saidas: uma estruturacao para a agao” (PAIN et al. apud Davenport 2009, p.101).

Como se pode ver na Figura 4, a maioria (66,7%) dos respondentes reportam problema
sobre a sequéncia cronoldgica das etapas do processo estudado, uma vez que percebem que as
atividades nao ocorrem de forma perfeitamente arranjadas.

Figura 4 — Sequéncia cronologicas das atividades
As atividades realizadas para o emprego da POE seguem um
fluxo cronclégico necessario ac bom andamento do processo.
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Fonte: elaborado pelo autor, 2018.

Um processo ¢ formado, basicamente, por atividades e tarefas. “Processo ¢ agdo, pois
implica na empresa em movimento, ‘fazendo acontecer’, ‘transformando’ decisoes, objetivos e
metas em realizagdes” (SILVA, 2015, p.4). Esse sentido de agdo exige, por assim dizer, do
processo um alinhamento de atividades bem concatenadas a fim manter o fluxo sem entraves.



Quando questionados sobre a existéncia de atividades que acarretam atrasos no processo
(Figura 5), a maioria dos servidores (73,4%) concordam que ha atrasos ocasionados por
atividades que representam gargalos no processo.

Os chamados gargalos sdo atividades que demoram muito tempo em determinado setor,
por diversos motivos. Quando ocorrem, normalmente, geram atropelos nas etapas seguintes.
Tal descompasso, além de gerar um contexto propicio para a ocorréncia de falhas, causava
estresse aos servidores tanto da atividade-fim quanto da atividade meio.

Esse estresse € justificavel na medida que se admite os processos mantém intrinseca
relacdo com o tempo, uma vez que também podem ser entendido como “uma estruturacio-
coordenagao-disposicao 16gico-temporal de agdes e recursos com o objetivo de gerar um ou
mais resultados para a organiza¢ao” (PAIN et al., 2009, p. 294). Quando essa coeréncia logico-
temporal ndo ¢ atendida, o processo passa a apresentar os gargalos e estrangulamentos de seus
prazos de execucdo de produto ou servigo. E como foi dito, abrem-se as portas para as falhas
de diversas naturezas.

Figura 5 — Atraso nas etapas do processo
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Fonte: elaborado pelo autor, 2018.

Para 83,3% dos atores envolvidos (figura 6), ha necessidade de melhor definicao das
etapas de atividades no processo. Isso mostra que devido a sua complexidade € necessario fazer
um bom mapeamento das atividades que o compdem, propondo mudancas para que as etapas
se tornem mais claras e de facil entendimento.

Figura 6 — Necessidade de redesenho das atividades do processo

E necessario definir melhor as etapas de execucéo e fluxo das
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Diante dos resultados, foi proposto um novo processo, com as devidas melhorias, que
foi ajustado e validado no grupo focal realizado. No topico a seguir foram descritas as agdes €
analises realizadas.

4. 2. 2 — Melhorias no processo

Essa etapa da pesquisa deteve-se na eliminacao de problemas que foram apontados pelos
servidores e os identificados durante a analise do processo inicial. Para isso, o redesenho foi
realizado seguindo a mesma metodologia de modelagem de processos, a fim de se garantir a
consisténcia e a coeréncia do trabalho (PAIN et al., 2009). Foram sugeridos ajustes visando a
mitigagdo dos problemas que afetavam o desempenho do processo.

Na reunido do grupo focal, realizada no CIOSP com os servidores e o Diretor do Centro
Integrado, foram discutidos os temas mais relevantes obtidos na aplicagdao do questionario e, na
sequéncia, feitas das alteracdes que surgiram da interagdo com a equipe presente.

Das intervengdes propostas foram acrescentadas as seguintes alteragdes: a) logo no
inicio do processo, verificar se a POE estava em condi¢ao de ser empregada; b) definir sobre a
origem da verba para pagamento das didrias da viagem, uma das maiores preocupagdes da
equipe; ¢) definir quem seriam os atores € em que momento atuariam (foi criado um novo ator
nas instancias do processo); e d) eliminacao dos gargalos.

