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RESUMO

Partindo do pressuposto de que a gestdo de processos administrativos tem se consolidado
como um instrumento essencial para modernizar e aprimorar a eficiéncia no setor publico, o
presente estudo tem como objetivo analisar a aplicacdo da gestéo de processos administrativos
na Secretaria de Estado do Planejamento, Gestdo e Patriménio de Alagoas (SEPLAG/AL). A
pesquisa teve como objetivo analisar a implantagdo da gestdo de processos administrativos na
Secretaria de Estado do Planejamento, Gestdo e Patrimonio de Alagoas (SEPLAG/AL). Essa
analise, de cunho qualitativo, buscou descrever a intervencdo realizada nesta secretaria com
vistas a0 mapeamento dos seus processos administrativos. Utilizando de analise documental
associada a informacdes obtidas por meio de entrevistas e observaces participantes foi
possivel obter o cenério de aplicacdo da metodologia definida pela organizacdo. A anélise de
dados evidencia os resultados obtidos ao apresentar planilhas e manuais resultantes do
processo de intervencdo. Associada a descrigdo dos resultados foi possivel descrever a reacdo
da equipe durante a realizacdo da intervencao, As pequenas dificuldades surgidas ao longo do
processo puderam ser superadas pela determinacdo de aplicar as ferramentas tedricas
propostas pela gestdo da qualidade. Ao final sdo sugeridos trabalhos futuros para verificagéo
da efetividade da aplicacdo da intervencdo em analise.

Palavras-chave: Gestdo de processos administrativos, administracdo publica, , SEPLAG/AL.
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1 INTRODUCAO

Nos Ultimos anos, a gestdo de processos administrativos tem sido consolidada
como um eficiente instrumento para promover a modernizacao e a eficiéncia no contexto da
gestdo publica. No cenério atual, os 6rgaos publicos passam por desafios, como por exemplo a
necessidade de entregar servicos com alta qualidade a populagdo, otimizar a aplicacdo de
recursos e garantir uma maior transparéncia nas aces que sao realizadas (BRASIL, 2009;
MORAES, 2016).

A gestdo de processos administrativos envolve um conjunto de praticas que tém
como foco o levantamento, mapeamento, modelagem, analise e melhoria continua das
atividades realizadas em uma organizacdo. Esses processos, quando bem geridos, contribuem
para o fortalecimento da eficiéncia operacional, a padronizacéo de atividades, a integracdo de
equipes e a promoc¢do de uma cultura de qualidade. No setor publico, segundo Silva e
Almeida (2023), essas praticas adquirem especial importancia, pois podem impactar
diretamente na capacidade de entrega de servigos essenciais a sociedade.

Em tal contexto, verificou-se que a ado¢do de praticas estruturadas para a gestao
de processos administrativos foi compreendida como necessaria pela Geréncia de
Modernizacdo de Processos e Gestdo da Qualidade na Secretaria de Estado do Planejamento,
Gestdo e Patriménio de Alagoas (SEPLAG/AL), pois é um 6rgdo que tem uma funcdo
estratégica na formulacdo e implementacdo de politicas publicas, bem como no
gerenciamento de recursos do estado de Alagoas. A secretaria atua como um érgdo central do
planejamento governamental, e é responsavel por coordenar iniciativas de modernizagdo
administrativa e fortalecer a governanca publica. Nesse sentido, investigar como a gestdo de
processos administrativos é conduzida na SEPLAG/AL pode trazer importantes contribuicdes
académicas e praticas para 0 campo da administracdo publica.

Destaca-se que este tema é relevante diante do aumento crescente das pesquisas
académicas interessadas no tema, bem como pelo aumento de capacitacdo profissional com
foco em praticas de gestdo de processos como ferramentas para 0 aprimoramento
organizacional. A utilizagdo de metodologias adequadas permite alinhar as atividades
organizacionais aos objetivos estratégicos, promovendo maior controle, eficiéncia e
qualidade. Esse alinhamento, especificamente no setor publico, é de fundamental importancia,
visto que € um ambiente em que ha limitagdo de recursos e a0 mesmo tempo maior
necessidade de transparéncia, logo, é fundamental a adogdo de préticas inovadoras e eficazes
(Maia et al., 2021).



1.1 Justificativa

A presente pesquisa justifica-se pela necessidade de aprofundar a compreensao
sobre o procedimento adotado para realizacdo da gestdo de processos, com foco na
SEPLAG/AL. O detalhamento das praticas adotadas pela secretaria possibilita identificar boas
praticas e desafios enfrentados, contribuindo para a disseminacdo de estratégias que possam
ser replicadas em outras organizagdes publicas.

Ademais, a relevancia académica do tema esta ancorada no potencial de integrar a
teoria e a préatica, promovendo avangos no campo da administracdo publica. Este trabalho
busca agregar valor tanto ao desenvolvimento académico quanto a gestdo pratica, ao

apresentar recomendacdes fundamentadas na realidade observada na SEPLAG/AL.

1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo Geral

Analisar a implantacdo da gestdo de processos administrativos na Secretaria de
Estado do Planejamento, Gestdo e Patrimonio de Alagoas (SEPLAG/AL).

1.2.2 Objetivos Especificos

e Contextualizar o ambiente organizacional em que foi desenvolvida a gestdo de
processos administrativos

e Descrever a metodologia definida pela geréncia de modernizacgao

e Evidenciar a dindmica de aplicacdo de cada uma das etapas da metodologia

anteriormente descrita
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo traz conceitos fundamentais, sobre a gestdo por processos,
destacando sua importancia e aplicacdo pratica. O referencial tedrico € uma etapa essencial
para embasar 0 estudo sobre a gestdo e mapeamento de processos, fornecendo suporte
conceitual e metodoldgico para a analise do tema.

A organizacao das empresas através de processos € indispensavel, mas nem todas
as empresas sabem como proceder e que medidas devem ser tomadas para implementar esse
perfil de gestdo (LOUREGA; HEINECK; SANTOS, 2023). Dentro desse contexto, 0S
processos administrativos sdo fundamentais para uma melhor estruturacdo e funcionamento
das organizacdes, tornando-se indispensaveis para a tomada de decisdes e a obtencdo de
melhores resultados. Além disso, a metodologia de levantamento e mapeamento dos
processos possibilita a identificacdo e a analise detalhada das atividades realizadas, sendo um
passo crucial para a melhoria continua (SALGADO et al., 2013, p. 151).

