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RESUMO 

 

Partindo do pressuposto de que a gestão de processos administrativos tem se consolidado 

como um instrumento essencial para modernizar e aprimorar a eficiência no setor público, o 

presente estudo tem como objetivo analisar a aplicação da gestão de processos administrativos 

na Secretaria de Estado do Planejamento, Gestão e Patrimônio de Alagoas (SEPLAG/AL). A 

pesquisa teve como objetivo analisar a implantação da gestão de processos administrativos na 

Secretaria de Estado do Planejamento, Gestão e Patrimônio de Alagoas (SEPLAG/AL). Essa 

análise, de cunho qualitativo, buscou descrever a intervenção realizada nesta secretaria com 

vistas ao mapeamento dos seus processos administrativos. Utilizando de análise documental 

associada a informações obtidas por meio de entrevistas e observações participantes foi 

possível obter o cenário de aplicação da metodologia definida pela organização. A análise de 

dados evidencia os resultados obtidos ao apresentar planilhas e manuais resultantes do 

processo de intervenção. Associada à descrição dos resultados foi possível descrever a reação 

da equipe durante a realização da intervenção, As pequenas dificuldades surgidas ao longo do 

processo puderam ser superadas pela determinação de aplicar as ferramentas teóricas 

propostas pela gestão da qualidade. Ao final são sugeridos trabalhos futuros para verificação 

da efetividade da aplicação da intervenção em análise. 

Palavras-chave: Gestão de processos administrativos, administração pública, , SEPLAG/AL. 

 

   



 

SUMÁRIO 

 

1 INTRODUÇÃO ..................................................................................................................... 8 

1.1 Justificativa ..................................................................................................................... 9 

1.2 Objetivos .......................................................................................................................... 9 

1.2.1 Objetivo Geral ............................................................................................................. 9 

1.2.2 Objetivos Específicos ................................................................................................... 9 

2 REFERENCIAL TEÓRICO .............................................................................................. 10 

2.1 Gestão por Processos .................................................................................................... 10 

2.2 Processos Administrativos ........................................................................................... 11 

2.3 Metodologia de Levantamento e Mapeamento dos Processos .................................. 12 

2.4 Manual de Processos .................................................................................................... 13 

2.5 Mapeamento e Modelagem de Processos.................................................................... 13 

2.6 ISO 9001:2015 ............................................................................................................... 14 

3 PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS ..................................................................... 16 

3.1 Tipo de pesquisa ........................................................................................................... 16 

3.2 Participantes da pesquisa ............................................................................................. 17 

3.3 Dados e instrumentos de coleta ................................................................................... 17 

3.4 Formas de análise ......................................................................................................... 18 

4 ANÁLISE E DISCUSSÃO DOS RESULTADOS ............................................................ 19 

4.1 SEPLAG e a Gerência de Modernização de Processos e Gestão da Qualidade ..... 19 

4.2 Metodologia definida pela gerência de modernização .............................................. 21 

4.3 Dinâmica de aplicação .................................................................................................. 22 

4.3.1 Levantamento e definição dos processos administrativos ..................................... 22 

4.3.2 Mapeamento dos processos administrativos ........................................................... 24 

4.3.3 Elaboração dos manuais de gestão operacional ...................................................... 26 

4.3.4 Validação dos manuais de gestão operacional ........................................................ 29 

4.3.5 Divulgação e disseminação ........................................................................................ 30 

CONSIDERAÇÕES FINAIS ................................................................................................. 32 

REFERÊNCIAS BIBLIOGRÁFICAS ................................................................................. 33 

 

 

 

 

 



 8 

1 INTRODUÇÃO 

 

Nos últimos anos, a gestão de processos administrativos tem sido consolidada 

como um eficiente instrumento para promover a modernização e a eficiência no contexto da 

gestão pública. No cenário atual, os órgãos públicos passam por desafios, como por exemplo a 

necessidade de entregar serviços com alta qualidade à população, otimizar a aplicação de 

recursos e garantir uma maior transparência nas ações que são realizadas (BRASIL, 2009; 

MORAES, 2016).  

A gestão de processos administrativos envolve um conjunto de práticas que têm 

como foco o levantamento, mapeamento, modelagem, análise e melhoria contínua das 

atividades realizadas em uma organização. Esses processos, quando bem geridos, contribuem 

para o fortalecimento da eficiência operacional, a padronização de atividades, a integração de 

equipes e a promoção de uma cultura de qualidade. No setor público, segundo Silva e 

Almeida (2023), essas práticas adquirem especial importância, pois podem impactar 

diretamente na capacidade de entrega de serviços essenciais à sociedade. 

Em tal contexto, verificou-se que a adoção de práticas estruturadas para a gestão 

de processos administrativos foi compreendida como necessária pela Gerência de 

Modernização de Processos e Gestão da Qualidade na Secretaria de Estado do Planejamento, 

Gestão e Patrimônio de Alagoas (SEPLAG/AL), pois é um órgão que tem uma função 

estratégica na formulação e implementação de políticas públicas, bem como no 

gerenciamento de recursos do estado de Alagoas. A secretaria atua como um órgão central do 

planejamento governamental, e é responsável por coordenar iniciativas de modernização 

administrativa e fortalecer a governança pública. Nesse sentido, investigar como a gestão de 

processos administrativos é conduzida na SEPLAG/AL pode trazer importantes contribuições 

acadêmicas e práticas para o campo da administração pública. 

