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Gestao Estratégica de
Processos no Setor Publico

Uma das necessidades prementes na gestao publica brasilei-
ra € o aumento da eficiéncia e eficacia dos servicos prestados
para a populacao, principalmente nas dreas com impacto di-
reto na qualidade de vida das pessoas, como satide, educacao

e transporte.

Entregar resultados que melhorem efetivamente a vida dos
usudrios dos servigos publicos exige, sobretudo, consistén-
cia estratégica. Requer, portanto, uma visao de longo prazo
muito bem definida, uma definicao clara de “onde se quer
chegar”, traduzido em objetivos e metas para a organizagao.

Dai em diante, o “como chegar 13" é justamente a estratégia

que se estabelece para o alcance dos resultados almejados.

Figura1. A visdo estratégica
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Por algum tempo, acreditou-se que a consisténcia estratégi-

queremos

ca seria assegurada por meio do desdobramento da estraté-
gia em projetos capazes de traduzir as melhores escolhas da
organizagao: novos programas a serem implantados e inicia-

tivas a serem desenvolvidas e aplicadas.
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Entretanto, desdobrar a visao de longo prazo em objetivos
e metas e sustentar a estratégia somente a partir de proje-
tos ndo é suficiente. E preciso também dar um salto de pro-
dutividade nas atividades permanentes mais estratégicas
que, na maioria das vezes, sao as maiores consumidoras de
recursos. Tais atividades permanentes sao os processos da

organizagao.

Como é possivel assegurar melhorias efetivas nos servicos
prestados de forma alinhada ao objetivo da organizagao? A

proposta € adotar a Gestao Estratégica de Processos.

Serdo a sequir apresentados os fundamentos da gestao de
processos, os critérios para definicao de processos estraté-
gicos na gestao publica, os principais beneficios da Gestao
Estratégica de Processos, os papéis do gestor de processos
estratégicos e uma sintese do método de implantagao da

Gestao Estratégica de Processos neste tipo de organizagao.

O QUE SAO PROCESSOS ?

Processos sao atividades repetidas de maneira recorrente,
estruturadas e desenhadas para produzir um produto ou ser-

vigo para determinados usuarios.

A visdo dos processos € transversal, permite que a organiza-
¢do seja analisada como um todo. Os processos perpassam
diversas areas, setores e departamentos e cada atividade é

executada por diferentes atores.



Figura 2. A visdo dos processos'

UNIDADE UNIDADE UNIDADE
ORGANIZA- ORGANIZA- ORGANIZA-
CIONALA CIONAL B CIONAL C
Ll
o v
2 S
(&) >
2 & 8
wv
a 2 g
3) 8
o~ «Q (5]
Q e Q
[} =) (%]
%] o
g g
2 &
a

ATIVIDADES OU OPERAGOES

S3o exemplos de processos transversais:

= Atendimento de urgéncia e emergéncia: do acolhimento

do paciente até a avaliagao da eficacia do tratamento;

= Provimento e gestao do Ensino Médio: da avaliagao dos
recursos para o provimento do ensino até a avaliagao dos

alunos;

= Gestaodos servicos integrados de defesa social para aten-
dimento ao cidadao: da coleta de informagoes sobre de-

fesa social até o planejamento de agGes para defesa social.

CRITERIOS PARA DEFINIGAO DE PROCESSOS ESTRATEGICOS

Dado o grande nimero de processos transversais existentes
nas organizagoes, € necessario uma priorizagao, de modo a
direcionar as agdes de monitoramento e melhoria para os
processos mais estratégicos. Em funcdo das especificidades
da gestao publica, alguns critérios podem ser adotados para

a priorizagao de processos:

= Potencial de contribuicdo do processo para a estratégia:
quanto maior for oimpacto do processo para o alcance dos

objetivos e metas almejadas, maior sera sua importancia;

1Adaptado de RUMMLER, G. & BRACHE, A.. Improving Performance:
How to Manage the White Space on the Organizational Chart, Jossey

Bass, San Francisco, 1995.

= |Impacto na melhoria da qualidade de vida do cidadao;
= Potencial para ganhos de produtividade e eficiéncia;

= Volume de recursos envolvidos (financeiros e fisicos).

PRINCiPIOS DA GESTAO ESTRATEGICA DE PROCESSOS

S&o quatro os principios da Gestao Estratégica de Processos:
visdo estratégica, seletividade, gerenciamento intensivo e

aprendizado.

Por meio da visdo estratégica é possivel avaliar a contribui-
¢do efetiva que um determinado processo tem para a concre-
tizacdo da estratégia da organizacdo. Essa ponderacao estd
diretamente relacionada aos critérios de priorizagao de pro-

cessos citado no item anterior.

A seletividade consiste na necessidade de restringir o foco de
atuagdo para um grupo de processos capaz de gerar as dife-

rencas fundamentais para o cidadao, usudrio ou beneficidrio.

O gerenciamento intensivo tem como diretrizes a disciplina
na execugao e monitoramento dos processos, com o objeti-
vo de garantir os padroes de desempenho definidos como
meta. Para isso, a governanga dos processos deve ser estru-
turada e comunicada para os atores de processo, como forma
de coordenar as a¢oes entre as diversas areas funcionais que

o compoem.