O manual de processos, por sua vez, documenta e normatiza os fluxos de trabalho,
garantindo maior clareza e padronizagdo (OLIVEIRA, 2021, p. 85). Segundo Barreto e
Saraiva (2017), o mapeamento e a modelagem de processos auxiliam na visualizagdo das
atividades organizacionais, possibilitando ajustes e otimizacbes para alcancar maior

eficiéncia.
2.1 Gestédo por Processos

A gestdo por processos € uma abordagem voltada para a melhoria continua e a
eficacia dos processos dentro de uma organizagdo, e pode ser aplicada em todos os tipos de
organizacdo, publicas ou privadas. Para Rummler e Brache (1994, p.158), o Gerenciamento
de Processos ¢ “um conjunto de técnicas para garantir que processos-Chave sejam
monitorados e aperfeigoados constantemente.”

Segundo Gongalves (2000), trata-se de uma metodologia que visa alinhar as
atividades e 0s recursos organizacionais com 0s objetivos estratégicos da instituicéo,
promovendo a entrega de valor ao cliente ou usuario final. Essa abordagem valoriza a visao
sistémica e a interdependéncia dos processos, buscando a eficiéncia, a qualidade e a melhoria
do desempenho organizacional por meio da eliminacdo de desperdicios e da padronizagéo de
praticas, agilizando processos e garantindo a retencdo de conhecimento, promovendo uma

gestdo de conhecimento operacional mais assertiva.
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Davenport (1993) enfatiza que a gestdo por processos permite um maior controle,
medicéo e otimizacdo, assim, promove a melhora da capacidade de resposta e adaptabilidade
da organizacdo em um cenario de constantes mudancas. Dessa forma, percebe-se que nédo é
suficiente conhecer a forma de operacionalizagdo dos processos organizacionais, mas

também, é fundamental ter um controle sobre ele, para que seja melhorado continuamente.

2.2 Processos Administrativos

Os processos administrativos englobam atividades essenciais para o0
funcionamento e a coordenacdo das tarefas em uma organizacdo, ou seja, € 0 passo a passo a
ser seguido para gerar um resultado. Para Hammer e Champy (1994, p. 24), processo € o
“conjunto de atividades com uma ou mais espécies de entrada e que cria uma saida de valor
para o cliente.”

Ja Fayol (2010) definiu os processos administrativos como aqueles que envolvem
a previsdo, a organizacao, a direcdo e o controle das atividades institucionais. Esses processos
sdo fundamentais para assegurar que 0s recursos humanos, financeiros e materiais sejam
aplicados de forma eficiente e eficaz.

Gongalves (2000, p. 7) estabelece que ‘“Nao existe um produto ou servico
oferecido por uma empresa sem um processo empresarial. Da mesma forma, ndo faz sentido
existir um processo empresarial que ndo ofereca um produto ou um servi¢o”. Ainda, o autor
afirma que “Tentar enxergar o funcionamento das empresas do ponto de vista dos processos €
a maneira mais eficaz de escapar da abordagem das chaminés” (Gongalves, 2000, p.14).

De acordo com Maximiano (2000), a compreensdo detalhada dos processos
administrativos permite que as operacdes sejam vistas de forma mais organizada, o que,
consequentemente, traz uma melhora na tomada de deciséo e mais qualidade nos resultados
organizacionais. Em uma abordagem moderna, tais processos sdo visualizados e mapeados
para garantir que contribuam para os objetivos estratégicos e a missdo da instituicéo.

E essencial compreender corretamente o conceito de processo administrativo, a
fim de evitar a inclusdo equivocada de projetos ou a¢des pontuais no escopo do mapeamento.
De acordo com a ISO 9000, processo € definido como um conjunto de atividades inter-
relacionadas ou interativas que utilizam entradas para gerar um resultado pretendido,
caracterizando-se por sua natureza continua e repetitiva. Em contraste, projeto ¢ uma
iniciativa temporaria, com inicio e fim determinados, desenvolvida para alcangar um objetivo
especifico sob restricbes de tempo, custo e recursos (MAEKAWA; CARVALHO;
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OLIVEIRA, 2013). Essa distincdo € fundamental para que o mapeamento se concentre em
atividades permanentes da organizagdo, assegurando a eficacia da gestdo por processos.

2.3 Metodologia de Levantamento e Mapeamento dos Processos

O levantamento e mapeamento de processos sdo etapas fundamentais na gestdo
por processos, pois permitem a identificacdo, analise e documentacdo de como as atividades
séo realizadas. No levantamento, sdo definidos os principais processos dentro da organizagéo,
ja no mapeamento de processos, é realizado o detalhamento desses processos que foram
definidos na etapa de levantamento (BUENO; MACULAN; AGANETTE, 2019).

Rummler e Brache (1994) destacam que o mapeamento € uma ferramenta que
revela a sequéncia e a interdependéncia das atividades, possibilitando a identificacdo de
gargalos e oportunidades de melhoria. A metodologia do levantamento de processos
geralmente envolve entrevistas, observacdo direta, analise de documentos e a construcdo de
diagramas de fluxo. E indispensavel que sejam realizadas conversas desde a alta
administracdo, até o chao de fabrica, para que de fato, o processo seja levantado e mapeado de
maneira correta e assertiva.

Por outro lado, Harrington (1991) reforca que o uso de ferramentas como
fluxogramas, SIPOC e diagramas de Ishikawa ajudam a organizar e padronizar o
conhecimento dos processos, permitindo uma visdo objetiva e clara das operacdes. Dessa
forma, faz-se necessario a utilizacdo de ferramentas que evidenciam o fluxo do processo, de
forma simples e intuitiva para consulta.

Durante a etapa de levantamento e mapeamento de processos em uma
organizacdo, é fundamental a participacdo direta dos responsaveis por esses processos. Os
colaboradores que atuam diariamente nas atividades possuem conhecimento tacito e pratico
essencial para a identificacdo precisa das etapas e interacdes envolvidas.

