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PROSSEGUIMENTO DE PROCESSOS: A
ALTERNATIVA DO USO DA FERRAMENTA
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO - POP
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RESUMO: A mudanca nas organizac@es publicas ou privadas é uma constante que ocorre nos mais variados
cenarios, sendo que, um dos principais aspectos observados, é a rotatividade de profissionais, seja esta por
necessidade da empresa, ou a pedido do chefe ou ainda a pedido do préprio colaborador ou servidor. Contudo,
a rotatividade de profissionais tem consequéncias que sdo imediatamente sentidas nos setores, com atengédo
especial ao prosseguimento de processos, sejam nos processos finais, como também nos processos de apoio, que
muitas vezes sofrem interrupcdo em seu fluxo de atividades, e atrapalham a eficicia e a eficiéncia da
organizagdo. Este ensaio tedrico propde o uso de ferramenta administrativa que facilite as atividades
operacionais, € promova a preven¢do da interrup¢do no fluxo de trabalhos. Trata-se do Procedimento
Operacional Padrao — POP, que serve como um registro detalhado das atividades importantes de cada setor e
padroniza operacOes, com referéncias aos objetivos que devem ser atingidos e lista dos recursos necessarios.
Outro aspecto desta ferramenta é a agilidade nas propostas de inovacdo destes processos, pelos préprios
componentes do setor, mesmo que estes sejam o0s profissionais substituidos. Para o desenvolvimento deste
trabalho, o objetivo principal a se atingir serd verificar a importancia da implantacdo do Procedimento
Operacional Padrao — POP nas empresas e a metodologia escolhida é a qualitativa com pesquisa exploratéria
perpetrada em livros, artigos cientificos e demais documentos disponiveis.

PALAVRAS-CHAVE: Rotatividade; Procedimento Operacional Padréo; Inovacao.

ABSTRACT: The change in public or private organizations is a constant that occurs in the most varied
scenarios, and, one of the main aspects observed, is the turnover of professionals, whether due to the company's
need, or at the request of the boss or even at the request employee or server. However, the turnover of
professionals has consequences that are immediately felt in the sectors, with special attention to the continuation
of processes, whether in the final processes, as well as in the support processes, which often suffer interruptions
in their flow of activities, and hinder efficiency and the efficiency of the organization. This theoretical essay
proposes the use of an administrative tool that facilitates operational activities, and promotes the prevention of
interruptions in the work flow. This is the Standard Operating Procedure - POP, which serves as a detailed
record of important activities in each sector and standardizes operations, with references to the objectives to be
achieved and a list of the necessary resources. Another aspect of this tool is the agility in the proposals for
innovation of these processes, by the sector's own components, even if these are the replaced professionals. For
the development of this work, the main objective to be achieved will be to verify the importance of the
implementation of the Standard Operating Procedure - POP in the companies and the chosen methodology is the
qualitative one with exploratory research perpetrated in books, scientific articles and other available
documents.

KEYWORDS: Turnover; Standard Operational Procedure; Innovation;

1. Introducgéao
Mudangas ocorrem nas organizacbes com frequéncia e tais mudancas podem ocorrer

intencionalmente, espontaneamente e até mesmo em razdo da omissdo. Uma vez que as
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mudancas estdo orientadas para o futuro, é possivel concluir que “a mudanga em geral
desencadeia efeito em cadeia de eventos futuros” (MONTANA; CHARNOV, 2006). No
contexto do presente trabalho, as mudancas nas organizacdes estdo associadas a rotatividade

dos servidores em organizacao publica.

A rotatividade é definida como a quantidade de trabalhadores que ocupam determinados
postos de trabalho em uma organizagdo durante certo tempo. Trata-se, portanto, do nimero de
trabalhadores que entram e saem de uma organizacdo, alterando o fluxo de atividades
desempenhadas em determinado posto de trabalho. (MARRAS, 2011 apud PINHEIRO;
SOUZA, 2013). Os maotivos que impulsionam o trabalhador a sair de uma organizagéo podem
ser diversos (MOREIRA et al., 2018), tais como salério, oportunidade de um emprego melhor
e questdes pessoais em geral, como problemas particulares, mudanca de cidade, ndo
adaptacdo ao trabalho, entre outros (MARTINS et al., 2017). Ressalta-se que o0 processo de
substituicdo de profissionais em consequéncia da rotatividade poderd contribuir
negativamente na produtividade do setor, além da possibilidade da ocorréncia de interrup¢éo
no fluxo de trabalho. (FERREIRA; FREIRE, 2001).