Destaca-se que este tema é relevante diante do aumento crescente das pesquisas 

acadêmicas interessadas no tema, bem como pelo aumento de capacitação profissional com 

foco em práticas de gestão de processos como ferramentas para o aprimoramento 

organizacional. A utilização de metodologias adequadas permite alinhar as atividades 

organizacionais aos objetivos estratégicos, promovendo maior controle, eficiência e 

qualidade. Esse alinhamento, especificamente no setor público, é de fundamental importância, 

visto que é um ambiente em que há limitação de recursos e ao mesmo tempo maior 

necessidade de transparência, logo, é fundamental a adoção de práticas inovadoras e eficazes  

(Maia et al., 2021). 
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1.1 Justificativa 

 

A presente pesquisa justifica-se pela necessidade de aprofundar a compreensão 

sobre o procedimento adotado para realização da gestão de processos, com foco na 

SEPLAG/AL. O detalhamento das práticas adotadas pela secretaria possibilita identificar boas 

práticas e desafios enfrentados, contribuindo para a disseminação de estratégias que possam 

ser replicadas em outras organizações públicas. 

Ademais, a relevância acadêmica do tema está ancorada no potencial de integrar a 

teoria e a prática, promovendo avanços no campo da administração pública. Este trabalho 

busca agregar valor tanto ao desenvolvimento acadêmico quanto à gestão prática, ao 

apresentar recomendações fundamentadas na realidade observada na SEPLAG/AL. 

 

1.2 Objetivos 

 

1.2.1 Objetivo Geral 

 

Analisar a implantação da gestão de processos administrativos na Secretaria de 

Estado do Planejamento, Gestão e Patrimônio de Alagoas (SEPLAG/AL).  

 

1.2.2 Objetivos Específicos 

● Contextualizar o ambiente organizacional em que foi desenvolvida a gestão de 

processos administrativos 

● Descrever a metodologia definida pela gerência de modernização 

● Evidenciar a dinâmica de aplicação de cada uma das etapas da metodologia 

anteriormente descrita 
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2 REFERENCIAL TEÓRICO 

 

Este capítulo traz conceitos fundamentais, sobre a gestão por processos, 

destacando sua importância e aplicação prática. O referencial teórico é uma etapa essencial 

para embasar o estudo sobre a gestão e mapeamento de processos, fornecendo suporte 

conceitual e metodológico para a análise do tema.  

A organização das empresas através de processos é indispensável, mas nem todas 

as empresas sabem como proceder e que medidas devem ser tomadas para implementar esse 

perfil de gestão (LOUREGA; HEINECK; SANTOS, 2023). Dentro desse contexto, os 

processos administrativos são fundamentais para uma melhor estruturação e funcionamento 

das organizações, tornando-se indispensáveis para a tomada de decisões e a obtenção de 

melhores resultados. Além disso, a metodologia de levantamento e mapeamento dos 

processos possibilita a identificação e a análise detalhada das atividades realizadas, sendo um 

passo crucial para a melhoria contínua (SALGADO et al., 2013, p. 151). 

O manual de processos, por sua vez, documenta e normatiza os fluxos de trabalho, 

garantindo maior clareza e padronização (OLIVEIRA, 2021, p. 85). Segundo Barreto e 

Saraiva (2017), o mapeamento e a modelagem de processos auxiliam na visualização das 

atividades organizacionais, possibilitando ajustes e otimizações para alcançar maior 

eficiência.  

 

2.1 Gestão por Processos 

 

A gestão por processos é uma abordagem voltada para a melhoria contínua e a 

eficácia dos processos dentro de uma organização, e pode ser aplicada em todos os tipos de 

organização, públicas ou privadas. Para Rummler e Brache (1994, p.158), o Gerenciamento 

de Processos é “um conjunto de técnicas para garantir que processos-chave sejam 

monitorados e aperfeiçoados constantemente.”  

Segundo Gonçalves (2000), trata-se de uma metodologia que visa alinhar as 

atividades e os recursos organizacionais com os objetivos estratégicos da instituição, 

promovendo a entrega de valor ao cliente ou usuário final. Essa abordagem valoriza a visão 

sistêmica e a interdependência dos processos, buscando a eficiência, a qualidade e a melhoria 

do desempenho organizacional por meio da eliminação de desperdícios e da padronização de 

práticas, agilizando processos e garantindo a retenção de conhecimento, promovendo uma 

gestão de conhecimento operacional mais assertiva.  
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Davenport (1993) enfatiza que a gestão por processos permite um maior controle, 

medição e otimização, assim, promove a melhora da capacidade de resposta e adaptabilidade 

da organização em um cenário de constantes mudanças. Dessa forma, percebe-se que não é 

suficiente conhecer a forma de operacionalização 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 o 

funcionamento e a coordenação das tarefas em uma organização, ou seja, é o passo a passo a 

ser seguido para gerar um resultado. Para Hammer e Champy (1994, p. 24), processo é o 

“conjunto de atividades com uma ou mais espécies de entrada e que cria uma saída de valor 

para o cliente.”  

Já Fayol (2010) definiu os processos administrativos como aqueles que envolvem 

a previsão, a organização, a direção e o controle das atividades institucionais. Esses processos 

são fundamentais para assegurar que os recursos humanos, financeiros e materiais sejam 

aplicados de forma eficiente e eficaz.  

Gonçalves (2000, p. 7) estabelece que “Não existe um produto ou serviço 

oferecido por uma empresa sem um processo empresarial. Da mesma forma, não faz sentido 

existir um processo empresarial que não ofereça um produto ou um serviço”. Ainda, o autor 

afirma que  “Tentar enxergar o funcionamento das empresas do ponto de vista dos processos é 

a maneira mais eficaz de escapar da abordagem das chaminés” (Gonçalves, 2000, p.14). 

De acordo com Maximiano (2000), a compreensão detalhada dos processos 

administrativos permite que as operações sejam vistas de forma mais organizada, o que, 

consequentemente, traz uma melhora na tomada de decisão e mais qualidade nos resultados 

organizacionais. Em uma abordagem moderna, tais processos são visualizados e mapeados 

para garantir que contribuam para os objetivos estratégicos e a missão da instituição. 

