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RESUMO

o gerenciamento de processos enfrenta desafios
O gerenciamento de processos

de negbcios, pode ser utilizado para melhorar esse cendrio, contribuindo para
atender aos principios de eficiéncia e qualidade estabelecidos pela
Constituigdo Federal. Assim, este estudo teve como objetivo mapear e propor
melhorias aos principais processos de negdédcio que compdem a estrutura da
Secretaria Municipal de Infraestrutura de Itarema-CE. Para tanto, conduziu-
se um estudo de caso no qual foram identificados dois processos essenciais:
manutencdo da iluminacdo publica e coleta do lixo urbano domiciliar, que
foram modelados de acordo com seu funcionamento atual (as-is). A partir de
andlises realizadas através de consultas feitas aos envolvidos no processo,
buscas na literatura e questiondrios aplicados a populacéo, foram
identificadas oportunidades de melhoria, resultando em um novo mapeamento da
realidade transformada (to-be). As proposicdes de melhoria feitas séo
embasadas na automacdo de processos e no atendimento as mudancas nas
legislacdes estaduais e federais. Espera-se que as recomendac¢des apresentadas
possam ser implementadas pela secretaria, beneficiando o poder publico e os
cidaddos. Sugere-se como trabalhos futuros a finalizacdo deste ciclo de
melhorias, bem como um novo ciclo para analisar os processos frente a nova
Lei de Licitacdes.

Palavras-chave: Gestdo de processos.

Modelagem de processos. Processos de

negbécio. Gestdo Publica.
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ABSTRACT

In public administration, process management faces specific challenges such
as bureaucracy and sluggishness. Business Process Management (BPM) can be
employed to improve this scenario, contributing to the fulfillment of the
principles of efficiency and quality established by the Federal Constitution.
Accordingly, this study aimed to map and propose improvements to the main
business processes that make up the structure of the Municipal Infrastructure
Department of Itarema-CE, Brazil. To this end, a case study was conducted in
which two essential processes were identified: maintenance of public lighting
and collection of household urban waste. These processes were modeled
according to their current operation (as-is). Based on analyses carried out
through consultations with stakeholders, literature review, and
questionnaires applied to the population, improvement opportunities were
identified, resulting in a new mapping of the transformed reality (to-be).
The proposed enhancements are grounded in process automation and compliance
with changes in state and federal 1legislation. It is expected that the
recommendations presented can be implemented by the department, benefiting
both public administration and citizens. For future work, it is suggested to
complete this improvement cycle and initiate a new cycle to analyze the
processes in light of the new Public Procurement Law.

Keywords: Process management. Process modeling. Business processes. Public

administration.
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1 INTRODUGCAO

Os novos conhecimentos e as novas demandas de negdbdcios geradas pela
globalizacdo impulsionaram a competitividade entre as companhias (Turra et
al., 2018), gerando novos cenarios que exigem maior flexibilidade e agilidade
das empresas diante das constantes mudancas (Kir & Erdogan, 2021). Assim, as
organizacdes tém buscado compreender seus processos, com foco em melhoria
continua (Cavalcanti, 2017).

Segundo Freitas Filho (2018), por terem recursos limitados, todas as
organizacdes, tanto publicas como privadas, devem possuir maneiras de
coordenar os diversos trabalhos, sendo primordial a gestdo de processos para
conseguir entregar melhores desempenhos. Particularmente para as organizacdes
publicas, estd explicito na carta magna de 1988 o principio da eficiéncia,
ao lado da legalidade, impessoalidade, moralidade e publicidade (Brasil,
1988) .

Para alcancar processos eficientes, surge o Business Process Management
(BPM), que tem como objetivo alcancar resultados através das estratégias de
uma organizacdo, identificando, desenhando, executando, documentando,
implantando, medindo, monitorando, controlando e melhorando os processos de
negbécio (Baldam et al., 2014). Segundo a Association of Business Process
Management Professionals International (ABPMP, 2013), o gerenciamento dos
processos, quando feito da maneira correta, oferece maior retorno as partes
interessadas, como a organizacdo, o cliente e a geréncia. O uso do BPM pode
promover a qualidade do servigo, maior produtividade, controle de custos,
definig¢des claras de papéis e uma melhor contribuicdo para os resultados
organizacionais (Nascimento et al., 2020).