Segundo o principio do aprendizado, a melhoria continua
dos processos ocorre a partir da medicao rotineira do de-
sempenho, com a implantacao de novos métodos de traba-
Iho que permitam, por exemplo, o aumento da qualidade dos

servigos prestados ou a redugdo de desperdicios.

Na3o distribuir ou reproduzir sem autorizagao expressa. Informagao confidencial e

proprietéria da Macroplan® Prospectiva Estratégia e Gestao e da Enjourney Consultoria.



Figura 3. Principios da Gestao Estratégica de Processos

Escolhas com foco no
que fazadiferenga
para geragdo de

Contribuigdo significativa
para concretizagdo

da Estratégia valorparaos
desejada usuarios/
beneficiarios

f\

\/

= Mediga = Disciplin:

edicdo EEEGESE GERENCIAMENTO sciplina (ie
de resultados INTENSIVO execugdo
= Melhoria = Governangade
continua processos

= Método de trabalho = Tomada de decisdo

BENEFicios DA GESTAO ESTRATEGICA DE PROCESSOS

Alguns beneficios sao:

= Redugdo no tempo de entrega dos produtos e servigos

para a sociedade;
= Aumento da satisfacdo do cidad3o-usudrio;

= Aumento da produtividade dos profissionais envolvidos

com OS processos;

= Padronizagao dos processos em funcao da definicdo de

um referencial de conformidade;
= Redugdo de falhas e erros;

® Redugdo dos custos, com enfoque social, ambiental e

politico;

IMETODO DE TRABALHO PARA IMPLANTAGAO DA GESTAO ESTRATEGI-

CA DE PROCESSOS

O método de trabalho é composto por seis etapas: da capaci-
tagdo da equipe para a condugao dainiciativa até a documen-
tagdo e transferéncia da tecnologia para a equipe que dard

continuidade a acao.
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Figura 4. Método de Trabalho para a Implantagao da Gestao

Estratégica de Processos
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DOCUMENTAGAO E TRANSFERENCIA DE TECNOLOGIA

Na primeira etapa é realizada a capacitagdo intensiva das
equipes, através da exposicao dos conceitos da gestdo de
processos e dos papéis e atribui¢des do gestor de processos,
além do treinamento em métodos e ferramentas inerentes as
fases de estruturacdo, gerenciamento e monitoramento de
processos. Essa capacitagao tem um carater conceitual e pra-

tico, ca-racterizando o “treinamento em servigo”.

Na etapa2 é feito um inventario de processos existentes, com
base em formuldrios padronizados ou por meio de entrevis-

tas com os envolvidos com os macroprocessos.

O terceiro passo tem como objetivo a escolha e priorizagao
dos processos estratégicos, conforme os critérios apresenta-

dos no item 2 e outros definidos pela Organizagao.

Em seguida, apenas para o conjunto de processos estratégi-
cos priorizados, ocorre um detalhamento expedito, com o
propésito de ampliar o conhecimento e a disponibilidade de
informacgoes sobre o processo, de modo a permitir a execu-
¢do das fases sequintes: elaboragao dos planos de melhoria e

monitoramento dos processos.



Na etapa de elaboracao dos planos de melhoria para
os processos priorizados, s3ao aplicados métodos de
identificacao, anélise e solucao de problemas. Desta forma,
o grupo de trabalho pode passar pelas fases de identificacao
das causas-raiz de um problema, anélise de alternativas de
solucdo, priorizagao de solugdes e detalhamento de planos

de agao.

A etapa final é o monitoramento dos processos, através da
operacao assistida para apoiar a implantagdo das acoes de
coordenagao do dia a dia e inducao de melhorias. Neste mo-
mento, sdo concebidas ferramentas para a realizagao destas
atividades e sao feitos “treinamentos em servi¢o” para capa-

citar as equipe na utilizagdao das mesmas.

Para garantir a continuidade da Gestdo Estratégica de Pro-
cessos na organizacao, todas as etapas sao documentadas e
ocorre a transferéncia do “know how” para a equipe que fi-

cara responsavel por essa iniciativa.

Este método é resultado de diversos processos aplicados,
principalmente, da recente implantagao da Gestao Estraté-
gica de Processos no Governo do Estado de Minas Gerais.
Nessa iniciativa foram mapeados 124 processos, selecionada
uma carteira de 34 processos estratégicos e capacitados cerca
de 50 agentes de implantagao da Gestao Estratégica de Pro-
cessos. Os resultados obtidos confirmam a relevancia dessa
iniciativa para a concretizagao da estratégia do Governo do
Estado, comprovada pelo aumento da eficiéncia e eficacia

dos servicos prestados para a populagao.
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Painel de Gestao Estratégica de Processos no
Setor Publico: foco em Resultados
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Participe deste painel e tenha acesso aos conceitos e as
praticas em Gestdo Estratégica de Processos adaptadas
as diferentes realidades do Setor Piblico, com destaque

para:

= Consolidacao dos principais conceitos de Gestao Es-

tratégica de Processos focados em resultados;

= Método de Execucdo da Estratégia desdobrada em

Processos orientados para Gerar Resultados;

= Apresentacao da Gestao Estratégica de Processos no

Governo de Minas;

= Apresentacao de Boas Préticas e Casos em Gestao

Estratégica de Processos;

= Debate sobre as particularidades da Gestao Estraté-

gica no Setor Pdblico.
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