É essencial compreender corretamente o conceito de processo administrativo, a 

fim de evitar a inclusão equivocada de projetos ou ações pontuais no escopo do mapeamento. 

De acordo com a ISO 9000, processo é definido como um conjunto de atividades inter-

relacionadas ou interativas que utilizam entradas para gerar um resultado pretendido, 

caracterizando-se por sua natureza contínua e repetitiva. Em contraste, projeto é uma 

iniciativa temporária, com início e fim determinados, desenvolvida para alcançar um objetivo 

específico sob restrições de tempo, custo e recursos (MAEKAWA; CARVALHO; 
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OLIVEIRA, 2013). Essa distinção é fundamental para que o mapeamento se concentre em 

atividades permanentes da organização, assegurando a eficácia da gestão por processos. 

 

2.3 Metodologia de Levantamento e Mapeamento dos Processos 

 

O levantamento e mapeamento de processos são etapas fundamentais na gestão 

por processos, pois permitem a identificação, análise e documentação de como as atividades 

são realizadas. No levantamento, são definidos os principais processos dentro da organização, 

já 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 é uma ferramenta que 

revela a sequência e a interdependência das atividades, possibilitando a identificação de 

gargalos e oportunidades de melhoria. A metodologia do levantamento de processos 

geralmente envolve entrevistas, observação direta, análise de documentos e a construção de 

diagramas de fluxo. É indispensável que sejam realizadas conversas desde a alta 

administração, até o chão de fábrica, para que de fato, o processo seja levantado e mapeado de 

maneira correta e assertiva. 

Por outro lado, Harrington (1991) reforça que o uso de ferramentas como 

fluxogramas, SIPOC e diagramas de Ishikawa ajudam a organizar e padronizar o 

conhecimento dos processos, permitindo uma visão objetiva e clara das operações. Dessa 

forma, faz-se necessário a utilização 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 

organização, é fundamental a participação direta dos responsáveis por esses processos. Os 

colaboradores que atuam diariamente nas atividades possuem conhecimento tácito e prático 

essencial para a identificação precisa das etapas e interações envolvidas.  

Segundo Nogueira (2024), o envolvimento dos colaboradores em todas as fases do 

mapeamento é crucial para eliminar atividades desnecessárias e promover uma abordagem 

centrada no cliente. Dessa forma, a inclusão ativa dos responsáveis pelos processos assegura 

que o mapeamento reflita com fidelidade a realidade operacional da organização, 

contribuindo para a eficácia e eficiência das iniciativas de melhoria contínua e reduzindo a 

possibilidade de falhas e erros na descrição dos manuais operacionais a serem criados através 

do levantamento e mapeamento. 
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2.4 Manual de Processos 

 

O manual de processos é um documento que formaliza e serve para orientar a 

execução dos processos de uma organização, servindo como um guia para a correta realização 

do fluxo processual definido. Com a utilização de manuais de processos, é possível registrar e 

deixar acessível para as equipes sempre que necessário consultarem a forma correta de 

executar os processos. 

Ademais, segundo Gonçalves (2000), esse manual promove a padronização e a 

consistência nos procedimentos internos, evitando a variabilidade indesejada e erros 

operacionais. O manual de processos costuma incluir o mapeamento detalhado dos 

procedimentos, os papéis e responsabilidades de cada membro da equipe, indicadores de 

desempenho e critérios de qualidade. Para Oliveira (2006), a implantação de um manual 

fortalece a governança corporativa, fornecendo transparência e rastreabilidade dos processos. 

A disseminação eficaz dos manuais entre os colaboradores é essencial para 

assegurar sua aplicação consistente e evitar a obsolescência ao longo do tempo. Para que esses 

documentos sejam efetivamente utilizados, é necessário fomentar uma cultura organizacional 

voltada para a gestão do conhecimento, na qual a valorização e o compartilhamento das 

informações sejam práticas comuns. Segundo Scorsolini-Comin, Inocente e Miura (2011), a 

implementação bem-sucedida da gestão do conhecimento requer a criação de um ambiente 

que promova a aprendizagem contínua e a troca de saberes entre os membros da organização. 

Assim, ao integrar os manuais na rotina diária e incentivar sua consulta regular, a organização 

contribui para a padronização dos processos e para a melhoria contínua das operações. 

De acordo com Crivellaro e Vitoriano (2022), os manuais devem ser instrumentos 

dinâmicos, sujeitos a revisões periódicas que levem em consideração possíveis mudanças nas 

rotinas, inovações e novos métodos de realização das atividades, bem como adesão de novas 

tecnologias na operacionalização dos processos. 

 

2.5 Mapeamento e Modelagem de Processos 

 

Realizar o mapeamento e a modelagem dos processos são atividades importantes 

para transformar a visão e os objetivos estratégicos da organização em ações 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 representá-las 

graficamente, facilitando a compreensão e a análise das suas relações. O BPMN (Business 

Process Model and Notation) é uma das metodologias mais utilizadas para a modelagem, pois 

permite uma visão padronizada e integrada do fluxo do processo que está sendo modelado. 

Para Hammer e Champy (1994), a modelagem é essencial para visualizar a cadeia de valor e o 

fluxo de atividades, tornando possível a identificação de ineficiências e a definição de 

melhorias. 

Dessa forma, pode-se observar que a modelagem do processo é um produto 

importante da gestão por processos, sendo uma forma de consolidar o fluxo estabelecido e que 

deve ser adotado na organização. Além de ser uma ferramenta de disseminação do 

conhecimento operacional. 