Segundo Nogueira (2024), o envolvimento dos colaboradores em todas as fases do
mapeamento € crucial para eliminar atividades desnecessarias e promover uma abordagem
centrada no cliente. Dessa forma, a inclusdo ativa dos responsaveis pelos processos assegura
que o mapeamento reflita com fidelidade a realidade operacional da organizagéo,
contribuindo para a eficacia e eficiéncia das iniciativas de melhoria continua e reduzindo a
possibilidade de falhas e erros na descri¢cdo dos manuais operacionais a serem criados através

do levantamento e mapeamento.
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2.4 Manual de Processos

O manual de processos € um documento que formaliza e serve para orientar a
execucdo dos processos de uma organizagao, servindo como um guia para a correta realizacao
do fluxo processual definido. Com a utilizacdo de manuais de processos, € possivel registrar e
deixar acessivel para as equipes sempre que necessario consultarem a forma correta de
executar 0S processos.

Ademais, segundo Gongalves (2000), esse manual promove a padronizagéo e a
consisténcia nos procedimentos internos, evitando a variabilidade indesejada e erros
operacionais. O manual de processos costuma incluir o mapeamento detalhado dos
procedimentos, 0s papéis e responsabilidades de cada membro da equipe, indicadores de
desempenho e critérios de qualidade. Para Oliveira (2006), a implantacdo de um manual
fortalece a governanca corporativa, fornecendo transparéncia e rastreabilidade dos processos.

A disseminacdo eficaz dos manuais entre os colaboradores € essencial para
assegurar sua aplicacéo consistente e evitar a obsolescéncia ao longo do tempo. Para que esses
documentos sejam efetivamente utilizados, é necessario fomentar uma cultura organizacional
voltada para a gestdo do conhecimento, na qual a valorizacdo e o compartilhamento das
informacBes sejam praticas comuns. Segundo Scorsolini-Comin, Inocente e Miura (2011), a
implementacdo bem-sucedida da gestdo do conhecimento requer a criacdo de um ambiente
que promova a aprendizagem continua e a troca de saberes entre os membros da organizacéo.
Assim, ao integrar 0os manuais na rotina diaria e incentivar sua consulta regular, a organizacéo
contribui para a padronizacdo dos processos e para a melhoria continua das operaces.

De acordo com Crivellaro e Vitoriano (2022), os manuais devem ser instrumentos
dindmicos, sujeitos a revisdes periddicas que levem em consideracdo possiveis mudancas nas
rotinas, inovagdes e novos métodos de realizagdo das atividades, bem como adesdo de novas

tecnologias na operacionalizagéo dos processos.

2.5 Mapeamento e Modelagem de Processos

Realizar o mapeamento e a modelagem dos processos sdo atividades importantes
para transformar a visdo e 0s objetivos estratégicos da organizacdo em acdes operacionais

eficientes e duradouras, sem transtornos e retrabalhos.
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Segundo Martins e Laugeni (2005), o mapeamento consiste em identificar e
descrever as atividades-chave de um processo, enquanto a modelagem permite representa-las
graficamente, facilitando a compreensdo e a analise das suas relacbes. O BPMN (Business
Process Model and Notation) é uma das metodologias mais utilizadas para a modelagem, pois
permite uma visdo padronizada e integrada do fluxo do processo que esta sendo modelado.
Para Hammer e Champy (1994), a modelagem é essencial para visualizar a cadeia de valor e 0
fluxo de atividades, tornando possivel a identificacdo de ineficiéncias e a definicdo de
melhorias.

Dessa forma, pode-se observar que a modelagem do processo é um produto
importante da gestdo por processos, sendo uma forma de consolidar o fluxo estabelecido e que
deve ser adotado na organizacdo. Além de ser uma ferramenta de disseminacdo do
conhecimento operacional.

A modelagem de processos destaca-se pela facilidade de entendimento e
compreensdo do processo que esta sendo representado, por isso, é constantemente incluido em
manuais de processos, com o objetivo de facilitar a compreensdo e disseminacdo do fluxo
padronizado. Conforme Azevedo e Soares Junior (2014), a modelagem de processos de
negdcios permite a formalizacdo, documentacéo e visualizacdo dos processos organizacionais

como um fluxo de tarefas, auxiliando na gestéo e disseminacéo do conhecimento.

2.6 1SO 9001:2015

A 1SO 9001:2015 é a norma internacional que define os requisitos para um
Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), e dentre 0s requisitos existente na 1ISO 9001:2015,
estd a gestdo de processos administrativos, elencado como ponto fundamental para melhoria
da operagéo interna de uma organizagao.

De acordo com a clausula 4.4 da ISO 9001:2015, a organizacao deve estabelecer,
implementar, manter e melhorar continuamente um sistema de gestdo da qualidade baseado na
abordagem por processos. Ou seja, precisa identificar e gerenciar os processos fundamentais
para o funcionamento do sistema, considerando suas entradas e saidas, a sequéncia e a
interacédo entre eles.

A norma exerce um papel fundamental na padronizacdo da gestdo de processos
administrativos, ao estabelecer um conjunto de requisitos que orientam as organizagdes na
implementacdo de préaticas sistematizadas e eficazes de gestdo. Esses requisitos fornecem

diretrizes claras para o mapeamento, monitoramento e melhoria continua dos processos,
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promovendo maior eficiéncia, consisténcia e alinhamento com os objetivos organizacionais.
Segundo Segundo Maekawa, Carvalho e Oliveira (2013), a norma contribui
significativamente para a melhoria do desempenho organizacional ao estruturar a gestdo por
meio de préaticas baseadas na qualidade e na abordagem por processos.

A gestdo por processos proposta pela ISO, que sdo seus requisitos, envolve a
identificacdo de entradas e saidas, a definicdo de responsabilidades, a analise dos riscos e
oportunidades, bem como o estabelecimento de critérios de desempenho e monitoramento.
Essa estrutura metodoldgica possibilita que organizacgdes, inclusive da gestao publica, adotem
um modelo padronizado e baseado em evidéncias para 0 mapeamento, padronizagdo e
melhoria de processos administrativos, favorecendo a eficiéncia operacional, a conformidade
e a transparéncia institucional. Dessa forma, a aplicacdo dos principios da norma em
contextos publicos reforca sua relevancia enquanto referencial técnico para a estruturacdo de
préticas de gestdo orientadas a resultados.