Especialmente no servico publico, a falta de prosseguimento nas atividades dos setores devido
a rotatividade afeta diretamente o publico externo, isto é, a populagdo que carece de tal
servico, bem como o publico interno — os demais servidores que sdo apoiados pelo fluxo das
atividades. A saida de um ator da atividade-fim ou da atividade-meio, normalmente é provida
por outro profissional que precisara ser recrutado por meio de um novo processo seletivo,
treinado e capacitado para que seja possivel dar continuidade aos diversos processos
(DIOGENES et al., 2016).

Diante de um cenario de competicdo entre as organizagdes e crises econdmicas, compreender
a questdo da rotatividade deveria ser um ponto de atencdo para as organizacGes em geral e
para 0s pesquisadores da area de administracdo e administracdo publica. (PEREIRA, 2018).
Outra justificativa desse estudo esta relacionada a importancia de desenvolver, aperfeigoar e
proporcionar o adequado prosseguimento as atividades dos setores da administracdo publica
(PEIXE, 2002). Ademais, conhecer os impactos da rotatividade na continuidade das
atividades de uma instituicdo publica, bem como propor a implantagdo de um procedimento
para as atividades dos profissionais dessa instituicdo pode contribuir para a melhoria da

execucdo/prestacdo de servicos, tanto para o publico externo (usuérios e contribuintes) quanto
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para o publico interno (servidores e demais instituicGes publicas).

A partir de entdo surge a seguinte questdo: como manter a eficacia e eficiéncia das atividades
e processos de um setor diante dos desafios associados a rotatividade? Partindo do
pressuposto citado anteriormente de que a rotatividade de pessoal podera impactar na forma
como 0S processos sdo executados, este documento trabalhard como Objetivo Geral em
propor a implantacdo de Procedimento Operacional Padrdo (POP) para apoio das atividades
dos profissionais. Essa proposta esta associada a expectativa de que com a implementacdo de
formularios POP, os setores destas empresas tenham registro dos seus principais processos da

atividade-fim e atividade-meio.
2. Revisao bibliografica
2.1 Mudanca

A mudanca é dita como a Unica constante da vida. Seja a vida pessoal, profissional, ou ainda
em diversos cenarios que pessoas e empresas experimentam. Neste aspecto, serdo estudados a
mudanca e a rotatividade dos servidores publicos e como estes eventos poderdo impactar (as
vezes negativamente) em uma organizacao publica e quais providéncias deverdo ser adotadas
para gque estes impactos sejam neutralizados ou minimizados de modo que as atividades

operacionais tenham prosseguimento adequado.

A mudanga ocorre diariamente nas organizac0es, seja por intencdo, espontaneamente ou por
omissdo. A mudanca esta voltada para o futuro, e cada mudanca pode provocar uma reacdo
que, por sua vez, provoca outra reacdo futura. Consequentemente, a mudanca em geral
desencadeia efeito em cadeia de eventos futuros. (MONTANA e CHARNOV, 2006). Desta
forma, se entende que ocorrerdo mudancas em todo momento e que estas trardo efeitos na

vida da organizacéo.

Finalmente, a organizacdo deve compreender que a mudanca demanda por processos
proativos de gestdo, que facilitem a adaptacdo de suas atividades e evitar as situagOes de

reatividade onde esse cenario torna os processos e suas atividades “reféns” da nova realidade,

desfavorecendo a flexibilidade no processo decisorio. (ZAPPELLINI, 2015)
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2.2 Rotatividade

Rotatividade é palavra sindnima de turnover, que trata de termo em inglés que define o
movimento de entrada e saida dos colaboradores em uma organizacéo, independentemente de
ter sido motivado pelo empregador ou por decisdo do empregado. Para exemplos de
ocorréncia do turnover podem ser elencados afastamentos temporarios como férias, ndpcias,
dispensas médicas, comissdes extraordindrias ou viagens a servigco. Outros exemplos sdo
ainda os afastamentos definitivos como as transferéncias internas de setor, promocdo e
mudanca de atividade, e por fim desligamentos por demissdo. (SILVEIRA, 2011 apud
PINHEIRO; SOUZA, 2013).