A modelagem de processos destaca-se pela facilidade de entendimento e 

compreensão do processo que está sendo representado, por isso, é constantemente incluído em 

manuais de processos, com o objetivo de facilitar a compreensão e disseminação do fluxo 

padronizado. Conforme Azevedo e Soares Júnior (2014), a modelagem de processos de 

negócios permite a formalização, documentação e visualização dos processos organizacionais 

como um fluxo de tarefas, auxiliando na gestão e disseminação do conhecimento. 

 

2.6 ISO 9001:2015 

 

A ISO 9001:2015 é a norma internacional que define os requisitos para um 

Sistema de Gestão da Qualidade (SGQ), e dentre os requisitos existente na ISO 9001:2015, 

está a gestão de processos administrativos, elencado como ponto fundamental para melhoria 

da operação interna de uma organização. 

De acordo com a cláusula 4.4 da ISO 9001:2015, a organização deve estabelecer, 

implementar, manter e melhorar continuamente um sistema de gestão 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 saídas, a sequência e a 

interação entre eles.  

A norma exerce um papel fundamental na padronização da gestão de processos 

administrativos, ao estabelecer um conjunto de requisitos que orientam as organizações na 

implementação de práticas sistematizadas e eficazes de gestão. Esses requisitos fornecem 

diretrizes claras para o mapeamento, monitoramento e melhoria contínua dos processos, 
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promovendo maior eficiência, consistência 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 gestão por 

meio de práticas baseadas na qualidade e na abordagem por processos. 

A gestão por processos proposta pela ISO, que são seus requisitos, envolve a 

identificação de entradas e saídas, a definição de responsabilidades, a análise dos riscos e 

oportunidades, bem como o estabelecimento de critérios de desempenho e monitoramento. 

Essa estrutura metodológica possibilita que organizações, inclusive da gestão pública, adotem 

um modelo padronizado e baseado em evidências para o mapeamento, padronização e 

melhoria de processos administrativos, favorecendo a eficiência operacional, a conformidade 

e a transparência institucional. Dessa forma, a aplicação dos princípios da norma em 

contextos públicos reforça sua relevância enquanto referencial técnico para a estruturação de 

práticas de gestão orientadas a resultados. 

Estudo realizado por Maekawa, Carvalho e Oliveira (2013) aponta que a ISO 

9001 proporciona benefícios como a melhoria da qualidade dos processos e maior 

conscientização dos colaboradores quanto à importância da qualidade, elementos que se 

traduzem em práticas mais organizadas, eficazes e orientadas a resultados em diferentes tipos 

de organizações, inclusive no setor público. 
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3 PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 

 

Este capítulo detalha os procedimentos deste estudo de caso, descrevendo os 

métodos utilizados para promover o desenvolvimento da gestão dos processos administrativos 

na gestão pública. Serão destacados os procedimentos realizados, os desafios enfrentados e a 

atuação direta da gestão na integração de novos colaboradores, além do fortalecimento da 

eficiência operacional da instituição. Desta forma, foram elencados em 4 tópicos, sendo eles: 

Tipo de pesquisa, sujeitos da pesquisa, Dados e instrumentos de coleta e por fim, formas de 

análise. 

 

3.1 Tipo de pesquisa 

 

Esta pesquisa é caracterizada como um relato de intervenção de natureza aplicada, 

tendo em vista que descreve uma aplicação prática para melhorar um contexto da realidade. 

Segundo Yin (2001), a pesquisa de intervenção aplicada envolve a implementação de 

estratégias práticas em contextos reais, com o objetivo de resolver problemas específicos e 

avaliar os seus impactos.  

Em relação aos objetivos, ela pode ser caracterizada como descritiva, pois buscou-

se  descrever o fenômeno deste estudo, que foi a gestão de processos da Secretaria de Estado 

do Planejamento, Gestão e Patrimônio de Alagoas - SEPLAG/AL, Segundo Gil (2018), 

estudos descritivos têm como objetivo principal a descrição detalhada de um fenômeno 

específico, analisando-o em seu contexto real. Além disso, foi enriquecida com a técnica da 

observação do tipo natural, ou seja, “[...]o observador pertence à mesma comunidade ou 

grupo que investiga” (Marconi; Lakatos, 2010, p. 177) 

Este trabalho adota uma abordagem qualitativa para explorar profundamente o 

fenômeno em estudo. Os procedimentos técnicos empregados incluem a pesquisa documental 

direta e indireta, bem como a pesquisa-ação. A pesquisa documental direta envolve a análise 

de fontes primárias, como relatórios e documentos oficiais, enquanto a pesquisa documental 

indireta revisa fontes secundárias, como artigos científicos e revisões de literatura.  

Segundo Vergara (2000, p. 12): 

 

[...] a pesquisa-ação pode ser definida como um tipo de pesquisa social concebida e 

realizada para a resolução de um problema, onde o pesquisador é envolvido no 

problema trabalha de modo cooperativo ou participativo. No entanto, a participação 

isoladamente não pode ser vista como a característica principal da pesquisa-ação e 
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sim a solução de um problema não-trivial envolvendo a participação dos diversos 

atores do processo. 

 

Dessa forma, a pesquisa-ação permite a aplicação prática das descobertas e a 

interação contínua com os participantes, garantindo que o estudo não apenas compreenda o 

problema em um nível teórico, mas também promova intervenções efetivas e 

contextualizadas. 