Os processos executados nas organizacdes publicas, carregam
frequentemente o estigma de ineficiéncia, possuindo burocracias e morosidades
na perspectiva do senso comum, apresentando diversos desafios, necessitando
de métodos de gestdo que tragam melhorias no desempenho desses setores (Vital,
2022) . Ribeiro et al. (2015) destacam a importédncia da utilizacdo do BPM em
instituic¢des pUblicas para a melhoria do desempenho e o aumento da qualidade
dos servicos. No entanto, ainda s&o necessarias mais pesquisas com énfase
nesse tipo de organizacdo, que apresenta especificidades a serem consideradas
para a aplicacdo do BPM, tais como: estrutura rigida de processos, escassez
de recursos e resisténcia a mudanca. Dessa forma, esta pesquisa foi
desenvolvida com o objetivo de mapear e propor melhorias aos principais
processos de negdcio que compdem uma secretaria municipal de infraestrutura.

O local escolhido para o desenvolvimento da pesquisa foil a Secretaria
Municipal de Infraestrutura, Mobilidade e Servicos Publicos do Municipio de
Ttarema (Seinfra), localizado na regido Norte do estado do Ceard. Ela é
responsavel pela formulacé&o, desenvolvimento e fiscalizagdo de forma direta
ou indireta de obras ptblicas municipais, prestacdo servicos de apoio técnico-
administrativos as demais secretarias, dentre outras competéncias.

A deficiéncia no gerenciamento dos processos resulta em retrabalho,
aumento dos prazos, falhas de comunicacdo, gastos com recursos humanos e
financeiros, o que traz a necessidade de tornar tais procedimentos desta
secretaria mais eficientes e &ageis, beneficiando o conforto da populacéo.
Sendo assim, a justificativa para esse trabalho se apresenta em duas esferas:
académica, quando oportuniza a aplicacdo pratica da metodologia BPM em uma
instituicdo publica; social, quando o mapeamento dos processos e a
implementacdo de melhorias acarretard diretamente o aperfeicoamento dos
processos de manutencdo da iluminacdo publica (IP) e coleta do lixo urbano
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domiciliar, que poderd facilitar o trabalho dos colaboradores municipais da
secretaria de infraestrutura, bem como, beneficiar toda a populacdo e
prestadores de servigos da secretaria.

2 METODOLOGIA

Para responder ao objetivo da pesquisa, foram mapeados os principais
processos operacionais e administrativos realizados na secretaria,
identificadas e diagnosticadas as principais dificuldades de execucdo dos
processos, além de serem levantadas e sugeridas possibilidades de melhoria.

Sendo assim, este estudo caracteriza-se, guanto aos seus objetivos,
como uma pesquisa descritiva (Gil, 2017) e, quanto a sua natureza, como uma

pesquisa aplicada (Silva & Menezes, 2005). A abordagem foi caracterizada
como qualitativa, por Dbuscar compreender detalhadamente um fendmeno,
explorando uma natureza complexa (Merriam & Tisdell, 2015). Quanto aos

procedimentos técnicos, trata-se de um estudo de caso (Prodanov & Freitas,
2013) .

No que concerne ao delineamento do estudo de caso, Segundo Gil (2017),
este procedimento se adentra de forma exaustiva em um ou poucos objetos de
pesquisa, buscando o madximo de conhecimento acerca dele ou deles, devendo-se
fazer o uso de diversas fontes de evidéncias que precisam convergir e provar
a fidedignidade e validade das evidéncias encontradas (Prodanov & Freitas,
2013) . Esta pesquisa utilizou as etapas prescritas por Cauchick-Miguel e
Sousa (2018) para a execugdo do estudo de caso, conforme Figura 1.

Figura 1
Etapas da pesquisa
Definir uma
estrutura Planejar o Conduzir Coletar os Analisar os Gerar
conceitual- caso teste piloto dados dados relatério
tedrica

Fonte: Adaptado de Cauchick-Miguel (2018).