A saida de um ator da atividade-fim ou da atividade-meio, normalmente é provida por outro
profissional que precisara ser ambientado, capacitado e continuar a promocdo do
aperfeicoamento dos diversos processos. Mas se deve ressaltar que esse processo de
substituicdo de profissionais poderé refletir negativamente na produtividade do setor, além da
possibilidade da ocorréncia de interrupcao no fluxo de trabalho. (FERREIRA; FREIRE, 2001
apud DIOGENES et al., 2016). O processo de recrutamento podera ser feito na propria
empresa, 0 chamado recrutamento interno, em que a empresa tera expectativa de um custo
menor no processo de procura do novo componente, mas também devera entender que, no
recrutamento interno, o servidor escolhido também deixard uma vaga no setor de sua origem.
J& no recrutamento externo, a empresa podera sofrer maior custo no processo de encontrar
alguém adequado ndo apenas a vaga existente, mas também aos objetivos e valores da

empresa.

A fim de que os processos tenham continuidade e que se evite a quebra no fluxo de
atividades, pretende o presente trabalho, apresentar possibilidades para essa continuidade,
bem como suas melhorias através do uso de Procedimento Operacional Padrdo — POP.
(MEDEIROS, 2010).

2.3 Administracao publica

A administracdo publica busca suas atividades de modo a atingir o maximo de objetivos
previstos a fim de alcancar maior percentual de eficacia, bem como a melhor prética de uso
dos recursos publicos, ou seja, 0s objetivos ndo poderdo ser buscados a qualquer prego, mas

de forma adequada com observacdo a eficiéncia. Rodrigues (2016) descreve que as acles da
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administragdo pablica sdo submetidas as diversas normas e legislages para atendimento do
interesse publico, sem que seja permitido o desvio de suas fungdes. Portanto a empresa
publica tem sua existéncia definida por demanda, ou seja, devera estar claro 0 motivo de sua
criacdo e existéncia. Em consequéncia, a empresa publica devera realizar apenas as atividades
estabelecidas em legislacdo e normas, sem exceder suas atividades ou ainda se omitir destas.
Diferente das empresas privadas que tem sua limitagédo em legislacdo e normas apenas do que

ndo podem realizar, mas podem explorar em vasto campo as atividades liberadas.

Eficacia é a palavra usada para indicar que a organizacéo realiza seus objetivos. Quanto mais
alto o grau de realizacdo dos objetivos, mais eficaz é a organizacdo. Eficiéncia é a palavra
usada para indicar que a organizacao utiliza produtivamente, ou de maneira econémica, seus
recursos. Quanto mais alto o grau de produtividade ou economia na utilizacdo dos recursos,
mais eficiente é a organizacdo. Em muitos casos isso significa usar menor quantidade de
recursos para produzir mais. (MAXIMIANO, 2011).

2.4 Objetivos e resultados

Resultados sdo os efeitos percebidos apds tratamento ou intervencdo. Estes efeitos serdo
considerados positivos ou negativos e no caso da administracdo publica, é desejavel que seu
efeito seja positivo. (SCRIVEN apud ZAPPELLINI, 2015).

Para Chiavenato, a Administracdo por Objetivos (APO); pertencente a Teoria Neoclassica;
apresenta que resultados sd0 0 mesmo que objetivos, e que estes, sdo 0s motivos das
organizacges existirem. Uma empresa que apresenta eficiéncia em suas opera¢des tera melhor
possibilidade de resultados positivos. Se a eficiéncia nas operacdes apresentar falhas, entdo os
resultados poderdo ser frustrados ou alcancados apenas parcialmente. (CHIAVENATO,
2008).

2.5. Inovacéo

Inovagdo é conceituada como “objeto ou ideia pratica que é percebido como novo para um
individuo ou outra unidade de adogao.” (ROGERS, 2003 apud LOPES, 2018). Para estudo
deste ensaio tedrico, a inovacdo € tratada pelas oportunidades que a implantacdo da
ferramenta POP podera apoiar, devido o mapeamento das atividades e da observacdo dos

profissionais que percebem estas oportunidades pelo exame dos processos e atividades
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empiricas.

Fazer algo novo é um desafio que poderé fornecer resultados promissores. O seguimento de
uma organizacdo em uma estabelecida “zona de conforto” ou “ostracismo”, podera trazer
consequéncias negativas na maioria das vezes, pois mostra que a organizacdo ou setor ndo se
adequaram as mudancas. Empreender € realizar algo novo, e devera ser buscado de forma
proativa a fim de que ndo sO contingéncias sejam prevenidas, mas que principalmente
inovacOes possam ser desenvolvidas e implantadas para melhor eficiéncia dos processos
internos. (CHIAVENATO, 2012).

