T ' ESTRAD PROFISSIONAL EM 4
21 &y : CIS PRUHH ADVINSTRACAQ PUBLICA "
CENTRO DE CIENCIAS JURIDICAS E SOUAIS ANDIFE. S

UNIVERSIDADE EEDERAL DE CAMPINA GRANDE
CENTRO DE CIENCIAS JURIDICAS E SOCIAIS
MESTRADO PROFISSIONAL EM ADMINISTRACAO PUBLICA - PROFIAP UFCG

HERLLEN DE FRANCA ARAUJO

ANALISE E PADRONIZAGAO DOS PROCESSOS DO CONTROLE E REGISTRO
ACADEMICO DA PRO-REITORIA DE ENSINO DA UNIVERSIDADE FEDERAL DE
CAMPINA GRANDE

SOUSA, PB
2018.



) i @

CENTRO DE CIENCIAS JURIDICAS E SOUAIS A N D’ F E S

HERLLEN DE FRANCA ARAUJO

ANALISE E PADRONIZAGAO DOS PROCESSOS DO CONTROLE E REGISTRO
ACADEMICO DA PRO-REITORIA DE ENSINO DA UNIVERSIDADE FEDERAL DE
CAMPINA GRANDE

Trabalho Final de Curso apresentado a
Universidade Federal de Campina Grande
sob a forma de relatério técnico, como
parte das exigéncias do Consércio de
PROFIAP, Mestrado Profissional em
Administragdo Publica em Rede Nacional
- PROFIAP.

SOUSA, PB
2018.



HERLLEN DE FRANCA ARAUJO

ANAL[SE E PADRONIZAQAO DOS PROCESSOS DO CONTROLE E REGISTRO
ACADEMICO DA PRO-REITORIA DE ENSINO DA UNIVERSIDADE FEDERAL DE
CAMPINA GRANDE

Trabalho de Conclusdao Final (TCF)
apresentado a Universidade Federal de
Campina Grande como parte das
exigéncias do Programa de Pos-
Graduacao em Administracdo Publica,
Mestrado Profissional em Administracao
Publica em Rede Nacional - PROFIAP,
para obtencao do titulo de Mestre.

Banca Examinadora:

Dra. Maria de Fatima Nébrega Barbosa
Orientadora

Dra. Edjane E. Dias da Silva
Membro Interno

Dr. Ivanildo Fernandes Araujo
Membro Externo



AGRADECIMENTOS

Primeiramente, a Deus por estar sempre presente na minha vida, e

tornar tudo possivel, mesmo diante de todas as dificuldades.

A minha méae, Maria Helena, minha maior incentivadora, meu maior
exemplo de forga, fé e superacéo e ao meu pai, Edmilson Araujo, por sempre
ter feito tudo que estava ao seu alcance em prol da familia.

A minha esposa, Talytha Aradjo, pelo suporte nos momentos
necessarios e a minha amada filha, Ana Cecilia Araujo, o motivo maior para eu

nao desistir.

A todos os professores (as) do Mestrado Profissional em Administracao
Publica PROFIAP/CCJS, por todos os ensinamentos. Em especial a minha
orientadora, professora Dra. Maria de Fatima Nobrega Barbosa, por
disponibilizar seu tempo e todos os seus conhecimentos a respeito do tema e

pela compreens&o em todos 0s momentos.

Ao professor Dr. Ivanildo Fernandes Araujo, que participou da banca
examinadora e deu sua contribuicdo para a conclusao deste trabalho.

Enfim, agradeco a todas as pessoas que torceram por mim e que, direta
ou indiretamente, contribuiram para a realizagao desse trabalho de concluséo.



“Ninguém ignora tudo. Ninguém sabe tudo.
Todos nos sabemos alguma coisa. Todos nos
ignoramos alguma coisa. Por isso
aprendemos sempre”.

Paulo Freire



RESUMO

A conjuntura atual tem demandado das instituicbes publicas transparéncia das
informacdées e um melhor desempenho em relagdo aos servicos ofertados.
Objetivando acolher essas demandas, este estudo apresentou instrumentos voltados
para a melhoria dos processos. Com o0 objetivo principal de analisar os aspectos
criticos nos processos do Controle e Registro Académico da Pré-Reitoria de Ensino
da Universidade Federal de Campina Grande (UFCG), o estudo apresenta
caracteristica descritiva e abordagem qualitativa, classificando-se ainda como
estudo de caso. As informacbées foram compiladas qualitativamente. Apods a
identificacdo dos processos primarios, quer dizer, os processos que tém conexao
direta com os clientes internos e externos, foram apresentados 0s processos criticos
e sugeridas melhorias para o aprimoramento dos servigcos ofertados. O principal
instrumento empregado para a coleta de informagbes foi a entrevista com os
servidores do Controle e Registro Académico. A verificagdo das informagbes foi
realizada em duas etapas. Na primeira etapa foi usada a Matriz FC-P (Fatores-chave
versus processos), sugerida por Rotondaro (2005), para encontrar 0S processos
criticos. Na matriz sdo atribuidos pesos e notas, o resultado da aplicagcdo dessa
matriz proporcionou ordenar decrescentemente por grau de importancia os
processos. Em primeiro lugar, com 35 pontos, ficou o processo “Aproveitamento de
estudos (Dispensa de disciplinas) ”, em segundo lugar ficou “Cadastro de cédigo de
disciplina (Topicos Especiais ou Seminarios) ” com 33 pontos e em terceiro lugar
ficou, com 30 pontos, “Matricula com quebra de pré-requisito”. A identificacdo dos
elementos Fornecedor, Entrada, Processo, Saida, Cliente (FEPSC) determinou os
elementos para a criacao dos fluxogramas dos processos. Os fluxogramas gerados
para a padronizacdo dos processos foram desenhados no WinWord. Na segunda
etapa, o resultado do estudo aprofundado dos processos resultou na sugestdo de
melhorias para os processos, como a necessidade de utilizar um sistema eletrénico
de informacao e elaboracao de um documento de orientacdo que englobasse todos
os processos do Controle Registro Académico padronizando os procedimentos e
almejando uma reducao de erros, de devolucdes para correcao e consequentemente
reducao no tempo de execucao dos processos.