Estudo realizado por Maekawa, Carvalho e Oliveira (2013) aponta que a 1SO
9001 proporciona beneficios como a melhoria da qualidade dos processos e maior
conscientizacdo dos colaboradores quanto a importancia da qualidade, elementos que se
traduzem em préticas mais organizadas, eficazes e orientadas a resultados em diferentes tipos

de organizacg0es, inclusive no setor puablico.
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3PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este capitulo detalha os procedimentos deste estudo de caso, descrevendo o0s
métodos utilizados para promover o desenvolvimento da gestdo dos processos administrativos
na gestdo publica. Serdo destacados os procedimentos realizados, os desafios enfrentados e a
atuacdo direta da gestdo na integracdo de novos colaboradores, além do fortalecimento da
eficiéncia operacional da instituicdo. Desta forma, foram elencados em 4 topicos, sendo eles:
Tipo de pesquisa, sujeitos da pesquisa, Dados e instrumentos de coleta e por fim, formas de

analise.

3.1 Tipo de pesquisa

Esta pesquisa é caracterizada como um relato de intervengdo de natureza aplicada,
tendo em vista que descreve uma aplicacdo pratica para melhorar um contexto da realidade.
Segundo Yin (2001), a pesquisa de intervencdo aplicada envolve a implementacdo de
estratégias praticas em contextos reais, com o objetivo de resolver problemas especificos e
avaliar os seus impactos.

Em relacdo aos objetivos, ela pode ser caracterizada como descritiva, pois buscou-
se descrever o fendbmeno deste estudo, que foi a gestdo de processos da Secretaria de Estado
do Planejamento, Gestdo e Patrimdnio de Alagoas - SEPLAG/AL, Segundo Gil (2018),
estudos descritivos tém como objetivo principal a descricdo detalhada de um fenémeno
especifico, analisando-o em seu contexto real. Além disso, foi enriquecida com a técnica da
observag¢do do tipo natural, ou seja, “[...]Jo observador pertence a mesma comunidade ou
grupo que investiga” (Marconi; Lakatos, 2010, p. 177)

Este trabalho adota uma abordagem qualitativa para explorar profundamente o
fendmeno em estudo. Os procedimentos técnicos empregados incluem a pesquisa documental
direta e indireta, bem como a pesquisa-a¢do. A pesquisa documental direta envolve a anélise
de fontes primarias, como relatorios e documentos oficiais, enquanto a pesquisa documental
indireta revisa fontes secundarias, como artigos cientificos e revisdes de literatura.

Segundo Vergara (2000, p. 12):

[...] a pesquisa-acéo pode ser definida como um tipo de pesquisa social concebida e
realizada para a resolucdo de um problema, onde o pesquisador é envolvido no
problema trabalha de modo cooperativo ou participativo. No entanto, a participacéo
isoladamente ndo pode ser vista como a caracteristica principal da pesquisa-agéo e
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sim a solucdo de um problema ndo-trivial envolvendo a participacdo dos diversos
atores do processo.

Dessa forma, a pesquisa-acdo permite a aplicacdo pratica das descobertas e a
interacdo continua com os participantes, garantindo que o estudo ndo apenas compreenda o
problema em wum nivel te6rico, mas também promova intervencGes efetivas e

contextualizadas.

3.2 Participantes da pesquisa

Os participantes desta pesquisa sdo os colaboradores da Secretaria de Estado do
Planejamento, Gestdo e Patrimonio de Alagoas (SEPLAG/AL), envolvidos diretamente nos
processos administrativos. A escolha desses participantes é fundamental, pois eles estdo
diretamente relacionados ao fendmeno estudado, que é a gestdo de processos administrativos
na SEPLAG/AL. A participacdo desses individuos foi essencial para obter uma visdo
detalhada e préatica das operacGes didrias, desafios enfrentados e solu¢bes implementadas,
fornecendo dados ricos e contextualmente relevantes para a pesquisa.

Cabe destacar que o pesquisador deste trabalho de conclusdo de curso participou
ativamente das atividades desenvolvidas na SEPLAG/AL, integrando e liderando a equipe
responsavel pela estruturacdo da gestdo dos processos administrativos na secretaria. Essa
atuacdo permitiu uma imersdao continua no ambiente organizacional, favorecendo a
observacao direta dos fenémenos investigados e possibilitando uma interacdo constante com
0s participantes da pesquisa em cada etapa do desenvolvimento da gestdo de processos
administrativos. A presenca do pesquisador no contexto estudado proporcionou maior
proximidade com a realidade vivenciada pelos servidores, permitindo compreender, de forma
mais ampla e aprofundada, os fatores que influenciam a dindmica dos processos

administrativos.

3.3 Dados e instrumentos de coleta

Para a coleta de dados, foram utilizados varios instrumentos, incluindo entrevistas
semi-estruturadas, observacdes diretas e anélise de documentos produzidos pela Geréncia de
Modernizagdo de Processos e Gestdo da Qualidade durante a dindmica de intervengdo. As
entrevistas semi-estruturadas permitiram uma compreensdo aprofundada das percepcOes e

experiéncias dos colaboradores, enquanto as observacGes diretas possibilitaram o
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acompanhamento in loco das praticas administrativas e das interacdes no ambiente de
trabalho. A andlise de documentos, tanto priméarios quanto secundéarios, forneceu uma base
solida de informacBes sobre os processos e politicas em vigor na SEPLAG/AL. Esses
instrumentos foram escolhidos para garantir a triangulacdo dos dados e a obtencdo de uma

visdo abrangente e detalhada do fenémeno estudado.

3.4 Formas de andlise

Os dados foram analisados de maneira qualitativa. A partir da anélise documental
foi possivel descrever de forma cronolégica todas as etapas da intervencao realizada. As
etapas dessa intervencdo tiveram como base a proposta da ISO 9001:2025. Para adensar essa
descricdo, foram inseridas observacdes do autor, como participante ativo na conducdo do
processo. Essas observagdes tiveram como critério principal a reacdo da equipe as demandas
impostas pela aplicacdo da metodologia adotada.

A anélise documental foi importante por possibilitar atuar em um contexto mais
amplo e ao confirmar as informacdes obtidas nas entrevistas e observacfes. Esse cruzamento
entre diferentes fontes de dados garantiu maior robustez a pesquisa, permitindo que as
informagdes fossem verificadas e contextualizadas dentro do cenario administrativo
analisado. Com isso, a abordagem adotada ndo s6 assegurou uma analise detalhada e rigorosa,
como também facilitou uma compreensao mais profunda e holistica dos processos e préaticas
de gestdo na SEPLAG/AL, oferecendo insights valiosos para o aprimoramento da gestdo
publica no estado de Alagoas.