2.6 Intraempreendedor

O intraempreendedor é o profissional que busca o entendimento das atividades de um setor ou
empresa e entdo propde outras formas de execugdo de processos com atengdo a
economicidade de recursos e busca de melhores resultados, ou seja, busca a produtividade.
Dessa forma, procura se antecipar as situagfes de contingéncia, ou ainda busca o
entendimento das causas das demandas das atividades de determinado setor, para entdo
oferecer melhores soluc@es através da inovacdo dos métodos de execucdo das atividades dos
processos existentes, ou ainda, propor processos mais faceis de execucdo e menos

dispendiosos para a organizacéo. (PALUDO, 2013).
2.7 Procedimento operacional padréo

A utilizagéo da ferramenta POP, mostra que as atividades dever&o ser perpetradas com uso de
critérios racionais, e ndo de forma intuitiva, onde muitas vezes o comportamento de

determinado gestor se torna o Unico critério para acoes.

O Procedimento Operacional Padrdo — POP, ou ainda Protocolo Operacional Padrdo, trata de
uma ferramenta administrativa, de facil utilizacdo, que beneficia as atividades de uma
organizacdo ou setor com descricdo e mapeamento de processos, devido aos seguintes
aspectos (MEDEIRQS, 2010):

v' ldentificacdo de agcdes necessarias e objetivos esperados;
v' Identificacdo dos recursos necessarios para realizacédo das acdes;

v Forma de como proceder em diversas situagdes;
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v" Aumento do grau de racionalidade nas a¢des devido padronizacéo;

v Oferecimento de “roteiro” de como as a¢des devem ocorrer na organizagio ou

setor.

Quadro 1 - Modelo de Formulario de Procedimento Operacional Padrdo

SECAO: (local escolhido)
ELABORADO EM: 00/00/0000
REVISAO EM: 00/00/0000
REVISAO NYTOTAL 00/00

PROCEDIMENTO/TAREFA:

PROCEDIMENTO/TAREFA:

OBJETIVO DO

LEGISLACAO:

EXECUTOR:

SUBSTITUTO EVENTUAL:

EQUIPE DE IMPLANTACAO:

RECURSOS NECESSARIOS:

ATIVIDADES

SITUACOES ESPECIAIS

Documento Elaborado por:
Em__ / /

(Nome/Funcéo)

Documento Revisado por:

Em [/

/

(Nome/Funcao)

Documento Aprovado por:
Em__ / /

(Nome/Funcao)

Fonte: Adaptado de Medeiros (2010, p. 33).

3. Metodologia,
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3.1 Ensaio tedrico

A pesquisa tem por objetivo buscar repostas quando determinado estudo apresenta
informacdes de forma desordenada, ou ainda, estas informagdes ndo sdo relacionadas ao
problema de forma adequada. O processo de pesquisa deverd apresentar procedimentos

racionais e sistematicos. (GIL, 2002).

Ensaio Teorico trata da pesquisa realizada com a exposi¢do dos argumentos, com logica e
reflex@o dos estudos de bibliografia e documentacdo empirica. Severino (2017). Destarte, para
0 desenvolvimento desse Ensaio Teorico, buscou a metodologia qualitativa e a pesquisa

exploratoria perpetrada em livros, artigos cientificos e demais documentos disponiveis.
3.2 Resultados

Como citado anteriormente, a substituicdo de profissionais podera contribuir negativamente
no fluxo das atividades dos diversos processos existentes, com contingéncias diretas na
produtividade do setor. (FERREIRA; FREIRE, 2001 apud DIOGENES et al., 2016). Seja no
servico publico ou na administracdo privada, a falta de prosseguimento nas atividades dos
setores devido a rotatividade, afeta diretamente o publico externo, formado pela populacao
que carece do servico publico, bem como o pablico interno, que tratam dos demais servidores
que sdo apoiados pelo fluxo das atividades. Empiricamente, um exemplo de atividades no
servico publico, pode ser elencado o arquivamento adequado de documentos ou a confeccéo
de relatérios ou planilhas como exemplos diretos e ja vivenciados pela auséncia do
profissional ou profissionais que perpetravam essas atividades. Até outro profissional ser
recrutado e capacitado, a fluxo de trabalho é retardado ou mesmo interrompido, trazendo com

ISS0, consequéncias contingenciais diretas para outros setores.

Nos dois exemplos de atividades citados anteriormente, ainda pode ocorrer a auséncia dos
profissionais que acumulam estas funcdes por diversos motivos, como por exemplo,
desligamentos da empresa, transferéncias internas, férias ou outros afastamentos temporarios
em atividades extraordinarias como participacdo em comités, projetos inovadores ou de

melhoria de processos, entre outros.