Palavras chave: Processos, Padronizacao, Processos Criticos



ABSTRACT

The current situation has demanded from the public institutions transparency of the
information and a better performance in relation to the services offered. In order to
meet these demands, this study presented tools aimed at improving processes. With
the main objective of analyzing the critical aspects in the Control and Academic
Registry processes of the Pro-Rectory of Teaching of the Federal University of
Campina Grande (FUCG), the study presents a descriptive and qualitative approach,
and is still classified as a case study. The information was compiled qualitatively.
After the identification of the primary processes, that is to say, the processes that
have direct connection with the internal and external clients, the critical processes
were presented and suggested improvements for the improvement of the offered
services. The main instrument used for the collection of information was the interview
with the servers of the Control and Academic Registry. The information verification
was carried out in two stages. In the first step, the FC-P Matrix (Key Factors versus
processes), suggested by Rotondaro (2005), was used to find the critical processes.
In the matrix are assigned weights and notes, the result of the application of this
matrix allowed to order decreasingly by degree of importance the processes. First,
with 35 points, was the process "Study Ability (Dispensation of disciplines)", in
second place was "Registration of discipline code (Special Topics or Seminars)" with
33 points and in third place was with 30 points, "Prerequisite breaking tuition". The
identification of the elements Supplier, Input, Process, Output, Customer (SIPOC)
determined the elements for the creation of process flowcharts. The flowcharts
generated for process standardization were designed in WinWord. In the second
stage, the results of the in-depth study of the processes resulted in suggestions for
improvements to the processes, such as the need to use an electronic information
system and preparation of an orientation document that encompassed all the
processes of the Academic Registry Control standardizing the procedures and
aiming at a reduction of errors, of returns for correction and consequently reduction in
the execution time of the processes.

Keywords: Processes, Standardization, Critical Processes
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1. INTRODUCAO

As instituicbes vém sendo, cada vez mais, obrigadas a conhecer e controlar
seus processos. Durante muito tempo, predominou nas instituicbes o0 modelo de
gerenciamento funcional, caracterizado pela especializacao das tarefas e divisdo do
trabalho. A baixa capacidade de coordenacao limita o controle e o conhecimento dos
processos administrativos nas instituicdbes publicas, aumentando a necessidade de

mecanismos de gerenciamento de processos.

O modelo de gestdo guiado para 0s processos surgiu Como opgao para um
ganho de produtividade e um aumento no desempenho institucional. Esse modelo
envolve técnicas e conceitos para identificacdo, mapeamento, melhoria e
modelagem dos processos institucionais, surgindo com argumentos fundamentados
em diversas areas como a da administracdo cientifica, da gestdo da qualidade e da

reengenharia.

O mapeamento indica os responsaveis por executar cada tarefa, além de
procurar formas alternativas para efetivacdo dessas atividades. Ele é um dos
instrumentos utilizados para identificagdo e diagndstico de um processo
administrativo. Esse ndo é a uUnica ferramenta de apoio ao gerenciamento de

processos administrativos, todavia é o mais conhecido e eficaz.

Com a absorcao de tecnologias novas aos processos de trabalho, emergiu a
necessidade de gerir informacdes mais complexas. A modelagem ¢é um
aperfeicoamento do modelo de mapeamento, sendo mais eficiente no
reconhecimento dos processos. Esse instrumento tem como objetivo a identificagao

dos fluxos das tarefas baseados em modelos de processos.

Na atualidade a sociedade tem cobrado, cada vez mais, do setor publico,
transparéncia das informacdes e eficacia e eficiéncia dos servicos prestados. Para
se ajustar a esse novo panorama, as instituicbes publicas vém utilizando

ferramentas que possibilitem maior agilidade e flexibilidade de seus processos.

Baseado nesse cenario do setor publico e partindo da necessidade de
conhecer, padronizar e formalizar os processos do Controle e Registro Académico
da UFCG, este estudo foi realizado na Pré-Reitoria de Ensino (PRE) da
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Universidade Federal de Campina Grande (UFCG) onde foram analisados os
aspectos criticos, padronizados, identificados e proposto melhorias para seus

processos.

1.1 DELIMITAGAO DO TEMA E PROBLEMA DE PESQUISA

Ha mais de um século, existem pesquisas que avaliam a estrutura das
organizacbes baseado em manuais e organogramas. Pesquisas orientadas a
gerenciamento de processos datam de poucas décadas, desenvolvidos com base
em modelos prévios de Organizacao e Métodos (O&M). A gestao de processos vem
se firmando como uma das melhores alternativas para gerenciar os processos de
uma instituicdo (ARAUJO, 2009).

Paim (2009) propbe para a gestdo de processos trés grupos de atividades:
controlar, organizar e planejar os processos, incluindo técnicas de estabelecimento e
mensuragao de metas para melhoria dos processos administrativos, a exemplo da
criacdo de modelos de processos. Essa pesquisa esta direcionada para instituicées
que nao dispdéem seus processos administrativos padronizados, e almejam fazé-lo

mediante esse modelo.

A criacdo de modelos evidencia graficamente a sequéncia das tarefas,
representando de modo claro e objetivo, o esqueleto e 0 movimento basico dos
processos. Esse é um instrumento basico, para qualquer instituicado que deseja optar
pela cultura da gestdo de processos. Todavia, ndo essencialmente a instituicdo que
elaborar a criagdo de modelos de processos deve implantar toda a cultura de gestéao

de processos.