 

3.2 Participantes da pesquisa 

 

Os participantes desta pesquisa são os colaboradores da Secretaria de Estado do 

Planejamento, Gestão e Patrimônio de Alagoas (SEPLAG/AL), envolvidos diretamente nos 

processos administrativos. A escolha desses participantes é fundamental, pois eles estão 

diretamente relacionados ao fenômeno estudado, que é a gestão de processos administrativos 

na SEPLAG/AL. A participação desses indivíduos foi essencial para obter uma visão 

detalhada e prática das operações diárias, desafios enfrentados e soluções implementadas, 

fornecendo dados ricos e contextualmente relevantes para a pesquisa. 

Cabe destacar que o pesquisador deste trabalho de conclusão de curso participou 

ativamente das atividades desenvolvidas na SEPLAG/AL, integrando e liderando a equipe 

responsável pela estruturação da gestão dos processos administrativos na secretaria. Essa 

atuação permitiu uma imersão contínua no ambiente organizacional, favorecendo a 

observação direta dos fenômenos investigados e possibilitando uma interação constante com 

os participantes da pesquisa em cada etapa do desenvolvimento da gestão de processos 

administrativos. A presença 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 dinâmica dos processos 

administrativos. 

 

3.3 Dados e instrumentos de coleta 

 

Para a coleta de dados, foram utilizados vários instrumentos, incluindo entrevistas 

semi-estruturadas, observações diretas e análise de documentos produzidos pela Gerência de 

Modernização de Processos e Gestão da Qualidade durante a dinâmica de intervenção. As 

entrevistas semi-estruturadas permitiram uma compreensão aprofundada das percepções e 

experiências dos colaboradores, enquanto as observações diretas possibilitaram o 
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acompanhamento in loco das práticas administrativas e das interações no ambiente de 

trabalho. A análise de documentos, tanto primários quanto secundários, forneceu uma base 

sólida de informações sobre os processos e políticas em vigor na SEPLAG/AL. Esses 

instrumentos foram escolhidos para garantir a triangulação dos dados e a obtenção de uma 

visão abrangente e detalhada do fenômeno estudado. 

 

3.4 Formas de análise 

 

Os dados foram analisados de maneira qualitativa. A partir da análise documental 

foi possível descrever de forma cronológica todas as etapas da intervenção realizada. As 

etapas dessa intervenção tiveram como base a proposta da ISO 9001:2025. Para adensar essa 

descrição, foram inseridas observações do autor, como participante ativo na condução do 

processo. Essas observações tiveram como critério principal a reação da equipe às demandas 

impostas pela aplicação da metodologia adotada. 

A análise documental foi importante por possibilitar atuar em um contexto mais 

amplo e ao confirmar as informações obtidas nas entrevistas e observações. Esse cruzamento 

entre diferentes fontes de dados garantiu maior robustez à pesquisa, permitindo que as 

informações fossem verificadas e contextualizadas dentro do cenário administrativo 

analisado. Com isso, a abordagem adotada não só assegurou uma análise detalhada e rigorosa, 

como também facilitou uma compreensão mais profunda e holística dos processos e práticas 

de gestão na SEPLAG/AL, oferecendo insights valiosos para o aprimoramento da gestão 

pública no estado de Alagoas. 

A análise documental em combinação com as entrevistas e observações permitiu 

um cruzamento entre diferentes fontes de dados na busca por maior robustez à pesquisa. A 

análise documental trouxe o panorama dos resultados obtidos a partir do entendimento oficial  

do contexto do cenário administrativo analisado. Já as entrevistas e observações buscaram 

captar as percepções dos envolvidos frente à dinâmica adotada durante o processo de 

intervenção. Essa abordagem adotada tentou assegurar uma análise detalhada de forma a 

permitir uma compreensão mais profunda e holística sobre o processo analisado. 
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4 ANÁLISE E DISCUSSÃO DOS RESULTADOS 

 

Neste tópico, apresenta-se a Secretaria de Estado do Planejamento, Gestão e 

Patrimônio (Seplag) e a  Gerência de Modernização de Processos e Gestão da Qualidade, bem 

como a metodologia definida para realização da gestão de processos administrativos e o passo 

a passo adotado durante a implantação dessa gestão de processos administrativos.. 

 

4.1 SEPLAG e a Gerência de Modernização de Processos e Gestão da Qualidade 

 

A Secretaria de Estado do Planejamento, Gestão e Patrimônio (Seplag) é um 

órgão da administração direta do Governo de Alagoas, criado pela Lei Delegada n° 15 de 

2003 (Alagoas, 2003) e atualmente regulamentado pela Lei Delegada nº 48 de 2022 (Alagoas, 

2022). Sua função é apoiar o desenvolvimento do estado por meio da coordenação do ciclo de 

planejamento do Poder Executivo, fomento à gestão de pessoas e ao patrimônio público, e 

melhoria dos serviços prestados à sociedade. A Seplag também controla e acompanha a 

execução de convênios, produção de dados estatísticos, manutenção do patrimônio público, e 

aplicação de políticas de desenvolvimento de servidores. Focada na eficiência, a Secretaria 

trabalha pela renovação da gestão pública, promovendo planejamento e participação social, 

com o objetivo de reduzir desigualdades regionais e melhorar a qualidade de vida dos 

cidadãos, ajudando Alagoas a atingir metas de desenvolvimento em diversas áreas de acordo 

com seu mapa estratégico, criado para orientar os seus gestores nas estratégias 

governamentais da secretaria. 

 

Figura 1 – Mapa estratégico da Secretaria de Estado do Planejamento,  

Gestão e Patrimônio de Alagoas 

 

                                             Fonte: Ascom Seplag (2024). 
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A Gerência de Modernização de Processos e Gestão da Qualidade é uma unidade 

integrante da Superintendência de Modernização da Gestão, subordinada à Secretaria Especial 

de Planejamento, Orçamento e Governo Digital, pertencente à Secretaria de Estado do 

Planejamento, Gestão e Patrimônio (Seplag). A estrutura organizacional da Gerência é 

composta por um Gerente de Modernização de Processos e Gestão da Qualidade, um 

Supervisor de Escritório de Processos, um Supervisor de Sistema de Gestão da Qualidade e 

um Estagiário, cada um desempenhando funções específicas e complementares que 

contribuem para a consecução dos objetivos estratégicos da área. A Gerência atua 

transversalmente em todas as áreas da secretaria. 