Na definicdo da estrutura conceitual-tedrica, o tdépico da pesquisa foi
definido a partir de lacunas bibliogrédficas, como a escassez de trabalhos de
BPM em instituigdes publicas (Ribeiro et al., 2015). Na etapa de planejamento,
definiu-se um caso, o que permite observar com mais profundidade o fendmeno.
Durante trés meses, foram realizadas observacdes nos processos através da
atuagdo direta neles, buscando entender quais processos eram mais realizados,
gquem eram OS responsaveis e quais geravam mais valor ao cliente final - os
municipes.

A partir das observacdes, foram elaborados roteiros para as entrevistas
semiestruturadas com os responsdveis dos processos, buscando compreender como
eles enxergavam a estrutura dos processos, se consideravam os processos bem
estruturados, quais possiveis problemas e causas encontrados durante a sua
realizagdo, para, por fim, serem elencados os principais pontos com
oportunidades de melhorias.

Na conducdo do teste piloto, por meio da observacdo da rotina da
secretaria, identificou-se um problema recorrente no arquivamento da
documentacdo de pagamento, realizada manualmente. Identificada essa
oportunidade, wuma planilha para controlar os registros dos oficios de
pagamento foi desenvolvida. Com o sucesso do teste, foram identificadas outras
oportunidades, como: a implementagdo de planilhas e formuldrios para
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facilitar o trabalho de unificar informacdes, a geracdo de indicadores a
partir de dados registrados em planilhas e a melhoria da comunicacdo entre
os funciondrios. No entanto, outras sugestdes de melhoria necessitavam de
anadlises através de entrevistas com os responsaveis por atividades e saidas
dos processos, além de buscas na literatura.

Para a coleta de dados, foram realizadas entrevistas semiestruturadas
em outubro de 2022 com os responsaveis por etapas dos processos (um engenheiro
e um tecndélogo). Também foram conduzidas entrevistas com os responsaveis pela
controladoria da prefeitura e aplicados questiondrios a populacdo para
identificar as principais insatisfac¢des com os servigos publicos. Os
questionadrios foram distribuidos por meio de grupos de WhatsApp com cidadidos
da cidade, sendo a conveniéncia o critério de acessibilidade. O retorno foi
de 34 respondentes.

Na etapa de anédlise de dados, os processos foram mapeados em sua
realidade atual por meio do software Bizagi Modeler®, com a notacdo Business
Process Management Notation (BPMN). Apds a construcdo dos mapas, foram
sugeridas melhorias de acordo com oportunidades elencadas durante a coleta
dos dados, consultas em legislagdes, literatura, vivéncias dos proéprios
profissionais da secretaria e até mesmo baseado na estruturacdo de processos
de empresas privadas. Os processos foram remodelados com base nas
oportunidades encontradas e foram comparadas as realidades atuais (as-is) e
futuras (to-be).

Para validar as propostas, foram apresentados aos responsaveis pelos
processos os fluxos e suas respectivas mudancas. Adicionalmente, foi
realizada a andlise de compreensibilidade dos modelos to-be que foram
propostos. Utilizou-se as sete diretrizes de modelagem de processos (7PMG -—
Seven Process Modeling Guidelines) propostas por Mendling et al. (2010),
quais sejam: usar a menor quantidade possivel de elementos; minimizar os
caminhos ligados a cada elemento; usar um evento de inicio e um de término;
deixar o modelo té&o estruturado quanto possivel; evitar usar elementos de
roteamento do tipo OR (gateway inclusivo); usar rétulos de atividade do tipo
verbo e objeto; decompor o modelo caso ele tenha mais que 50 elementos.

3 RESULTADOS

3.1 Manutengdo da iluminagdo publica

O primeiro processo mapeado foi o de manutengdo da iluminac¢é&o publica,
que é responsabilidade da gestdo municipal (ANEEL, 2010). O modelo da
realidade atual deste processo é apresentado na Figura 2 e tem como principais
atores o solicitante, a ouvidoria e a secretaria de infraestrutura.
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Figura 2
Processo de manuteng¢do da iluminacdo publica (as-1is)
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Fonte: Autores (2025).