A andlise documental em combinacdo com as entrevistas e observagdes permitiu
um cruzamento entre diferentes fontes de dados na busca por maior robustez a pesquisa. A
analise documental trouxe o panorama dos resultados obtidos a partir do entendimento oficial
do contexto do cenario administrativo analisado. J& as entrevistas e observa¢des buscaram
captar as percepcdes dos envolvidos frente a dindmica adotada durante o processo de
intervengdo. Essa abordagem adotada tentou assegurar uma andlise detalhada de forma a

permitir uma compreensdo mais profunda e holistica sobre o processo analisado.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste tdpico, apresenta-se a Secretaria de Estado do Planejamento, Gestdo e
Patriménio (Seplag) e a Geréncia de Modernizacdo de Processos e Gestdo da Qualidade, bem
como a metodologia definida para realizacdo da gestédo de processos administrativos e 0 passo
a passo adotado durante a implantacdo dessa gestdo de processos administrativos..

4.1 SEPLAG e a Geréncia de Modernizacéo de Processos e Gestdo da Qualidade

A Secretaria de Estado do Planejamento, Gestdo e Patriménio (Seplag) é um
Orgdo da administracdo direta do Governo de Alagoas, criado pela Lei Delegada n° 15 de
2003 (Alagoas, 2003) e atualmente regulamentado pela Lei Delegada n° 48 de 2022 (Alagoas,
2022). Sua fungdo € apoiar o desenvolvimento do estado por meio da coordenag&o do ciclo de
planejamento do Poder Executivo, fomento a gestdo de pessoas e ao patriménio publico, e
melhoria dos servigos prestados a sociedade. A Seplag também controla e acompanha a
execucdo de conveénios, producdo de dados estatisticos, manutencdo do patrimonio publico, e
aplicacdo de politicas de desenvolvimento de servidores. Focada na eficiéncia, a Secretaria
trabalha pela renovacdo da gestdo publica, promovendo planejamento e participagdo social,
com o0 objetivo de reduzir desigualdades regionais e melhorar a qualidade de vida dos
cidaddos, ajudando Alagoas a atingir metas de desenvolvimento em diversas areas de acordo
com seu mapa estratégico, criado para orientar 0S seus gestores nas estratégias

governamentais da secretaria.

Figura 1 — Mapa estratégico da Secretaria de Estado do Planejamento,
Gestdo e Patrimdnio de Alagoas
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Fonte: Ascom Seplag (2024).
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A Geréncia de Modernizacéo de Processos e Gestdo da Qualidade é uma unidade
integrante da Superintendéncia de Modernizagdo da Gestéo, subordinada a Secretaria Especial
de Planejamento, Orcamento e Governo Digital, pertencente a Secretaria de Estado do
Planejamento, Gestdo e Patrimoénio (Seplag). A estrutura organizacional da Geréncia é
composta por um Gerente de Modernizagdo de Processos e Gestdo da Qualidade, um
Supervisor de Escritorio de Processos, um Supervisor de Sistema de Gestdo da Qualidade e
um Estagiario, cada um desempenhando funcdes especificas e complementares que
contribuem para a consecucdo dos objetivos estratégicos da area. A Geréncia atua

transversalmente em todas as areas da secretaria.

Figura 2 — Organograma da Secretaria de Estado do Planejamento,

Gestdo e Patrimonio de Alagoas
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Fonte: Ascom Seplag (2024).
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A Geréncia tem como principal objetivo a implantacdo e consolidagéo do Sistema
de Gestdo da Qualidade (SGQ) tanto na Seplag quanto nos demais érgdos da administracdo
publica direta e indireta. Esta iniciativa € essencial para promover a padronizacao, a eficiéncia
e a exceléncia nos processos administrativos, garantindo que as praticas adotadas estejam
alinhadas aos principios de melhoria continua e atendam aos padrdes de qualidade
estabelecidos.

O mapeamento de processos administrativos é considerado um passo primordial e
indispensavel para a efetivacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade, pois permite uma analise
detalhada das atividades e fluxos de trabalho, identificando oportunidades de aprimoramento
e eliminando redundancias.

Com vistas a atingir os objetivos definidos no Mapa Estratégico da Seplag,
apresentado anteriormente na Figura 1, esse mapeamento dos processos administrativos foi
compreendido como elemento fundamental, principalmente no que tange aos aspectos

relativos & Modernizacao da Gestéo.

4.2 Metodologia definida pela geréncia de modernizacéo

Para a definichio da metodologia a ser adotada como referéncia, foram
estabelecidos os seguintes critérios: 1° Consolidacdo — ou seja, deveria ser uma metodologia
ja amplamente utilizada; 2° Aplicabilidade a gestdo publica — sendo fundamental que sua
implementacdo fosse viavel em 6Orgdos publicos; 3° Facilidade de compreensdo — para
permitir a ampla disseminacdo da metodologia na secretaria; e 4° Integracdo com outras
préticas de gestdo — favorecendo a sinergia entre diferentes abordagens e instrumentos.

Apbs debates internos, a metodologia definida pela Geréncia de Modernizacédo de
Processos e Gestdo da Qualidade foi a norma ISO 9001:2015 - Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ), norma internacional e de amplo conhecimento das instituicbes no mundo
inteiro e aplicavel em o6rgdos publicos.

A norma ISO 9001:2015 é amplamente abordada em cursos, livros e artigos
académicos, o que contribui para sua acessibilidade e facilidade de compreensdo. Essa
caracteristica favorece sua disseminagdo entre o0s colaboradores de uma organizag&o.
Ademais, a propria estrutura da norma incorpora diversas praticas de gestdo que podem ser
utilizadas como suporte ao aprimoramento da gestdo de processos, promovendo uma

abordagem mais integrada e eficaz.
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Dentre os 4 critérios estabelecidos pela Geréncia de Modernizacdo de Processos e
Gestdo da Qualidade, a norma ISO 9001:2015 cumpriu todos o0s requisitos necessarios, e por
isso, foi a metodologia definida para utilizacdo na gestdo de processos administrativos na
secretaria, onde foi definido 5 etapas para a realizacdo da gestdo de processos administrativos:
Levantamento e definicdo de processos administrativos;
Mapeamento de processos administrativos;
Elaboracdo de manuais de gestdo operacional,
Validagdo dos manuais de gestao operacional e

Divulgacéo e disseminagéo

4.3 Dinamica de aplicacao

ApoOs a apresentacdo da instituicdo e da geréncia na qual o presente estudo focou
sua analise e a metodologia definida, sera iniciada a descricdo detalhada de como o
mapeamento dos processos administrativos foi conduzido em cada uma das 5 etapas

mencionadas no item anterior.