O incentivo para a realizacao dessa pesquisa se deu, por ndo ter identificado
no Controle Registro Académico da Pré-Reitoria de Ensino da UFCG a padronizagéo
e formalizagdo dos processos administrativos. O Controle e Registro Académico foi
escolhido para a criacdo de modelos de seus processos, pois € um setor de
atividades de extrema relevancia para a UFCG.
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A UFCG ¢é uma instituicdo publica orientada a prestagdo de servicos
educacionais, técnicos e cientificos. Nas ultimas décadas, as instituicbes publicas
vém passando por uma modernizagdo gerencial e estrutural. A partir de varias
iniciativas de melhorar os procedimentos institucionais no setor publico, o governo
federal criou o Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacdo -
GESPUBLICA em 2005, criando diretrizes para adesdo da gestdo da qualidade por
instituicbes publicas, objetivando melhorar a qualidade dos servicos oferecidos a
sociedade, otimizando recursos e desburocratizando os processos (BRASIL, 2011).

A discussdo entre sociedade e governo, a respeito da melhoraria da
qualidade no ensino superior, ndo é nova, compete aos gestores, aos docentes,
discentes das Instituicbes de Ensino Superior (IES) e a sociedade em geral
colaborar para essa melhoria (PEREIRA, 2004). Na ultima década ocorreu um
aumento grandioso no numero de IES no Brasil e respectivamente o crescimento no

numero de alunos, professores e servidores (ALVES, 2010).

No sentido de acompanhar esse crescimento, sd0 necessarios instrumentos
que ajudem as praticas de suporte as instituicdes publicas. A utilizagdo da gestao de
processos em instituicdes publicas orientadas a prestacdo de servigos educacionais
gera contribuigcdes importantes para a satisfacdo da sociedade tendo em vista que
possibilita uma melhoria na prestagdo dos servicos oferecidos e uso eficaz dos

recursos publicos.

Apoiado na idéia de identificar e na proposta de melhoria dos processos
administrativos a problematica dessa pesquisa parte do seguinte questionamento:
Quais os aspectos criticos nos processos do Controle e Registro Académico
da Pro-Reitoria de Ensino da Universidade Federal de Campina Grande e como
eles podem ser melhorados visando uma melhor qualidade dos servicos
oferecidos?
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1.2 JUSTIFICATIVA

Qualquer instituicdo que presta um servico tem a obrigacdo de coordenar
suas operagdes. Os instrumentos de controle e coordenacéo dessas operacdes se
relacionam ao modo de como 0s recursos sao disponibilizados e a forma de como

as atividades sao geridas no dia-a-dia.

Desse modo, é fundamental o conhecimento e padronizacdo dos processos
administrativos que sdo executados no Controle e Registro Académico da Pré-
Reitoria de Ensino da UFCG.

De acordo com Rotondaro (2012), para que uma instituicdo abrace a gestao
de processos, como ferramenta basica para a melhoria dos seus negécios e
aumento da competitividade empresarial € indispensavel a admissdao de um método
de analise, avaliacdo, e melhoria da execugdo dos processos-chave que causem
mais impacto na satisfacao de todas a partes interessadas.

As vantagens de empregar a ferramenta de criacdo de modelos de
processos administrativos sdo: a melhoria da gestdo organizacional, a melhoria nos
fluxos de informacgdes, a padronizacdo dos procedimentos em fungcdo da definicao
de um referencial de conformidade, a redugdo do tempo de execucdo e do
retrabalho e a uniformizacdo e entendimento sobre a forma como o trabalho é
executado (PAIM, 2009).

A instituicdo em estudo, UFCG, é um 6rgao publico com servicos dirigidos a
atender os interesses da coletividade. Desse modo os processos administrativos
serao analisados a partir do ponto de vista dos cidaddos, dos gestores e dos

servidores da Pré-Reitoria de Ensino.

A criacdo de modelos de processos administrativos pode colaborar para uma

maior agilidade, crescimento estruturado e harmonia dos processos.

Essa pesquisa sera importante, pois empregara um método inédito na Pro-
Reitora de Ensino da UFCG, sendo a primeira vez que essa pro-reitoria realiza um
procedimento de formalizacdo de seus processos administrativos. Essas acgdes
permitirdo identificar e analisar os processos do Controle e Registro Académico,
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identificando problemas com mais facilidade e propondo melhorias em aspectos

criticos dos processos.

Os aspectos criticos dos processos de uma instituicdo sdao 0s que mais
agregam valor ao servico produzido e conhecé-los colabora com a destinacdo de
recursos fisicos e humanos e o estabelecimento das prioridades, proporcionando
uma analise mais garantida dos processos, podendo ser sugerido o redesenho do
processo, a partir da identificagao dos problemas (D’ASCENCAO, 2007).

Dessa forma espera-se dessa pesquisa uma contribuicdo para a
formalizacao/padronizacdo dos processos administrativos do Controle e Registro
Académico, a partir da utilizacdo da técnica de criagdo de modelos de processos

objetivando melhorar a qualidade dos servicos oferecidos.
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2 OBJETIVOS

A finalidade da elaboracao dos objetivos de uma pesquisa € estabelecer os
resultados que se quer atingir. Segundo HENRIQUES (2000), esta fase corresponde
ao momento do autor da pesquisa responder as questdes: Por que fazer esta
pesquisa? Para que realiza-la? A falta de clareza nos objetivos pode inviabilizar a
pesquisa.

O objetivo geral é aonde o autor quer chegar com sua pesquisa. Em outros
termos, é o foco da investigacdo cientifica, ele é o marco a ser atingido. E importante
observar que para se atingido o objetivo geral da pesquisa é necessario fraciona-lo
em dois ou mais objetivos menores. Estes, os objetivos especificos, ndo sdo outra
coisa sendo as varias etapas da pesquisa em si. A segui serdo apresentados os

objetivos dessa pesquisa.

2.1 OBJETIVO GERAL

Analisar os aspectos criticos nos processos do Controle e Registro
Académico da Pro6-Reitoria de Ensino da Universidade Federal de Campina
Grande (UFCG).