O solicitante, geralmente um cidad&o ou lider politico, tem duas opcdes
de solicitacdo: via ouvidoria ou secretaria. Nos dois caminhos, o horario de
atendimento presencial é das 8h as 12h. A ouvidoria também disponibiliza
outros canais de atendimento, como e-mail, “fale conosco” e website. Quando
o processo chega a Seinfra, ela é responséavel por gerenciar as solicitacdes,
estabelecendo prioridades de atendimento e acionando a equipe de manutencéo,
responsavel por atender as demandas estabelecidas. O processo é todo manual,
com registros em cadernetas e fichas.

Por ser um processo de negbécio de ponta-a-ponta, tendo inicio nos
“clientes finais” (cidaddos) e entregando valor diretamente a eles (Baldam
et al., 2014), ouviu-se 34 moradores das zonas rurais e wurbana em um
questionédrio online, dos quais apenas 26,5% indicaram estarem satisfeitos com
0 processo atualmente. Esse baixo nivel de satisfacdo faz sentido ao observar
que apenas 32,4% das solicitagdes de troca de lampadas dos postes foram
atendidas em até uma semana, tendo demorado um més ou mais em 58, 9% dos casos,
segundo o0s respondentes. Essas informacdes estdo resumidas na Figura 3.
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Figura 3
Resultados da avaliacdo do formuldrio eletrdbnico

Qual seu nivel de satisfagio com o servigo fornecido hoje? Em média quantos dias vocé ja ficou sem a luz do poste?

@ Insatisfeito ©® Uma semana
@ Pouco satisfeito ® 15 dias

@ Indiferente ® Um més

@ Satisfeito @ Mais de um més

@ Multo satisfeito

Foi informado um prazo para a realizag¢io da manutencio

Quando vocé precisou desse servigo, como ele foi solicitado? do foi solicitada a troca da luz do poste?

®m
@ Mensagem de WhatsApp ® N0
@ Presencialmente

@ Ouvidoria da Prefeitura

® Outra maneira

Fonte: Autores (2025).

A principal proposta de melhoria elaborada para este processo foi a
criacdo de um formuldrio online para a solicitacd&o da manutencdo dos postes.
O solicitante deverd preencher os dados béasicos de sua solicitacdo no
formuldrio que indicard automaticamente um prazo médio para solucgdo da
demanda, com base no histdérico de atendimentos realizados, que serd atualizado
semanalmente. Paralelamente deverd ser mantida solicitacdo presencial para
contemplar a populacdo digitalmente excluida. Nesses casos, a secretaria
ficaria responsédvel por preencher o formuldrio de modo a condensar todas as
solicitacdes em um mesmo banco de dados gque vai alimentar um painel de
controle (dashboard), o qual permitird a gestdo visualizar informacgdes como
a quantidade de manutencgdes pendentes, os enderecos dos solicitantes, as
regides com maior demanda e as datas das solicitagdes, conforme apresentado
na Figura 4.
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Figura 4
Dashboard de acompanhamento das solicitagbes
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Fonte: Autores (2025).

A secretéaria administrativa fica responséavel pela atualizacdo dos dados
da realizacdo da manutencdo publica em planilhas, registrando o status da
demanda, a data em que foi realizada, os materiais utilizados e em quais
quantidades. Ao final, o andamento de toda a solicitac&o fica registrado em
nuvem, economizando espago fisico, possibilitando o acesso remoto, melhorando
a seguranca de armazenamento e reduzindo erros no consumo de materiais de
manutencdo e de impressdo. A Figura 5 apresenta a realidade futura elaborada
para este processo, com base nas propostas de melhoria realizadas. As
atividades que diferem do modelo as-is sédo apresentadas na cor vermelha.
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Figura 5
Processo de manuteng¢do da iluminacdo publica (to-be)
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Fonte: Autores (2025).

Sob a perspectiva da modelagem, o novo processo de iluminacdo publica
atende a todas as diretrizes apontadas na analise de compreensibilidade.
Trata-se de uma modelagem com poucos elementos, de facil entendimento e que
possuil alguns caminhos (pontos de decis&o) que convergem em um mesmo evento
de término. O processo possul apenas um elemento de inicio e um de término e
todos os rétulos das atividades seguem a estrutura verbo combinado com objeto.
Tais critérios ndo melhoram apenas a clareza, mas também tornam o fluxo do
processo mais intuitivo.