4.3.1 Levantamento e definicdo dos processos administrativos

O levantamento dos processos administrativos foi realizado com o objetivo de
identificar todas as atividades que s&o executadas pela Secretaria de Estado do Planejamento,
Gestdo e Patriménio (Seplag). A definicdo dos processos ocorreu a partir da analise de
documentos internos, reunides com os gestores das areas e observacoes diretas dos fluxos de
trabalho, principalmente aqueles de tramitacdo no Sistema Eletrdnico da Informacédo (SEI),
que € o sistema oficial do Governo do Estado de Alagoas, e utilizado na Seplag/AL. Esse
levantamento foi fundamental para compreender a dinamica operacional da secretaria e,
posteriormente, servir de base para 0 mapeamento detalhado dos processos.

Para isso, foi desenvolvida em marco de 2023 uma planilha destinada ao
levantamento dos processos administrativos, com o objetivo de assegurar a padronizacao e a
uniformidade na coleta de informacdes. Essa planilha solicita a todas unidades que integram a
Secretaria, dados sobre cada processo e subprocesso de cada unidade, incluindo: a finalidade
de cada processo, a base legal que orienta o procedimento, o responsavel pelo processo, a
integracdo com o Sistema Eletronico de Informacéo (SEI), a classificacdo dos documentos e 0
seu nivel de sigilo. A planilha esta ilustrada na figura 3 a seguir.
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Figura 3 — Planilha de levantamento de processos
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Fonte: elaborado pelo autor (2024).

Utilizar esta planilha foi fundamental para uma gestdo eficiente dos processos
administrativos, pois permite identificar de forma clara os responsaveis, as finalidades e a
conformidade legal de cada procedimento. Além disso, a padronizacdo das informacGes
facilita a deteccdo de redundancias e gargalos, possibilitando a implementacdo de melhorias
especificas. Com isso, espera-se aumentar a eficiéncia operacional e garantir a transparéncia

na Secretaria de Estado do Planejamento, Gestdo e Patrimonio de Alagoas (Seplag/AL).
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Apos a finalizacdo da etapa de levantamento dos processos, em junho de 2023,
foram identificados cerca de 650 tipos de processos organizacionais, que Ss&o
operacionalizados diariamente no ambito da Seplag/AL. Para realizacdo do levantamento de
processos, a Geréncia precisou promoveu uma reunido com todos os gestores das areas para
sensibiliza-los sobre a importancia da gestdo de processos e 0 objetivo.

Essa reunido de sensibilizacdo se mostrou importante pois a geréncia estava
enfrentando resisténcia junto aos colaboradores em levantar os processos. Até entdo, havia
uma cultura de concentracdo de conhecimento na qual inexistia compartilhamento de
conhecimento individual. SO apds a reunido de sensibilizacdo, foi possivel engajar as areas da
Secretaria para a realizagéo do trabalho.

A Geréncia promoveu reunides individuais de cerca de 60 minutos, além de
assessoramento continuo com as unidades que compdem a secretaria, com a finalidade de
disseminar a forma correta de preenchimento da planilha desenvolvida pela equipe da
Geréncia de Modernizagdo de Processos e Gestdo da Qualidade, e com isso, tornou-se
possivel visualizar todos os processos existentes no ambito da secretaria e iniciar a descri¢éo

de cada processo levantado.

4.3.2 Mapeamento dos processos administrativos

Nesta etapa, a cultura de concentracdo de conhecimentos se tornou ainda mais
latente, tendo em vista que a Geréncia teve dificuldades de agendar horarios e definir prazos
com as demais areas, sendo constantemente questionada pelas areas qual seria 0 motivo da
Geréncia buscar saber o que ¢ realizado em cada processo. Frases como “Isso s6 ¢ mais
trabalho”, “Estdo inventando coisa” e “ndo vejo a necessidade de fazer isso” foram
constantemente ditas aos membros da Geréncia de Modernizacdo de Processos e Gestdo da
Qualidade. Por isso, foi necessario que a Geréncia reforcasse através de pequenas reunides a
necessidade de mapear processos com a finalidade de otimizar os processos administrativos
através de sua padronizacao.

O mapeamento foi realizado em junho de 2023 a setembro e 2023, em parceria
com os colaboradores das diversas areas da Seplag/AL que integram o Comité de Gestédo e
Governanca da Seplag/AL, assegurando que cada etapa dos fluxos de trabalho fosse
documentada de forma detalhada.

O formulario de mapeamento de processos da Secretaria de Estado do

Planejamento, Gestdo e Patriménio (SEPLAG) foi utilizado para realizar o mapeamento e
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detalhamento dos processos administrativos, incluindo informagfes sobre subprocessos,
responsaveis e documentacdo envolvida. Ele est4 dividido em duas se¢Bes principais: Ficha

Cadastral de Processos e Ficha Cadastral de Subprocessos.

Figura 4 — Planilha de mapeamento de processos

GOVERNO DO ESTADO DE ALAGOAS
égﬂ Secretaria de Estado do Planejamento, Gestdo e Patriménio
Nicleo de Projetos e Parcerias

Formulario de Mapeamento de Processos

Secretdria de Estado de Planej , Gest3o e Patrimdnio

FICHA CADASTRAL - PROCESSO:

Nome do Processo (se
Obijetivo:
Atores Envolvidos:

Como se Faz? / Descri¢do das Atividades:

Responsavel: Prazo Produto gerado |Formato do documento

10
20
30
40
50

Fonte: elaborado pelo autor (2024).

Na Ficha Cadastral de Processos (figura 4), € solicitado 0 nome do processo,
conforme registrado no SEI (Sistema Eletronico de Informac6es) ou outro sistema utilizado
internamente, além de observacGes pertinentes e o objetivo do processo. O formulario detalha
as atividades envolvidas em cada etapa do processo, incluindo como cada atividade é
realizada, quem é o responsavel por sua execucao, o prazo estabelecido para sua concluséo, o
produto ou resultado gerado, e as ferramentas utilizadas para sua realizacdo. Além disso, 0
formulario também questiona quais os documentos que séo gerados ou utilizados no processo,
assim como também, questiona se ha utilizacdo de dados pessoais nesses documentos, uma
forma de mapear a necessidade de adequacdo a Lei Geral de Protecdo de Dados — LGPD

(Brasil, 2018) nos processos organizacionais.
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Figura 5 — Ficha cadastral de processos
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Fonte: elaborado pelo autor (2024).