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

v" |dentificar, diagnosticar e sistematizar os processos administrativos do
Controle e Registro Académico da Pré-Reitoria de Ensino da UFCG.

v' Padronizar o0s processos administrativos do Controle e Registro
Académico da Pré-Reitoria de Ensino da Universidade Federal de
Campina Grande.

v" Propor melhorias para os processos do Controle e Registro Académico
da Pré-Reitoria de Ensino da UFCG.
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3 REVISAO TEORICA

Para fundamentar este estudo serd necessario realizar uma revisdo da
literatura relacionada ao tema em questdo: mapeamento de processos. Com o
propésito de construir um debate sobre esse tema, essa revisdo teorica apresentara
conceitos de estrutura institucional, gestdo de processos, gestdo publica,

mapeamento e modelagem de processos e processos criticos.

3.1 ESTRUTURA INSTITUCIONAL

A gestédo das instituicdes abrange diversos fatores, como acompanhamento,
avaliacdo, controle, coordenacdo, priorizacdo de processos, entendimento da
estrutura e da natureza e os objetivos para os quais a instituicao esta orientada. A
complexidade e a dindmica do ambiente, onde as instituicdes estdo inseridas, e as
novas tecnologias de gestdo impactam de modo direto no projeto institucional
(PAIM, 2009).

D’Ascencao (2007) afirma que a estrutura institucional é a organizagdo dos
componentes da instituicao, organizados de forma l6gica e racional, de forma eficaz
e eficiente, atuando de modo dinamico, estruturado e organizado, almejando evitar
desperdicio de tempo, de recursos, humanos, financeiros e materiais. PAIM (2009)
declara que planejar uma instituicdo consiste em definir a responsabilidade e a
hierarquia das atividades compreendendo as relagdes entre a autoridade e

coordenacédo dessas.

O padrao de estruturas funcionais também denominados de verticais foi
empregado pelas instituicdes por muito tempo. Com o nascimento das técnicas de
gestdo de processos, essas estruturas verticais passaram a ser trocadas pela
departamentalizacdo por processos também denominada de horizontal. Essa troca
ndo foi radical, ao ponto que as instituicbes empregassem apenas um modelo de

estruturacdo. Ainda existem departamentalizacées funcionais, inclusive
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departamentalizagdes mistas, que utilizam mais de um tipo de estrutura (VALLE;
COSTA, 2011).

O modelo de estrutura funcional guarda, como principais caracteristicas,
uma hierarquia rigida, uma comunicagao deficiente, decisGes centralizadas nos
niveis mais altos, pouca flexibilidade e resisténcia a mudancas. Todavia as funcdes
sdao bem definidas e, facilmente, identifica-se quem é o chefe. Essa forma de
estrutura geralmente é utilizada por instituicdes que dispdem de um leque pequeno
de produtos ou servigos (D’ASCENCAO, 2007).

Ainda de acordo com o entendimento desse autor, na estruturacao por
processos € analisada uma idéia de ininterrupcao de fluxo. Os julgamentos sao
compartilhados e é possivel visualizar onde as atividades se iniciam e séo
finalizadas. As organizagbes que sao mais flexiveis a mudangas acolhem essa

forma de estrutura.

A Figura 1 expressa graficamente os modelos de estruturas voltadas para
processos e funcionais fazendo um comparativo entre suas caracteristicas

principais.

Figura 1: Estruturas organizacionais por tipo

Estrutura Funcional Gerenciamento por processo
Comando e Controle Viséao e Comprometimento

[ ] —) —)
Eﬁij 0 ) s o
I

I:::I |:> Processos :>
I I l
L]

| Fornecedores Clientes

- Otimo das partes (departamentos) - Otimo do todo (sistema)

- Segmentacao das tarefas - Inter-relacionamento

- Orientagao de tarefas - Orientagao para clientes

- Competicao entre pessoas - Cooperagao entre equipes
- Decisdes hierarquicas - Sociocracia

- Controle externo sobre pessoas - Equipes auto-gerenciadas
- Treinamento - Aprendizado

Fonte: Rotondaro (2012)
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A estrutura de uma instituicdo pode ser idealizada por meio de graficos
organizacionais, a exemplo do funcionograma e organograma, eles permitem a
compreensao da disposicdo dos setores, como eles se relacionam e do tamanho da
instituicao.

A figura 2 demonstra de forma simples o modelo de um organograma

vertical.

Figura 2 - Modelo de organograma vertical

Direcéao
Geral

Geréncia
Técnica

Secéao de Secéao de Secéao de
Manutengéao Projetos Desenvolvimento

Fonte: adaptado de Chinelato Filho (2008).

De acordo com Chinelato Filho (2008), o grafico organograma expéem a
estrutura formal da instituicdo, isto é, o arranjo hierarquico dos setores que
constituem a instituicdo, podendo ser classificado por cinco tipos: organograma

classico ou vertical, funcional, horizontal, matricial e radial.

O organograma classico ou vertical é simples deixando claros os niveis
hierarquicos. E frequentemente usado por instituicbes tradicionais onde a
perspectiva de hierarquia € dominante, a exemplo de organizacées militares e
religiosas.

De acordo com Chiavenato (2010) o horizontal se diferencia do vertical
unicamente na dire¢cdo do deslocamento sequencial, que nesse caso, € horizontal,
conservando-se as mesmas convengdes e simbolos do vertical. Seu objetivo volta-
se para o estudo das pessoas, em contraposicdo com o foco na rotina, que é
focalizado pelo vertical.
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O funcionograma, representado na figura 3 caracteriza as atividades/tarefas
que integram uma fungédo que deu origem um departamento no organograma. Esse
gréafico apresenta multiplas vantagens, para processos de analise de distribuicdo do
trabalho, de estudos de layout, de padronizacdo de atividades e fluxos, de
racionalizacdo, entre outros (CURY, 2012).