Ainda existe a preocupacdo de que a mudanca de profissionais pelo turnover, proporcionara

ndo apenas prejuizo da produtividade, mas também prejuizo ao clima organizacional, devido a
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perda do capital intelectual e das relagGes interpessoais no setor envolvido como também dos
demais setores da empresa. (PEREIRA, 2018).

Outra situacdo a considerar ¢ o formato aleatorio de procedimento. Se estd ou nao
padronizado ou se cada profissional conta com liberdade para execuc¢do das atividades. Essa
liberdade poderd implicar em demora no fluxo de processos devido a adaptacdo dos demais
setores ao novo formato de procedimentos e nem sempre conduzido a realizagdo das
atividades de forma eficaz e eficiente. (MAXIMIANO. 2011).

Desta forma, a ferramenta proposta POP, busca em primeiro momento, a padronizacdo de
atividades em critérios racionais de execucdo e seu devido mapeamento no fluxo de
acontecimentos, para que processos nao fiqguem isolados na individualidade de determinado
profissional, ou ainda, executado por critérios intuitivos. A vantagem da padronizacdo de
processos € percebida na facilidade da aprendizagem da execucdo das atividades pelo
profissional recrutado para a funcdo que estd ou que ficard vaga em consequéncia do
turnover, com diminuicdo de erros de procedimento. Outra vantagem percebida é que o
treinamento do novo integrante se torna mais rapido e eficaz, sem a necessidade de
intervencdo continua de outro profissional do setor, uma vez que este precisa transmitir
apenas 0s conhecimentos necessarios em aspectos especificos ainda ndo elencados na
ferramenta POP. (MEDEIRQS, 2010).

Destarte as vantagens elencadas anteriormente, outro aspecto de interessante estimulo a
implantacdo do POP estd na grande possibilidade de inovacdo de procedimentos devido o
mapeamento padrdo. Na gestdo das empresas privadas, a resisténcia a mudanca é algo a se

considerar, e na administracdo publica essa situacdo podera ser ainda mais grave.

Outra situacdo a ser considerada com a implantacdo da ferramenta POP, é a possibilidade de
Inovacdo no setor e na organizacdo, tendo em vista de que o mapeamento das atividades
corrobora em melhor exame das atividades dos diversos processos e pode oferecer novas
ideias para processos ou atividades. Como apresentado anteriormente, a Inovagéo trata de
algo novo a ser identificado pelos gestores e demais profissionais envolvidos no setor.
(ROGERS, 2003 apud LOPES, 2018).

4. Consideraco0es finais
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A administracdo das organizacdes, sejam estas privadas ou publicas, buscam a produtividade,
por meio da eficécia e da eficiéncia. Um dos pardmetros de medi¢do para a produtividade é o
bom desenvolvimento das diversas atividades empresariais em que as atividades finais
(atividades-fim) e atividades de apoio (atividades-meio) necessitam ser realizadas com

racionalidade.

No acompanhamento deste cenario de produtividade, a presente pesquisa procurou
demonstrar que ocorrem diversas contingéncias, entre elas a movimentacédo (rotatividade) de
profissionais nos mais variados aspectos, como transferéncias internas, transferéncias
externas, término de contrato de trabalho, aposentadoria e outras. Na administracdo publica,
buscou-se a demonstracdo de como as diversas movimentagdes de profissionais incidem
diretamente no fluxo destes processos, muitas vezes de forma negativa, devido a néo
substituicdo dos profissionais ou ainda o tempo de capacitacdo para os substitutos, que pode
refletir muitas vezes na interrupcdo do processo, erros de procedimento e lentiddo das

atividades.

Para busca de solucdo pratica, foi proposta a implantacdo da ferramenta administrativa
Procedimento Operacional Padrdo (POP), com objetivo de registrar as principais atividades e
0s resultados esperados, bem como, evidenciar quais atividades serdo necessarias para se
atingir estes resultados. Como apresentado, o profissional podera basear seus procedimentos

com a ajuda deste documento.

Outro aspecto que este ensaio tedrico buscou foi mostrar as diversas possibilidades de
inovacdo que o setor ou organizacdo podera experimentar através do exame adequado que o

uso desta ferramenta administrativa (POP) poderé fornecer.

Finalmente, espera-se que o0 presente estudo contribua para a comunidade cientifica em geral,
estimulando outros pesquisadores da area de administracdo publica a realizarem pesquisas a

respeito das vantagens da implementacdo dos POPs nos diversos setores organizacionais.
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