3.2 Coleta de lixo domiciliar

O processo de coleta de lixo domiciliar é realizado no municipio de
Itarema por meio de uma empresa terceirizada, contratada nos termos da Lei
8.666/93 (Brasil, 1993), sendo responsavel por prestar servicos de coleta de
lixo domiciliar, residuos sdélidos, entulhos, varrigdo de ruas, podas de
adrvores e capina. A frequéncia da coleta foi planejada para ser diéaria, a
fim de evitar a ociosidade dos equipamentos alocados, tanto na sede do
municipio quanto nas outras comunidades atendidas.

O municipio, durante a realizacgdo deste trabalho, despejava os residuos
sbélidos urbanos em um lixdo, sem dispor de controle preciso sobre a quantidade
de residuos ali depositados. A estimativa utilizada baseava-se em uma previsao
anual fundamentada no tamanho da populacdo local. As informacgdes sobre a
realizacdo das coletas eram enviadas a prefeitura para ser realizado o
pagamento mensal, estipulado de acordo com o cdlculo mencionado. A realidade
atual deste processo estd representada na Figura 6.
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Figura 6
Processo de coleta de lixo domiciliar (as-is)
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Fonte: Autores (2025).

Pode se considerar o processo como bem estruturado, por seguir o que
estéd estabelecido pela Lei de licitacgdes, contudo algumas oportunidades de
melhoria foram encontradas, principalmente com base na Politica Nacional de
Residuos S6lidos - PNRS (Brasil, 2010) e na Politica Estadual de Residuos
s6lidos do Ceard (Ceard, 2016). As principais oportunidades de melhoria
identificadas sdo: a desativacdo do lixdo e a implantacdo de um aterro
sanitdrio que pode ser gerido pelo municipio ou por um consdrcio
intermunicipal; o monitoramento e a fiscalizac&o do novo aterro para constatar
o atendimento as normas ambientais e sanitarias, bem como as condicdes de
conservacdo do equipamento publico; e a implantacdo da coleta seletiva por
meio de pontos de entrega voluntdria (PEVs), nos quais os residuos podem ser
coletados pela prépria terceirizada ou por uma cooperativa de catadores.

Feitas essas melhorias, o novo processo (conforme ilustrado na Figura
7) deverd iniciar com o levantamento das necessidades e a realizacdo do estudo
técnico preliminar. Na sequéncia, serd elaborado o termo de referéncia que
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daréd suporte ao edital da licitacdo. Apds o processo licitatdrio, deverd se
dar inicio as coletas por meio dos caminh&es compactadores, além de possuir
PEV para os residuos recicléaveis que serdo coletados pela proépria terceirizada
em periodos pré-estabelecidos por um veiculo especifico. J& os residuos néo
reciclaveis deverdo ser transportados ao aterro sanitario.

Figura 7
Processo de coleta de lixo domiciliar (to-be)
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Fonte: Autores (2025).

Com os residuos destinados ao aterro sanitario, eles devem ser pesados
através de amostras em balancas especificas, o que permite um controle da
quantidade de lixo por rota. Esse procedimento permite identificar as areas
com maior geracdo de residuos, possibilitando o ajuste das rotas da coleta
para otimizar o servico.

Apds a entrega, tem inicio a etapa de triagem dos materiais, por meio
de equipamentos ou trabalhadores de cooperativas que separam os materiais
reciclaveis, com a destinacdo dos rejeitos ao aterro sanitédrio, onde deveréo
ser tratados corretamente. A quantidade de material coletado deve ser
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registrada em planilhas e elaboradas as medic¢des que devem ser enviadas a
prefeitura mensalmente. Para assegurar a confiabilidade dessas informacdes,
é necessédrio um fiscal da Seinfra para realizar esse controle juntamente com
a terceirizada.

Quanto a compreensibilidade do processo proposto, assim como no caso
da iluminacdo publica, ele atende as diretrizes que compdem a anadlise de
compreensibilidade. Isso reforgca a eficédcia da modelagem em apresentar um
fluxo de fécil compreensédo e intuitivo, explicitando claramente a sequéncia
das atividades envolvidas.