Figura 3: Modelo de funcionograma

Diregao Geral
Nome do Diretor

Atividades:
Comandar a empresa

Geréncia Técnica
Nome do Gerente

Atividades:

Coordenar as atividades

da empresa
Setor de Manutencgao Secao de Projetos Secédo de Desenvolvimento
Nome dos funcionarios Nome dos funcionarios Nome dos funciondrios

Atividades: Atividades: Atividades:

Realizagéo de atividades Execucgédo de projetos Desenvolvimento de novos
de manutencao produtos e servicos

Fonte: Adaptado de Cury (2012)

Por sua natureza sistémica, 0s processos se associam com outros
conceitos, como conhecimento, estratégia, estrutura organizacional, informacao,
tecnologia, entre outros. Por meio da estrutura € possivel compreender os fluxos dos
processos de uma instituicdo e sua gestdo pode ser um dos aspectos importantes
na determinacao ou re determinacao dessa estrutura. O proximo tépico dedica-se a
conceitos e praticas para implantacao de um modelo de gestdo de processos.
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3.2 GESTAO DE PROCESSO0S

De acordo com Paim (2009), “o corpo de conhecimentos sobre gestdo de
processos esta disperso e fragmentado na literatura, sendo geralmente apresentado
de forma parcial e incompleta”. Isso ocorre pela esséncia multidisciplinar do assunto,
seus principios englobam multiplas areas do conhecimento, como administracao,

economia, engenharia, tecnologia da informagao, entre outras.

Essa conexao da gestao de projetos com diversas areas do conhecimento é
preciso restringir as abordagens do tema. Esse topico apresenta um resumo sobre
os fundamentos da gestdo de processos.

3.2.1 Processos na visao da Gestao da Qualidade

As teorias e praticas de gestdo da qualidade avancaram desde a sua
origem. De acordo com Paladini (2011), no inicio da gestdo da qualidade era
observada unicamente a qualidade final do produto, por meio do controle estatistico
da producédo e de métodos de amostragem. Shewhart (1931) trouxe contribuicoes
para o estudo de qualidade nas organizagdes com a elaboracdo dos graficos de
controle e o ciclo PDCA - Plan, Do, Check, Act (CARVALHO, 2005).

Um dos primeiros a debater os custos da qualidade indagando o controle da
qualidade a partir dos processos e considerando a organizacdo como um sistema foi
Juran. O Controle de Qualidade Total (TQC) foi elaborado por Feigenbaum, que
aumentou os estudos da qualidade de forma sistémica que, futuramente, inspiraria
fortemente o modelo SO - International Organization of Standartization
(CARVALHO, 2005).

Conforme o supracitado autor, Deming influenciou o Controle da Qualidade
ou o modelo japonés. Esse modelo japonés tinha como principios basilares a
eliminagcdo de perdas, melhoria continua e organizagdo enxuta. Esse modelo se

espalhou rapidamente, produzindo um intenso interesse nas organizagdes/
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instituicbes pelos programas de qualidade. No final da década de 80, surgiu o
modelo ISO, acrescentando novos fundamentos como foco no cliente, gestdao das

diretrizes e gestao de processos.

O aumento da competitividade, a globalizacdo, a modernizacao de
tecnologias e o enxugamento estrutural obrigaram as organizacbes e seus gestores
deslocarem seu foco do produto para o cliente, objetivando a satisfacdo de suas
necessidades. Hoje, a gestdo da qualidade estd focada para o controle dos
processos produtivos, na qual toda organizacdao é garantidora da qualidade,
considerada qualidade total (PALADINI, 2011).

A evolucdo da qualidade e o resgate de conceitos possibilitam um
entendimento da relacdo com processos. Muitos métodos de gestdo de processos,
que estdo presentes no cotidiano das organizacdes, nasceram da gestdo da
qualidade. E praticAvel uma organizagdo decidir pela simples metodologia de
gerenciamento de seus processos, sem implementar toda a filosofia da gestdo da
qualidade. Todavia, ndao é possivel falar de gestdo da qualidade em uma
organizacao, sem o estudo e a melhoria de processos.

3.2.2 Processos na visao da Reengenharia

Os métodos de gestdo empregados pelas organizacdes, em meados do
século XX, eram tipificados pelas aplicagdes de recursos na melhoria continua dos
seus processos e técnicas de gestdo. Na década de 80, as organizacdes estavam
em um ambiente de competicdo acirrada com a globalizacdo de mercados, 0
advento da rede mundial de computadores (internet) e o desenvolvimento e
evolucao de novas tecnologias. Esses elementos determinaram fortes mudancgas
nas organizacbes (PAULA, 2004).

Nasceu nas organizacdes a obrigacao de produzir mais e melhor, diminuindo
custos e buscando continuamente a qualidade. Os consumidores adquiriram novas
necessidades de consumo. Algumas organizagbes n&o acompanharam as

mudancas do mercado globalizado e tecnoldgico e com o passar do tempo tiveram
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seus processos produtivos considerados obsoletos. Nesse contexto a Reengenharia
surgiu (PAULA, 2004; ROTONDARO, 2012).

Conforme Hammer e Champy (1995), a reengenharia € “0 repensar
fundamental e a reestruturacdo radical dos processos empresariais que visam
alcangar drasticas melhorias em indicadores criticos e contemporaneos de

desempenho, tais como custos, qualidade, atendimento e velocidade”.

Ela € uma ferramenta de mudanga organizacional causadora de impactos
marcantes nos resultados, repensando os processos, visando a melhoria da
produtividade a partir de uma visao estratégica abrangente. A reengenharia propée
uma reorganizagdo estrutural, cortando niveis hierarquicos. E indicado o uso de
sistemas de informacdo e medicao, a fim de aprimorar a distribuicdo de informagdes
para facilitar o processo decisorio (PAULA, 2004).

De acordo com Carli (2002), uma vez que a organizagdo implemente a
reengenharia nos seus processos, faz-se necessario manté-los e implementa-los,
serao propostos novos objetivos e meios de alcanca-los. O aprimoramento dos
processos de negdécio devera ser continuo.

3.2.3 Conceituando processo

Antes da definicao de gestao de processos, é pertinente entender processo.
De acordo com D’Ascencao (2007), € possivel encontrar muitas conceituacdes para
processos nas diversas areas do conhecimento. O Quadro 1 apresenta algumas

definicdes de processo:
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Quadro 1 — Definicbes de processos

DEFINICAO DE PROCESSO

AUTORES DEFINICOES

Grupo de tarefas que tém interligacao ldgica, baseadas no uso de
Harrington, 1993 recursos da empresa para gerar determinados resultados
consistentes com seus objetivos.