A Ficha Cadastral de Subprocessos segue um modelo similar ao da ficha de
processos, mas focada em subprocessos especificos que integram o processo principal.
Também ¢é solicitado o nome do subprocesso, seu objetivo, a descri¢do das atividades que o
compdem, incluindo os responsaveis, prazos, produtos gerados e ferramentas utilizadas.
Nesse contexto, o formulario visa identificar ndo apenas o fluxo operacional dos
subprocessos, mas também a relacdo entre as atividades e a qualidade da documentacéo
associada.

Esse formulario se mostrou uma ferramenta essencial para mapear e padronizar 0s
processos administrativos, permitindo uma melhor compreensdo dos fluxos de trabalho,
identificacdo de responsaveis e ferramentas utilizadas, bem como a analise e melhoria

continua dos processos dentro da organizacao.

4.3.3 Elaboracdo dos manuais de gestdo operacional

Com base nos processos mapeados, foram elaborados de setembro de 2023 a
dezembro do mesmo ano, os Manuais de Gestdo Operacional (MGO), que tém como
finalidade padronizar as atividades e garantir que todos os colaboradores sigam as mesmas
praticas e procedimentos. Esses manuais foram desenvolvidos com a participacdo ativa dos
gestores e funcionarios, e contém descri¢es detalhadas de cada processo, desde o inicio até
sua concluséo. A padronizagdo promovida pelos manuais visa aumentar a eficiéncia, reduzir
erros e melhorar a qualidade dos servicos prestados pela Seplag/AL. A capa do manual ilustra

0 documento (figura 6).
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Figura 6 — Capa do Manual

MANUAL DE GESTAO OPERACIONAL

Fonte: elaborado pelo autor (2024).

No Manual, além de detalhar minuciosamente como funciona cada processo, e
descrever os documentos vinculados a eles, também é exposto quais processos e subprocessos
tém dados pessoais em sua execucdo para garantir um olhar mais atento para aqueles
procedimentos que podem existir vazamento de dados pessoais. O manual é construido com
base nas regras da norma ISO 9001:2015, nome internacional de Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ). Além disso, bases legais especificas sdo utilizadas por areas tematicas de
acordo com cada area e cada processo.

A figura 7 a seguir mostra o suméario do Manual elaborado, com os principais

pontos.



Figura 7 — Sumario do Manual

1. Objetivo

3. Areas responséveis

5
2. Documentos de referéncia 5
5

4. Procedimentos operacionais 5
4.1. Sistema de Gestdo da qualidade. 5
4.1.1. Padronizagdo de documentos e formularios 5
4.1.2. Atender aos chamados no Facilita 7
4.1.3. Insergao de documentos e formularios na Intranet ...........cccoeceieiveecccecn 9
4.1.4. Elaboragdo do Manual de Gestdo Operacional ...........ccccceeivecccciccnencnne. 10
4.1.4.7. Revisdo do Manual de Gestdo Operacional ..........ccccccovceeineen 13

4.1.4.8. Construgao de Intrugdo de Trabalho (IT) oo 14

4.2. Suporte: Sistema Eletrénico da Informag&o - Alagoas (SEI!)..

4.2.1. Atualizagdo de Tipos de Documentos

4.2.2, Atualizagdo de Tipos de Processo
4.2.4. Atualizagdo de Permissdo do Servidor (LOtaga0) .........cceeuveeevevcecrciicneccenes
4.2.5. Liberagao de Cadastro de Usuario Externo (PF e Representantes de PJ)......
4.2.6. Atendimento de Chamados na Central de Servigos do SEI! .......cccceveiviennns
4.2.3. Capacitar os Nucleos Técnicos Setoriais quanto a utilizagdo do SEl e SIP.....

4.3. Gestdo documental e Normatizacdo

24

27

31

32

34

4.3.1. Atualizagdo de hipéteses legais de restrigdes de documentos .........cc....c......

34

36

4.3.2. Atualizagdo de Hipdteses Legais

4.3.3. Disseminagdo do processo de organizagdo, padronizagdo e preservacdo de

0 O L YT O w4 e i 3 S o T FS i Pt
4.4, Lei Geral da Protegdo de Dados Pessoais (LGPD) .........cverersmnmmsssssssssssssssssanes
4.4.1. Atualizagdo do processo de adequagdo @ LGPD ........ccccciiinrnsinciiicssianns

4.4.2. Diagnostico de Protegdo de Dados Pessoais......cuieismssmns

37

38

38

40

4.4.3. Construgdo e atualizagdo do inventdrio de dados pessoais tratados na

41

4.4.4. Elaboragdo e Atualizagdo de Politicas Internas relacionadas a Protegio de

DacasiPessonls PArARSERLAGL, .cicusisnmsensismmssirasisirseismesininstmesiimensigastatsid

4.4.5. Mapeamento dos dados pessoais tratados na Secretaria..........uviinieinns

43

44

4.4.6. Realizagdo de auditoria voltada ao cumprimento das normas de protegdo de

0 OO B PN e s i i i i i i i
4.4.7. Avaliagdo de Riscos de Protecdo de Dados Pessoais ..........cccuverreessmnssnnsens

5. Historico de Revisdo Deste DOCUMENTO ... isessninin

Fonte: elaborado pelo autor (2024).

46

a7

50
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O sumario acima apresentado evidencia o resultado das etapas que estdo sendo

aqui apresentadas e ¢ composto por: objetivo, no qual se explicita a finalidade do manual,
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destacando sua importancia em padronizar e orientar as atividades operacionais da secretaria.
J& no item 2, sdo listados os documentos utilizados de referéncia, os quais consistem em
legislacBes, normativas e diretrizes internas que fundamentam os procedimentos detalhados
ao longo do manual. O item 3 refere-se as areas responsaveis, apontando 0s setores
designados pela execucdo e supervisdo dos procedimentos operacionais. O item 4 detalha os
procedimentos operacionais, descrevendo 0 passo a passo para realizacdo dos processos
administrativos, além de citar quais os documentos que sdo gerados em cada processo, com a
finalidade de padronizar os instrumentos utilizados durante o processo.