3.3 Melhoria implementada

Uma melhoria proposta durante o teste piloto, foi a implantacdo de uma
planilha virtual para o controle dos registros dos oficios de pagamento,
presentes em todos os processos da secretaria que necessitem de algum
pagamento, logo, em todos aqueles analisados neste estudo. A planilha (Figura
8) foi desenvolvida com base nas necessidades especificas da Seinfra,
permitindo um registro organizado das informac¢des pertinentes aos oficios.

Figura 8
Planilha de controle de oficios

41‘ CONTROLE DE OFICIOS - SECRETARIA DA INFRAESTRUTURA

ITAREMA

DATA NUMERO ASSUNTO DESTINO |RESPONSAVEL ANDAMENTO
04/0412022 93 RH Arquivado v
19/04/2022 116 Controladoria Arquivado v
19/04/2022 17 Controladoria Nao encontrado v
19/04/2022 118 Controladoria Arquivado v
2510472022 121 Controladoria Aguardado assinatura v
251042022 122 Controladoria Arquivado v
28/042022 123 Controladoria Arquivado v

Fonte: Autores (2025).

Ndo se tinha um controle efetivo do responsédvel pela elaboracdo dos
oficios, tampouco onde ficavam localizados, uma vez que, com frequéncia, os
documentos eram encaminhados a Controladoria e a via destinada ao arquivamento
na Seinfra ndo era devolvida. Esses oficios eram requeridos para diversos
fins - em grande parte para esclarecimento de duvidas - e essa localizacgéo
demandava tempo para a busca em diversas pastas fisicas sem numeracdo.

Apds a implementacédo da planilha virtual, foi observado, j& no primeiro
més de utilizacdo, um uso frequente por parte dos colaboradores envolvidos
no processo. Essa adogdo resultou na reducdo de tempo de pesquisa dos oficios
e otimizacdo de trabalhos que ficavam dependentes desta atividade, tornando
outros processos da secretaria eficientes, uma vez que as informac¢des passaram
a ser centralizadas. Outra melhoria da implementacdo da planilha foi uma
melhor comunicag¢do entre os colaboradores envolvidos no processo, pois
deixava explicito o responsavel pela elaboragdo de cada documento.

4 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Nos Ultimos anos, a Administracdo Publica tem experimentado mudancas
estruturais que dimpactam sua organizacdo, funcionamento e legitimidade.

ISSN 2237-4558 + Navus < Floriandpolis « SC ¢ v. 16 * p. 01-17 « jan./dez. 2025 12



Melhoria de processos no setor publico: o caso de uma secretaria municipal de infraestrutura

Mércia Maira Araujo dos Santos; Danilo Gongalves Rodrigues; Maria Lucicléia Cavalcante; Sheila Darcia
Diogenes de Freitas; Caio Augusto Nunes Marques

Essas transformacdes s&o impulsionadas pelas mudancas nas necessidades e
aspiracdes da sociedade, conduzindo a um processo de modernizacdo de seus
processos em termos de eficiéncia, eficécia e efetividade, com o objetivo
final de aperfeicoar a maquina publica (Abelldn Lépez et al., 2020). Essa
reconfiguracdo também decorre das mudancas na estrutura do Estado moderno ao
implicar em novos desafios a Administracdo Publica de modo a alcancar os
objetivos do Estado de Direito. Neste contexto destaca-se a integracdo de
experiéncias bem-sucedidas da Nova Gestdo Publica ao inserir instrumentos de
gestdo privada como o controle de resultados e a transformacdo de uma cultura
formalista e burocratizante (Bitencourt Neto, 2017). E nesse cendrio que se
encontra a Gestdo de Processos na Administracdo Publica, pois é fruto da
crescente demanda social por modernizacdo e desburocratizacdo dos servigos
publicos (Franca et al., 2023).

No caso estudado, determinados temas centrais saltam a percepc¢do, a
saber: dificuldades da gestdo municipal em manter qualidade na prestacédo do
servico publico de iluminac¢édo ptblica, (in)satisfacdo do usuario, dificuldade
de acesso, impactos e resultados da Tecnologia da Informacdo e Comunicacgdo e
modernizacdo da maquina publica, o uso de dados e de indicadores para apoio
a decisdo gerencial publica, realidade brasileira da PNRS, o uso de aterro
sanitdrio, solug¢des digitais para o controle dos registros publicos e uso
de roteirizacdo na coleta de lixo domiciliar urbano.