Além disso, foi esclarecido que, no inicio do processo, a Secretaria de Seguranca nao
mandava que o CIOSP cumprisse a missdo, ela somente consultava sobre a possibilidade de ou
ndo de emprego da Plataforma Elevatoria. No entanto esse contato inicial da SESED ja era
suficiente para se iniciar o processo, como se fosse uma ordem de execugao. Decorrendo dai as
demais fases do processo até sua conclusio.

Esse exercicio de discutir com os servidores os entraves ¢ as alteracdes a serem
incrementadas nas atividades do dia a dia ¢ uma dinamica frequente na pratica da organizacao
que adota a visdo gerencial orientada por processos ¢ além de melhorias tangiveis e facilmente
perceptiveis nos processos, a organiza¢cdo também se fortalece com o enraizamento dessa nova
sistematica de operacdo baseada em melhoria continua (PAIN et al, 2009).

Dessa forma, ha um ganho consideravel para a organizagdo e um engajamento visivel
daqueles que participam da estruturacdo do novo desenho do processo.

O empenho da equipe na melhoria na realizacdo das atividades estd materializado na
Figura 6, que representa a remodelagem (to-be) do processo.

Na dinamica do grupo focal, ficou claro na reacdo dos que participaram da reunido a
total aceitagdo as modificagdes propostas, por conta dos beneficios que foram vislumbrados no
processo “‘como viria a ser” a partir de entdo. Nisso pdde-se ver realmente que "os processos
sdo objetos de controle e melhoria, mas também permitem que a organizagdo os utilize como
base de registro do aprendizado sobre como atua, atuou ou atuara em seu ambiente ou contexto
organizacional" (PAIN et al., 2009, p.293).

FIGURA 7 — Processo de Emprego da POE (to-be) CIOSP Natal/RN
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Fonte: elaborado pelo autor, 2018.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho teve como objetivo realizar analise em um dos processos do Centro
Integrado de Operagdes da SESED através da metodologia baseada na orientacdo ou gestao de
processo, a fim de apresentar para os servidores e gestores a dinamica de realizacdo de
melhorias a partir da modelagem e remodelagem de processos organizacionais.

O estudo conseguiu identificar os gargalos e problemas existentes na primeira versao
do processo, ao passo que também se prestou a apontar algumas medidas capazes de mitigar as
falhas reconhecida pelos proprios servidores naquele processo.

Desde a explanagdo inicial do objetivo da pesquisa para o diretor e servidores do 6rgao,
bem como na dindmica do grupo focal, ficou clara a total aceitagdo a proposta do trabalho e das
modificagdes que adviriam ao final do estudo realizado, uma vez que eles puderam vislumbrar
os beneficios que potencialmente seriam agregados ao processo. Uma das dificuldades no
transcorrer do trabalho foi conseguir reunir a equipe para discutir a modelagem e estruturar a
versao do fo-be. Além disso, os servidores manifestaram preocupagdo quanto ao real
engajamento dos envolvidos para fazer a remodelagem do processo sair do papel e entrar na
rotina da organizagao.

Dada a natureza da pesquisa, como foi definido no escopo, ndo houve lastro para uma
intervencdo mais duradoura e aprofundada, que se concretizaria na etapa de implantacao do
processo redesenhado na prética do dia a dia do 6rgao.

Nesse caminho de melhorias, resta a expectativa de que novos trabalhos sejam
realizados no Centro de Integrado de Operacdes a fim de ampliar o alcance desta inicial
experiéncia com gestao de processos, tendo em vista o atingimento dos beneficios que o autor
apresenta no paragrafo acima, proporcionando, assim, um crescimento no nivel de maturidade
no tema, e gerando melhorias tanto para os gestores como para os servidores da organizagao.
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APENDICE A — Processo de Emprego da POE (as is) CIOSP Natal/RN
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