 

Figura 2 – Organograma da Secretaria de Estado do Planejamento,  

Gestão e Patrimônio de Alagoas 

 

Fonte: Ascom Seplag (2024). 
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A Gerência tem como principal objetivo a implantação e consolidação do Sistema 

de Gestão da Qualidade (SGQ) tanto na Seplag quanto nos demais órgãos da administração 

pública direta e indireta. Esta iniciativa é essencial para promover a padronização, a eficiência 

e a excelência nos processos administrativos, garantindo que as práticas adotadas estejam 

alinhadas aos princípios de melhoria contínua e atendam aos padrões de qualidade 

estabelecidos.  

O mapeamento de processos administrativos é considerado um passo primordial e 

indispensável para a efetivação do Sistema de Gestão da Qualidade, pois permite uma análise 

detalhada das atividades e fluxos de trabalho, identificando oportunidades de aprimoramento 

e eliminando redundâncias.  

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 à Modernização da Gestão.  

 

4.2 Metodologia definida pela gerência de modernização   

 

Para a definição da metodologia a ser adotada como referência, foram 

estabelecidos os seguintes critérios: 1º Consolidação — ou seja, deveria ser uma metodologia 

já amplamente utilizada; 2º Aplicabilidade à gestão pública — sendo fundamental que sua 

implementação fosse viável em órgãos públicos; 3º Facilidade de compreensão — para 

permitir a ampla disseminação da metodologia na secretaria; e 4º Integração com outras 

práticas de gestão — favorecendo a sinergia entre diferentes abordagens e instrumentos. 

Após debates internos, a metodologia definida pela Gerência de Modernização de 

Processos e Gestão da Qualidade foi a norma ISO 9001:2015 - Sistema de Gestão da 

Qualidade (SGQ), norma internacional e de amplo conhecimento das instituições no mundo 

inteiro e aplicável em órgãos públicos. 

A norma ISO 9001:2015 é amplamente abordada em cursos, livros e artigos 

acadêmicos, o que contribui para sua acessibilidade e facilidade de compreensão. Essa 

característica favorece sua disseminação entre os colaboradores de uma organização. 

Ademais, a própria estrutura da norma incorpora diversas práticas de gestão que podem ser 

utilizadas como suporte ao aprimoramento da gestão de processos, promovendo uma 

abordagem mais integrada e eficaz. 
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Dentre os 4 critérios estabelecidos pela Gerência de Modernização de Processos e 

Gestão da Qualidade, a norma ISO 9001:2015 cumpriu todos os requisitos necessários, e por 

isso, foi a metodologia definida para utilização na gestão de processos administrativos na 

secretaria, onde foi definido 5 etapas para a realização da gestão de processos administrativos: 

Levantamento e definição de processos administrativos; 

Mapeamento de processos administrativos; 

Elaboração de manuais de gestão operacional; 

Validação dos manuais de gestão operacional e  

Divulgação e disseminação 

 

4.3 Dinâmica de aplicação  

       

Após a apresentação da instituição e da gerência na qual o presente estudo focou 

sua análise e a metodologia definida, será iniciada a descrição 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 definição dos processos administrativos 

 

O levantamento dos processos administrativos foi realizado com o objetivo de 

identificar todas as atividades que são executadas pela Secretaria de Estado do Planejamento, 

Gestão e Patrimônio (Seplag). A definição dos processos ocorreu a partir da análise de 

documentos internos, reuniões com os gestores das áreas e observações diretas dos fluxos de 

trabalho, principalmente aqueles de tramitação no Sistema Eletrônico da Informação (SEI), 

que é o sistema oficial do Governo do Estado de Alagoas, e utilizado na Seplag/AL. Esse 

levantamento foi fundamental para compreender a dinâmica operacional da secretaria e, 

posteriormente, servir de base para o mapeamento detalhado dos processos.  

Para isso, foi desenvolvida em março de 2023 uma planilha destinada ao 

levantamento dos processos administrativos, com o objetivo de assegurar a padronização e a 

uniformidade na coleta de informações. 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 responsável pelo processo, a 

integração com o Sistema Eletrônico de Informação (SEI), a classificação dos documentos e o 

seu nível de sigilo. A planilha está ilustrada na figura 3 a seguir. 
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Figura 3 – Planilha de levantamento de processos 

 

 

 

Fonte: elaborado pelo autor (2024). 

 

Utilizar esta planilha foi fundamental para uma gestão eficiente dos processos 

administrativos, pois permite identificar de forma clara os responsáveis, as finalidades e a 

conformidade legal de cada procedimento. Além disso, a padronização das informações 

facilita a detecção de redundâncias e gargalos, possibilitando a implementação de melhorias 

específicas. Com isso, espera-se aumentar a eficiência operacional e garantir a transparência 

na Secretaria de Estado do Planejamento, Gestão e Patrimônio de Alagoas (Seplag/AL). 
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Após a finalização da etapa de levantamento dos processos, em junho de 2023, 

foram identificados cerca de 650 tipos de processos organizacionais, que são 

operacionalizados diariamente no âmbito da Seplag/AL. Para realização do levantamento de 

processos, a Gerência precisou promoveu uma reunião com todos os gestores das áreas para 

sensibilizá-los sobre a importância da gestão de processos e o objetivo. 