Conjunto de atividades interligadas capazes de transformar um

Johansson; 1995 insumo de forma a criar um produto ou servigo, visando agregar
valor.
Bogan; English, 1994 Conjunto de atividades capazes de agregar valor para o cliente.

Ordenacao especifica de atividades de trabalho no tempo e no
Davenport, 1994 espaco; portanto, devem ter comeco, fim, insumos e resultados
claramente identificados.

Conjunto de atividades com uma ou mais entradas, que cria uma

Hammer; Champy, 1995 saida que tem valor para o cliente.

Conjunto de atividades, ligadas entre si, que ocorrem naturalmente
Moreira, 1994 na operacao diaria da empresa, tomando determinado insumo e
transformando-o para criar um resultado.

Sequéncia de atividades, politicas, procedimentos e sistemas de
Cross; Feather; Linch, 1995 suporte que sdo necessarios para atender as necessidades dos
clientes.

Sequéncia de atividades capaz de atender as necessidades de um

Harrinson; Pratt, 1995 ) ) . ‘
cliente seja ele interno ou externo a empresa.

Conjunto de atividades interligadas que transformam insumos em
Roberts, 1995 produtos ou servigos, 0s quais representam solugcbes para 0s
problemas dos clientes internos e externos da empresa.

Fonte: Adaptado de Oliveira (2007).

De acordo com Oliveira (2007) processo é “o conjunto estruturado de
atividades logicas e sequenciais”. As definicdes apresentadas no Quadro 1
representam ramos de estudos diversificados, entre eles, estratégia, producéo e
qualidade. Algumas dessas definicoes se completam, ou sdo semelhantes na sua
definicéo.

Uma das definicbes que pode ser associada com esse estudo é a de
Rotondaro (2012), que conceitua processo como “uma atividade repetitiva ou uma
série de atividades que transformam um conjunto definido de entradas em saidas
mensuraveis, o qual a empresa tem a necessidade de gerenciar e medir sua
execucao”. A Figura 4 representa um processo, permitindo uma visualizagao melhor,

diante da heterogeneidade de definigbes:
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Figura 4 - Processo

Mao-de-obra Produto
Energia Servigos
Informagéao Ruido
Fornecedor Cliente
Entradas Processo Saidas
A
Feedback

Fonte: Adaptado de Rotondaro (2012).

Os elementos de entrada sdo compostos de insumos como energia,
fornecedor, informacao e mao-de-obra. A etapa “processo” engloba a transformacéao
das entradas, agregando valor as mesmas que resulta em elementos de saidas e
que sao compostos por clientes, produtos, servicos e ruidos. O feedback

corresponde a resposta sobre os resultados gerados (ROTONDARO 2012).

A estrutura dos processos organizacionais é composta por macroprocesso,
processo, subprocesso, atividade e tarefa. O macroprocesso é a atividade-chave de
uma organizacao, envolve a integragao da estrutura organizacional e possui impacto

significativo no modo como a organizacao funciona (VILLELA, 2000).

Existem varias definicdbes para processo mas em resumo ele pode ser
compreendido como um conjunto integrado de atividades e tarefas de transformacéao
de insumos em produtos ou servico. Subprocesso é uma parte que se relaciona
logicamente com outro subprocesso em pré de um objetivo especifico em apoio ao
macroprocesso. Atividade refere-se ao trabalho executado por maquinas ou pessoas
com o propésito de transformar um insumo em um produto ou servigo, integram a
maior parte dos fluxogramas. Finalizando, tarefa € o método especifico de executar
o trabalho podendo ser um Unico elemento ou um subconjunto de uma atividade
(VILLELA, 2000; SOUSA, 2003; VALE; COSTA, 2011). A relacao dessas estruturas
€ demonstrada na Figura 5.
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Figura 5 - Estrutura dos processos

Macroprocesso
Subprocessos
> > — —>
-— —> —l —> —_1>
\\
Atividades
—> —> BE
™
Tarefas
—> — —1>

Fonte: Harrington (1993).

Os processos também podem ser classificados de diferentes formas, a
selecdo de um tipo de classificacdo ou qualificacdo, dependera da finalidade do

critério utilizado para identificar os processos.

De acordo com Cury (2012) os processos sao classificados em trés tipos:
processos de cliente, processos administrativos e processos de gerenciamento. De
forma parecida, Oliveira. S. (2011) usa a classificagdo: processos primarios ou de

negdcios, processos de apoio e processos gerenciais.

A correspondéncia entre essas classes serd mostrada na Figura 6. Os
termos empregados pelos dois estudiosos sugerem a mesma compreensao sobre o

reconhecimento dos processos e sdo parecidos em seus significados.
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Figura 6: Relacionamento entre processos

Gerenciais

Primarios

\ 4

A

Apoio

Fonte: Adaptado Oliveira, S., (2011).

Os processos primarios ou de negdcios possuem maior importancia, pois
eles influenciam de modo direto os clientes externos, constituem a producao de um
bem ou prestacao de um servico. Os processos de apoio garantem a execucao dos
primarios ou de negocio, pode-se dizer que sdo a construcao de produtos invisiveis.
Os processos gerenciais favorecem a execucdo dos dois processos anteriores, ao
passo que destinam, dirigem e coordenam recursos necessarios ao bom
desempenho organizacional, incluem as decisbées dos gerentes (OLIVEIRA, S.,
2011; CURY, 2012).

3.2.4 Gestao de processos

O comportamento das organizagdes de hoje esta diretamente vinculado a
globalizagdo das economias, no acirramento da competitividade e na capacidade de
adaptacao. Nesse cenario a gestdo de processos destaca-se como uma ferramenta
de resposta para as mudancas do ambiente externo, promovendo melhoria continua
dos processos, coordenando os fluxos de atividades, ensinado as organizacdes a
gerenciarem melhor seus processos (PAIM, 2009).