No que concerne a dqualidade na prestagdo do servigco publico de
iluminacdo publica, Santana (2010) afirma que a gestdo municipal deve
transpassar a manutencdo corretiva para a preventiva, pois este é um servico
de uso continuo que favorece o desenvolvimento socioecondmico, promove maior
seguranc¢a no transito, reduz os indices de criminalidade, fomenta a identidade
visual da cidade, contribuindo com o bem-estar social e permite um melhor
controle dos gastos publicos. Maia (2018) aborda a temdtica trazendo a tona
a melhoria do sistema de iluminacédo puUblica por gestdo e controle, ao utilizar
software para gerenciamento da IP para cidades. O autor destaca que diversas
funcionalidades podem contribuir com essa gestdo, tais como: o uso de central
de operacédo, de sistemas de comunicacdo com o cidaddo, de dispositivos moéveis
para gestdo e controle, do Google Maps® para georreferenciamento, de centros
de atendimento e de centro de dados.

Como exemplo de solucdo digital para a manutencdo da iluminacgédo
publica, a Prefeitura de 0Olinda-PE disponibiliza um aplicativo para Android:
o Olinda IP, no qual os cidadédos podem solicitar e acompanhar as intervengdes
feitas. O aplicativo funciona por meio de cadastro do usudrio em contato
direto com o o6rgdo responsavel para notificar alguma necessidade de
manutencdo. O usudrio cadastra o enderegco e seleciona o tipo de servicgo
necessario: luzes acesas durante o dia, apagadas durante a noite, cabos caidos
ou rompidos, lémpadas oscilando e necessidade de instalacdo de luminéaria
(Olinda, 2024).

Acerca da manutencdo de IP, Areias et al. (2005) apresentam o processo
desenvolvido pela Companhia Paulista de Forca e Luz. No estudo verificou-se
que o fator mais relevante para a qualidade deste servico é o tempo de
atendimento das reclamacdes e a antecipacgdo, mediante a manutengdo sem
reclamacdo, principalmente em avenidas ndo residenciais, no qual a empresa
define uma meta de 48 horas a partir da reclamacdo oficial em teleatendimento;
em seguida, é criada uma Ordem de Servico para equipes regionalizadas agirem
no local.

A abordagem da gestdo por processos também contribui para a satisfacéo
do usuédrio dos servicos publicos, pois, como afirmado na secdo anterior, o
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processo as-is possui diversas problemdticas que causavam insatisfacdo das
necessidades sociais no que concerne a iluminac&o. Assim, a gestdo de
processos pode tornar o trabalho mais &gil, menos trabalhoso e aumentar a
satisfacdo do usuario (Andersson et al., 2018).

No entanto, a aplicacdo de BPM em 6rgdos publicos enfrenta dificuldades
decorrentes da complexidade e das particularidades dessas organizacgdes,
sujeitas a uma série de regulamentacdes, normas e procedimentos rigidos que
dificultam a andlise e o redesenho dos processos (Vital, 2022). Molardi (2017)
identificou pontos criticos do BPM na administracdo publica, sendo eles
treinamento e conhecimento, apoio da alta administracdo e motivacéo.

Aliada ao uso da gestdo de processos nas organizacgdes publicas, estd a
Tecnologia da Informacdo (TI) e seus impactos e resultados na modernizacédo
da maquina publica. A adoc¢do da TI contribui para o aumento da efetividade
dos processos administrativos e cria o conceito de Governo Eletrdnico (e-
government) (Papadopoulos et al., 2018), inserindo, assim, a Administracéo
Ptblica no cendrio da Transformacgdo Digital, como demonstrado neste trabalho.
E importante salientar que a TI é considerada um dos fatores criticos de
sucesso do gerenciamento de processos de negbdcios em organizacgdes publicas
(Krohling et al., 2019). No entanto, a sua bem-sucedida implementacdo enfrenta
determinados problemas, como financiamento orcamentdrio limitado, falta de
pessoal qualificado, normas regulamentares insuficientes e padrdes
tecnoldédgicos inadequados (Belyakova, 2021).