Essa reunião de sensibilização se mostrou importante pois a gerência estava 

enfrentando resistência junto aos colaboradores em levantar os processos. Até então, havia 

uma cultura de concentração de conhecimento na qual inexistia compartilhamento de 

conhecimento individual. Só após a reunião de sensibilização, foi possível engajar as áreas da 

Secretaria para a realização do trabalho.  

A Gerência promoveu reuniões individuais de cerca de  60 minutos, além de 

assessoramento contínuo com as unidades que compõem a secretaria, com a finalidade de 

disseminar a forma correta de preenchimento da planilha desenvolvida pela equipe da 

Gerência de Modernização de Processos e Gestão da Qualidade, e com isso, tornou-se 

possível visualizar todos os processos existentes no âmbito da secretaria e iniciar a descrição 

de cada processo levantado. 

 

4.3.2 Mapeamento dos processos administrativos 

 

Nesta etapa, a cultura de concentração de conhecimentos se tornou ainda mais 

latente, tendo em vista que a Gerência teve dificuldades de agendar horários e definir prazos 

com as demais áreas, sendo constantemente questionada pelas áreas qual seria o motivo da 

Gerência buscar saber o que é realizado em cada processo. Frases como “Isso só é mais 

trabalho”,  “Estão inventando coisa” e “não vejo a necessidade de fazer isso” foram 

constantemente ditas aos membros da Gerência de Modernização de Processos e Gestão da 

Qualidade. Por isso, foi necessário que a Gerência reforçasse através de pequenas reuniões a 

necessidade de mapear processos com a finalidade de otimizar os processos administrativos 

através de sua padronização. 

O mapeamento foi realizado em junho de 2023 a setembro e 2023, em parceria 

com os colaboradores das diversas áreas da Seplag/AL que integram o Comitê de Gestão e 

Governança da Seplag/AL, assegurando que cada etapa dos fluxos de trabalho fosse 

documentada de forma detalhada.  

O formulário de mapeamento de processos da Secretaria de Estado do 

Planejamento, Gestão e Patrimônio (SEPLAG) foi utilizado para realizar o mapeamento e 
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detalhamento dos processos administrativos, incluindo informações sobre subprocessos, 

responsáveis e documentação envolvida. Ele está dividido em duas seções principais: Ficha 

Cadastral de Processos e Ficha Cadastral de Subprocessos. 

 

Figura 4 – Planilha de mapeamento de processos 

 

Fonte: elaborado pelo autor (2024). 

 

Na Ficha Cadastral de Processos (figura 4), é solicitado o nome do processo, 

conforme registrado no SEI (Sistema Eletrônico de Informações) ou outro sistema utilizado 

internamente, além de observações pertinentes e o objetivo do processo. O formulário detalha 

as atividades envolvidas em cada etapa do processo, incluindo como cada atividade é 

realizada, quem é o responsável por sua execução, o prazo estabelecido para sua conclusão, o 

produto ou resultado gerado, e as ferramentas utilizadas para sua realização. Além disso, o 

formulário também questiona quais os documentos que são gerados ou utilizados no processo, 

assim como também, questiona se há utilização de dados pessoais nesses documentos, uma 

forma de mapear a necessidade de adequação à Lei Geral de Proteção de Dados – LGPD 

(Brasil, 2018) nos processos organizacionais. 
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Figura 5 – Ficha cadastral de processos 

 

Fonte: elaborado pelo autor (2024). 

 

A Ficha Cadastral de Subprocessos segue um modelo similar ao da ficha de 

processos, mas focada em subprocessos específicos que integram o processo principal. 

Também é solicitado o nome do subprocesso, seu objetivo, a descrição das atividades que o 

compõem, incluindo os responsáveis, prazos, produtos gerados e ferramentas utilizadas. 

Nesse contexto, o formulário visa identificar não apenas o fluxo operacional dos 

subprocessos, mas também a relação entre as atividades e a qualidade da documentação 

associada. 

Esse formulário se mostrou uma ferramenta essencial para mapear e padronizar os 

processos administrativos, permitindo uma melhor compreensão dos fluxos de trabalho, 

identificação de responsáveis e ferramentas utilizadas, bem como a análise e melhoria 

contínua dos processos dentro da organização. 

 

4.3.3 Elaboração dos manuais de gestão operacional 

 

Com base nos processos mapeados, foram elaborados de setembro de 2023 a 

dezembro do mesmo ano, os Manuais de Gestão Operacional (MGO), que têm como 

finalidade padronizar as atividades e garantir que todos os colaboradores sigam as mesmas 

práticas e procedimentos. Esses manuais foram desenvolvidos com a participação ativa dos 

gestores e funcionários, e contém descrições detalhadas de cada processo, desde o início até 

sua conclusão. A padronização promovida pelos manuais visa aumentar a eficiência, reduzir 

erros e melhorar a qualidade dos serviços prestados pela Seplag/AL. A capa do manual ilustra 

o documento (figura 6).  
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Figura 6 – Capa do Manual 

 
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 

têm dados pessoais em sua execução para garantir um olhar mais atento para aqueles 

procedimentos que podem existir vazamento de dados pessoais. O manual é construído com 

base nas regras da norma ISO 9001:2015, nome internacional de Sistema de Gestão da 

Qualidade (SGQ). Além disso, bases legais específicas são utilizadas por áreas temáticas de 

acordo com cada área e cada processo. 

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

pontos.  
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Figura 7 – Sumário do Manual 

 

 
Fonte: elaborado pelo autor (2024). 

 

O sumário acima apresentado evidencia o resultado das etapas que estão sendo 

aqui apresentadas e é composto por: objetivo, no qual se explicita a finalidade do manual, 
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destacando sua importância em padronizar e orientar as atividades operacionais da secretaria. 