O MGO de cada area fica disponivel no repositorio da instituicdo, para garantir
que todos os colaboradores tenham acesso facilitado, além de ser apresentado para novos
colaboradores no processo de integracdo. E essencial que o documento seja amplamente
divulgado, garantido que todos os colaboradores tenham ciéncia das etapas dos processos,

sendo uma forma de reforcar a transparéncia na gestao publica.

4.3.4 Validacao dos manuais de gestédo operacional

Nesta etapa, que aconteceu no més de dezembro de 2023, foi realizada a validagéo
dos manuais junto aos gestores e as equipes envolvidas. Esse processo envolveu a revisao
detalhada dos documentos, e ajustes nas descri¢cbes de processos e coleta da assinatura do
gestor de cada area. A validacdo foi essencial para garantir que os manuais refletem a
realidade operacional da Seplag/AL e estdo alinhados as préaticas cotidianas da secretaria.
Apos a validagdo, os manuais foram oficialmente liberados no repositdrio para acesso livre
dos servidores.

Nesta etapa de validacdo, a Geréncia de Modernizacdo de Processos e Gestdo da
Qualidade observou uma mudanca na postura dos colaboradores da Seplag, onde antes
apresentava uma postura mais resistente a mapear processos, passaram a enxergar a
necessidade e beneficios de ter um manual onde detalhe o passo a passo a seguir em cada
processo. Frases como “agora poderei tirar férias sem ser consultado durante minhas férias”,
“utilizarei o manual para treinar os novos colaboradores” e “teremos como manter o padrdo
em todos os processos” foram ditas pelos colaboradores ap6s visualizarem o manual de gestao
operacional.

Vale destacar que os manuais sdo documentos vivos, e precisam estar sempre
atualizados para refletir o dia a dia da organizacdo, portanto, sempre que necessario 0s

documentos sdo revisados para garantir essa atualizacéo e utilizagdo de forma continua.E para
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essa atualizagdo constante, a equipe da Geréncia programou realizar atualizagfes semestrais

dos manuais.

4.3.5 Divulgacéo e disseminacgdo

Para garantir que os Manuais de Gestdo Operacional (MGO) sejam de conhecimento
e uso de todos os colaboradores da secretaria, foi desenvolvida uma estratégia de
disseminacdo que consistiu em 3 marcos importantes, o primeiro deles foi o langcamento
oficial dos manuais em uma reunido com a presenca de todos os gestores da secretaria, onde
foi informado e destacado que 0s manuais estdo prontos para uso e que todos 0S processos
executados devem seguir o padrdo de fluxo processual estabelecido no manual, para promover
uma padronizagdo na execu¢do do passo a passo dos processos.

Além da reunido, foi necessario veicular imagens de divulgacdo dos manuais nas
redes de comunicacdo interna, como o “Zap Seplag”, instrumento de disseminacdo de
informes internos da secretaria com alcance a todos os colaboradores, sendo esse 0 segundo
marco na estratégia de divulgacdo. E por fim, e mais importante, foi criado um repositério na
Intranet da secretaria para facilitar o uso e acesso de todos os colaboradores aos manuais
criados, tendo em vista que a intranet é acessada por todos os servidores diariamente no inicio
de suas jornadas de trabalho.

A figura 8 a seguir mostra o repositorio onde os Manuais elaborados estdo

armazenados para acesso amplo dos colaboradores da Seplag.
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Figura 8 — repositério dos Manuais

SEPLAG|INTRANET HOME  GALERIA  REPOSITORIOS ~ CARONAS | & olA.carios |  [+SAR

SERVIGOS EXTERNOS ~ SERVICOS INTERNOS ~ CENTRAIS DE SERVICOS ~

SEPOGD

MGO - SUPLAN - PDF Ps MGO - SINC - PDF
SUMOGE - 23/08/2024 SUMOGE - 23/08/2024

MGO - SOP - PDF

L 9
MGO - SGD - PDF
@ &+ 4

SUMOGE - 23/08/2024 SUMOGE - 23/08/2024

MGO - SUMOGE - PDF
@ &£ 5

SUMOGE - 23/08/2024

Fonte: elaborado pelo autor (2024).

No repositério, é possivel visualizar e acessar todos 0s manuais criados, porém, 0s
manuais sdo individuais por area, sendo assim, cada colaborador realiza o download do MGO
da sua respectiva area de atuacdo no ambito da secretaria. Embora, também seja possivel
conhecer os fluxos processuais de todas as areas realizando download nos manuais das outras

areas que ndo sejam da sua area de atuacao.
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CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa buscou abordar a gestdo de processos administrativos na
Secretaria de Estado do Planejamento, Gestdo e Patriménio de Alagoas (SEPLAG/AL),
focando em sua modernizagdo e no fortalecimento da eficiéncia operacional. Através do
mapeamento de processos e analise documental, foi possivel entender como foi desenvolvido
a gestdo de processos administrativos na secretaria.

Os resultados mostraram que a implementacdo da gestdo de processos
administrativos na SEPLAG/AL contribuiu para a padronizacdo dos processos
administrativos, gerando materiais que podem ser utilizados para consulta sobre os
procedimentos de cada processo. Além disso, o envolvimento dos gestores e o alinhamento
sobre a importancia de mapear processos foram elementos essenciais para possibilitar que a
gestdo de processos administrativos fosse realizada..

Entretanto, o estudo também apontou desafios, especialmente no que diz respeito
a adaptacdo inicial dos colaboradores as novas praticas. Essa resisténcia foi mitigada com
iniciativas de sensibilizacdo, mas reforca a importancia de estratégias continuas de
engajamento e capacitacao.

Com base nos resultados obtidos, a pesquisa sugere que a SEPLAG/AL
desenvolveu a gestdo de processos administrativos na secretaria, através do levantamento,
mapeamento, manuais, validacdo e disseminacdo. No entanto, ha espaco para
aprimoramentos, principalmente na constante atualizacdo dos Manuais de Gestdo Operacional
(MGO) e no acompanhamento dos impactos das mudangas implementadas. Futuras pesquisas
poderiam se concentrar na analise longitudinal dessas praticas, para avaliar seu impacto a
longo prazo e identificar novas oportunidades de inovacao.

Por fim, o estudo descreve como foi realizada a gestdo de processos pela Geréncia
de Modernizacdo de Processos e Gestdo da Qualidade nas diversas areas da Secretaria de
Estado do Planejamento, Gestdo e Patrimbnio de Alagoas, com foco em como foi
desenvolvido cada etapa até a disseminacdo dos manuais gerados pela gestdo de processos

administrativos.
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