Acerca da PNRS, a realidade demonstrada neste trabalho corrobora com a
literatura quando se observa que apenas 67% dos estados e 52% dos municipios
possuem planos estruturados para sua gestdo. Além disso, observa-se que 47%
dos municipios possuem lixdes em funcionamento, o que evidencia a baixa adeséo
dos entes federativos e a necessidade de revisdo da atuagdo do governo federal
na conducdo da PNRS (Santiago et al., 2023). Fica evidente que a integracdo
entre os entes federativos na formulacdo e implementacdo das politicas
publicas para gestdo de residuos sbélidos urbanos enfrenta desafios nas esferas
politica e administrativa no Brasil (Maiello et al., 2018). Parte da solucédo
para o gerenciamento mais eficiente e sustentédvel dos residuos sélidos urbanos
em paises em desenvolvimento passa pelo uso de BPM na melhoria desses
processos (Brajer-Marczak et al., 2024; Saptomo & Nurmala, 2024).

5 CONSIDERAGCOES FINAIS

O presente estudo teve como objetivo mapear e propor melhorias aos
principais processos de negdcio que compdem uma secretaria municipal de
infraestrutura. Ele foi desenvolvido na Seinfra de Itarema-CE, considerando
a relevédncia do gerenciamento de processos de negdécio e a necessidade de
otimizacdo dos recursos empregados nos servicos publicos. O intuito foi
contribuir para o aprimoramento dos procedimentos operacionais, visando
alcancar maior eficiéncia na execugdo das atividades relacionadas a
secretaria.

Este trabalho aborda dois processos: o de manutencdo da iluminacédo
publica e o de coleta de lixo domiciliar, os quais foram modelados de acordo
com seu funcionamento atual, modelagem as-is, utilizando a notagdo BPMN. A
andlise desses processos foi realizada por meio de observacgdes, entrevistas
com os funciondrios e aplicacdo de questiondrios a populacdo. Com base nessa
anédlise, foram identificadas oportunidades de melhoria com o propdsito de
aprimorar a gestdo e o desempenho da secretaria, levando em consideracgdo as
demandas e os desafios especificos enfrentados em seu contexto. Como
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resultado, foram elaboradas versdes futuras dos processos analisados, por
meio da modelagem to-be.

Durante a elaboracdo deste trabalho, observou-se a falta de automacdo
dos processos dentro da secretaria e lacunas no conhecimento dos profissionais
sobre a gestdo de processos de negdcio. Muitos nd&o conheciam as etapas do
processo como um todo e as atividades nem sempre eram elaboradas com todos
0os pré-requisitos das etapas seguintes, o que acabava gerando retrabalhos.
Essas oportunidades de melhoria foram levadas em consideracdo para oOs
mapeamentos na realidade transformada, a qual deverd possuir indicadores para
a secretaria, padronizacgdes da documentacdo, geracdo de relatdrios e
feedbacks ao final do processo, além de estarem em conformidades com os
decretos federais, o que pode gerar uma otimizacdo dos resultados da
secretaria.

A limitacdo deste estudo vincula-se a ndo implementacdo das propostas
de melhorias, excecdo feita a planilha de controle de oficios, e posterior,
acompanhamento dos processos to-be, agdes que fogem do poder de decisédo dos
pesquisadores. Adicionalmente, entende-se que um trabalho de BPM surtiria
maiores efeitos ao considerar toda a gestdo publica do municipio, uma vez
que 0s processos ndo estdo limitados aos silos organizacionais e a visdo do
todo viabilizaria a busca por 6timos globais, em vez de étimos locais.

Apesar das limitagdes apontadas, a Seinfra aprovou as propostas de
melhorias feitas e se mostrou aberta a implementéd-las. Com isso, espera-se
que elas resultem em beneficios significativos tanto para a secretaria quanto
para os cidaddos que utilizam os servigos. Fica assim, para um estudo futuro
a conclusédo e avaliacdo do primeiro ciclo de melhorias, além da andlise desses
processos apds sua adaptacdo a nova Lei de licitagdes (Brasil, 2021). Outro
trabalho a ser desenvolvido seria um estudo com foco no processo de obras
publicas, considerando varios municipios que estdo tendo que se adaptar aos
novos requisitos da legislacéo.
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