Araujo (2009) expbe que o modo como o trabalho é executado é priorizado
pela gestao de projetos procurando revelar o que é feito na organizagao, de forma a
desenvolver ferramentas de otimizacdo do trabalho. Quando a organizacido esta
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orientada para o modelo de gestdo de processos, 0s instrumentos, sistemas e
processos administrativos existentes na organizacdo devem estar comprometidos e
interligados com os resultados (OLIVEIRA, 2007).

Paim (2009), alega que existe uma discordancia na literatura, em relagéo as
definicbes e conceitos de processos, gestdo de processos, orientagdo por processos
e estrutura organizacional orientada por processos. O autor mostra um conceito
instrumental para gestdo de processos, que pode ser compreendido como
agrupamentos de tarefas orientadas para projetar ou pensar processos gerindo os
processos diariamente promovendo o aprendizado.

De acordo com Paim (2009), a gestdo de processos em uma organizagao

deve seguir um caminho:
v' Conscientizacao;
Mapeamento dos processos;
Selecdo dos processos essenciais;
Melhoria dos processos essenciais;
Redistribuicdo de recursos;
Adocao de um modelo estrutural, rompendo com as principais funcoes;

Reformulacédo dos mecanismos de gestao,

AN N N Y N NN

Implantacdo da gestao de processos.

O caminho escolhido pelo gestor, para a implantacdo da gestdo de
processos, pode mudar de organizagdo para organizacao, abrangendo todas essas
fases; parte delas, ou adicionando novas fases que nao estdo nesse caminho.
Nessa pesquisa foi realizada a segunda e terceira etapas, com o mapeamento dos
processos do Controle e Registro Académico e a sele¢cao dos processos essenciais.
A quarta etapa foi realizada parcialmente, pois sao apenas sugestbes de melhoria
dos processos para o Setor que implantara se achar que sao validas.
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3.2.5 Etapas da efetivacao da gestao de processos

Para o acolhimento de um modelo de gestdo de processos, por uma
organizacao, é importante seguir um caminho l6gico de etapas, adaptando essas
etapas a realidade da organizacdo. Rotondaro (2012) recomenda a aplicacao de
duas principais etapas: a primeira é a identificacdo, avaliacdo e selecdo dos
processos prioritarios e a segunda, gestdo e o aperfeicoamento dos processos
selecionados.

Todavia, Oliveira (2007) conceitua cinco fases principais que serao
apresentadas na Figura 7.

Figura 7 - Fases do Processo

Comprometimento

-

Estruturacao

-

Implementacao

A
Analise

-

Desenvolvimento

Fonte: OLIVEIRA (2007, p. 69).

A primeira fase, comprometimento, resume-se na apresentacado, debate,
organizacao geral aos profissionais envoltos no processo. Tem como obijetivo
estabelecer a metodologia que sera adotada; estruturacdo do modelo ideal para a
organizacao; treinamento dos envolvidos e elaboracdo do planejamento para o
processo de mudanca. A estruturagao identifica os aspectos que seréao levados em
consideracdo para a execucado e desenvolvimento dos processos, assim como a
elaboracdo das fases, etapas e atividades que deverdo ser executadas. Vale
salientar que as agdes devem ser orientadas para os clientes (OLIVEIRA, 2007).



32

A fase da andlise, de acordo com Oliveira (2011), caracteriza-se na
estruturacao final da gestao de processos. Devendo assinalar o processo principal, o
que agrega mais valor, quais 0s recursos serao utilizados, quais as metas e desafios
de melhoria dos processos, quais os ideais e 0 benchmarking dos indicadores de

desempenho.

Ja na fase do desenvolvimento a gestdo de processos € consolidada, ja
devera existir o consenso sobre a realidade nova da organizagdo, buscando o
ajustamento dos processos novos a estrutura da organizacdo, implementando
avaliacOes, padrdes, procedimentos, sistemas e tecnologias a serem empregadas
pela organizagdo. A implementagéo, por fim, configura a operacionalizacdo das
quatro fases anteriores, ndo devendo ser vista como a finalizacdo da efetivacdo da
metodologia, pois gestdo de processos € um movimento continuo com avaliacoes
constantes dos resultados (OLIVEIRA, 2007).

Nesse cenario a gestdo de processos pode ser entendida como um meio de
reducado do tempo entre a identificacdo de um processo problema e a elaboragao
das solugdes necessarias. Contudo, com o objetivo de reduzir esse tempo de
resposta, a organizacao deve ter conhecimento dos seus processos e como eles séo

estruturados.

3.3 CRIACAO DE MODELOS DE PROCESSOS (MODELAGEM DE PROCESSO)

As inovacbes tecnolégicas podem transformar os processos, e as
organizacbes precisam estar prontas para essas mudancas. Johansson (1995)
afirma que a criagcdo de modelos de processos é um alargamento da metodologia de
mapeamento de processos. A modelagem de processos brotou da necessidade de
gerenciar processos mais complicados, constituindo-se numa forma mais efetiva na
identificacdo, disseminacdo e dominio de processos complexos, reprimindo

sobreposicao e duplicacao de atividades.

A modelagem de processos tem como objetivo o entendimento entre

informacdes elementares e as ligacdes entre os conjuntos de informacdes, ao
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mesmo tempo em que o0 mapeamento de processos tenta compreender os
processos existentes e futuros para melhorar o funcionamento da organizacdo e
aumentando a satisfagéo do cliente. As metodologias de modelagem e mapeamento
nao devem ser confundidas, uma nao substitui a outra (VILLELA, 2000).