Já no item 2, são listados os documentos utilizados de referência, os quais consistem em 

legislações, normativas e diretrizes internas que fundamentam os procedimentos detalhados 

ao longo do manual. O item 3 refere-se às áreas responsáveis, apontando os setores 

designados pela execução e supervisão dos procedimentos operacionais. O item 4 detalha os 

procedimentos operacionais, descrevendo o passo a passo para realização dos processos 

administrativos, além de citar quais os documentos que são gerados em cada processo, com a 

finalidade de padronizar os instrumentos utilizados durante o processo. 

O MGO de cada área fica disponível no repositório da instituição, para garantir 

que todos os colaboradores tenham acesso facilitado, além de ser apresentado para novos 

colaboradores no processo de integração. É essencial que o documento seja amplamente 

divulgado, garantido que todos os colaboradores tenham ciência das etapas dos processos, 

sendo uma forma de reforçar a transparência na gestão pública. 

 

4.3.4 Validação dos manuais de gestão operacional 

 

Nesta etapa, que aconteceu no mês de dezembro de 2023, foi realizada a validação 

dos manuais junto aos gestores e às equipes envolvidas. Esse processo envolveu a revisão 

detalhada dos documentos, e ajustes nas descrições de processos e coleta da assinatura do 

gestor de cada área. A validação foi essencial para garantir que os manuais refletem a 

realidade operacional da Seplag/AL e estão alinhados às práticas cotidianas da secretaria. 

Após a validação, os manuais foram oficialmente liberados no repositório para acesso livre 

dos servidores. 

Nesta etapa de validação, a Gerência de Modernização de Processos e Gestão da 

Qualidade observou uma mudança na postura dos colaboradores da Seplag, onde antes 

apresentava uma postura mais resistente a mapear processos, passaram a enxergar a 

necessidade e benefícios 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 padrão 

em todos os processos” foram ditas pelos colaboradores após visualizarem o manual de gestão 

operacional. 

Vale destacar que os manuais são documentos vivos, e precisam estar sempre 

atualizados para refletir o dia a dia da organização, portanto, sempre que necessário os 

documentos são revisados para garantir essa atualização e utilização de forma contínua.E para 
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essa atualização constante, a equipe da Gerência programou realizar atualizações semestrais 

dos manuais. 

 

4.3.5 Divulgação e disseminação 

                

Para garantir que os Manuais de Gestão Operacional (MGO) sejam de conhecimento 

e uso de todos os colaboradores da secretaria, foi desenvolvida uma estratégia de 

disseminação que consistiu em 3 marcos importantes, o primeiro deles foi o lançamento 

oficial dos manuais em uma reunião com a presença de todos os gestores da secretaria, onde 

foi informado e destacado que os manuais estão prontos para uso e que todos os processos 

executados devem seguir o padrão de fluxo processual estabelecido no manual, para promover 

uma padronização na execução do passo a passo dos processos.  

              Além da reunião, foi necessário veicular imagens de divulgação dos manuais nas 

redes de comunicação interna, como o “Zap Seplag”, instrumento de disseminação de 

informes internos da secretaria com alcance a todos os colaboradores, sendo esse o segundo 

marco na estratégia de divulgação. E por fim, e mais importante, foi criado um repositório 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 repositório onde os Manuais elaborados estão 

armazenados para acesso amplo dos colaboradores da Seplag. 
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Figura 8 – repositório dos Manuais 

 

Fonte: elaborado pelo autor (2024). 

 

No repositório, é possível visualizar e acessar todos os manuais criados, porém, os 

manuais são individuais por área, sendo assim, cada colaborador realiza o download do MGO 

da sua respectiva área de atuação no âmbito da secretaria. Embora, também seja possível 

conhecer os fluxos processuais de todas as áreas realizando download nos manuais das outras 

áreas que não sejam da sua área de atuação.   
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CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

A presente pesquisa buscou abordar a gestão de processos administrativos na 

Secretaria de Estado do Planejamento, Gestão e Patrimônio de Alagoas (SEPLAG/AL), 

focando em sua modernização e no fortalecimento da eficiência operacional. Através do 

mapeamento de processos e análise documental, foi possível entender como foi desenvolvido 

a gestão de processos administrativos na secretaria. 

Os resultados mostraram que a implementação da gestão de processos 

administrativos na SEPLAG/AL contribuiu para a padronização 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 importância de mapear processos foram elementos essenciais para possibilitar que a 

gestão de processos administrativos fosse realizada.. 

Entretanto, o estudo também apontou desafios, especialmente no que diz respeito 

à adaptação inicial dos colaboradores às novas práticas. Essa resistência foi mitigada com 

iniciativas de sensibilização, mas reforça a importância de estratégias contínuas de 

engajamento e capacitação. 

Com base nos resultados obtidos, a pesquisa sugere que a SEPLAG/AL 

desenvolveu a gestão de processos administrativos na secretaria, através do levantamento, 

mapeamento, manuais, validação e disseminação. No entanto, há espaço para 

aprimoramentos, principalmente na constante atualização dos Manuais de Gestão Operacional 

(MGO) e no acompanhamento dos impactos das mudanças implementadas. Futuras pesquisas 

poderiam se concentrar na análise longitudinal dessas práticas, para avaliar seu impacto a 

longo prazo e identificar novas oportunidades de inovação. 

Por fim, o estudo descreve como foi realizada a gestão de processos pela Gerência 

de Modernização de Processos e Gestão da Qualidade nas diversas áreas da Secretaria de 

Estado do Planejamento, Gestão e Patrimônio de Alagoas, com foco em como foi 

desenvolvido cada etapa até a disseminação dos manuais gerados pela gestão de processos 

administrativos. 
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