Pleiteando a melhoria continua dos processos, a modelagem de processo
deve alvejar os objetivos de aprendizado, documentacao, entendimento, e melhoria
continua dos processos (ALMEIDA NETO, 2011). Para facilitar a utilizacdo dessa
metodologia, alguns registros foram desenvolvidos. A selecao do registro dependera
da cultura da organizacdo, do grau de entendimento do modelo por parte dos
envolvidos na modelagem e no grau de detalhamento e informacgdes exigidos para o
modelo. Destacam-se os registros: workflow, UML - Linguagem de Modelagem
Unificada, modelos de simulacdo, BPMN - Registro para Modelagem de Processos
de Negécio e arquiteturas de negécios (DAVALOS, 2010; PAVANI JUNIOR;
SCUCUGLIA, 2011).

O registro mais comum € o BPMN - Business Process Modeling Notation.
Refere-se a um método voltado para a definicido e documentacao de processos de
negécios com modelos de registros bem definidos. E um dos métodos mais
completos e promissores utilizados na atualidade, com meramente quatro simbolos
principais € possivel arquitetar modelos de processos: atividades, eventos, gateways
(decisdes) e sequéncia de fluxo (ALMEIDA NETO, 2011). O quadro 2 mostra os
simbolos mais utilizados no método BPMN.
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Quadro 2 - Simbolos para criacao de fluxogramas

siMBOLO DESCRICAO
Eventos de inicio: indica o inicio do processo, representado pela cor
verde
:] Atividade: termo genérico para o trabalho que a empresa realiza
Q Decisbes / Gateways: usado para controlar as ramificagées dos fluxos
Fluxo de sequéncia: mostra a ordem em que as atividades sao
—_—
processadas.
__________ Associacdo: usado para relacionar informagées com os objetos do
fluxo
Objeto de dados: ndo possuem nenhum efeito direto sobre o fluxo,
acrescentam apenas informagdes sobre a atividade executada.
Anotacdo: Mecanismo de informagdes adicionais para facilitar a
leitura do processo
Evento intermediario: mostra eventos que acontecem durante o
processo, representado por dois circulos concéntricos na cor beje
Evento de fim: indica o término do processo, representado pela cor
vermelha

Fonte: Adaptado de Leitdo (2012).

De acordo com Leitdo (2012), quando existe a necessidade de modelar
processos mais complicados, ainda existem outros simbolos que podem ser
empregados para melhor detalhar as agbes, é possivel explicitar os eventos de
inicio, intermediario e de fim, assim como acrescentar subprocessos. O quadro 3

mostra alguns dos simbolos utilizados no método BPMN.

Quadro 3 - Outros simbolos de fluxogramas de modelagem

SiMBOLO DESCRICAO

Temporizador de inicio: 0 processo se inicia em um espaco de tempo
(exemplo: a cada segunda 9h00)

processo

@ Mensagem de fim: denota a mensagem que sera gerada ao final do
)

. Temporizador: demonstra um intervalo de tempo realizado no meio do
\ processo

Subprocesso: é um tipo de atividade, considerado um diagrama filho,
pois € um processo menor dentro do macroprocesso.

Fonte: Adaptado de Leitdo (2012).
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Projetos de melhorias dos processos, normalmente nao necessitam de
investimentos vultosos em capacitagcdo sobre registros. Nas organizacées que a
cultura de gestao de processos nao estda semeada é necessario que o responsavel
pela modelagem dos processos, utilize registros simples, considerando os cargos
presentes no organograma da organizacdo. Desse modo, os fluxos elaborados
serdo entendidos mais facilmente pelas partes envolvidas (PAVANI JUNIOR;
SCUCUGLIA, 2011).

3.3.1 Mapeamento de processos

Segundo Villela (2000), o mapeamento de processos €& uma técnica
gerencial, analitica e de comunicagdao que tem por objetivo melhorar os processos
atuais ou introduzir uma estrutura orientada para processos em uma organizagao, €
uma forma para compreender 0s processos existentes e extinguir ou melhorar os
que necessitam de mudangas. Conforme Rotondaro (2012), no decorrer da
realizacdo das atividades didrias da organizagdo, alteracbes no processo podem
ocorrer, por diversos aspectos. Quando essas alteragcdes passam a ser regulares
novos procedimentos passardo a ser empregados para a realizagdo da atividade

consequentemente ocorrera mutacao do processo original.

Rotondaro (2012) afirma que antes de mapear 0S processos, € preciso
conhecer os elementos FEPSC - Fornecedor, Entrada, Processo, Saida, Cliente,
demonstrado na figura 8. Esse elemento é conhecido por outros autores como
SIPOC - Suplliers, Inputs, Process, QOutputs, Constumers, que na realidade € a

traducao em inglés dos nomes dos elementos.

Pavani Junior e Scucuglia (2011) declaram que SIPOC é uma forma de
documentacdo de processo, que proporciona uma visdo geral das fronteiras,
clientes, fornecedores e requisitos de um processo, de acordo com o problema a ser
resolvido. Esse registro tem como vantagem a identificacdo das fronteiras do
processo, solucdo dos conflitos de equipes, identificacdo dos requisitos basicos do

processo, conseguindo ser mensuraveis ou ndo-mensuraveis.
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Figura 8 - Elementos FEPSC

___w»Clientes
Fornecedores Entradas Processo Saidas |—» Clientes

> Clientes

Fonte: Rotondaro (2012).

De acordo com Rotondaro (2012), para a definicdo de onde comegcam e
terminam as atividades de um processo, o uso do registro FEPSC traz contribuicoes
relevantes, pois é aplicado a todo tipo de trabalho. Para sua construcdo, o0 mapeador
dos processos, deve acompanhar uma ordem:

v" Definir o propésito do processo, buscando identificar quais sdo seus
resultados;

v Avaliar as saidas identificando qual produto ou servigco é gerado, por qual

caminho ele sai e onde 0 processo é finalizado;
v Entender os clientes;

v"Avaliar as entradas e os fornecedores, conhecendo quais as informacdes
ou matérias-primas, de onde elas vém como estas influenciam o

processo e o efeito dessas entradas no resultado final;

v Estabelecer as etapas dos processos, analisando o que ocorrem em
cada input e que atividades de conversao ocorrem.

No mapeamento de processos um dos resultados atingidos é o gréafico de
processos, que representa o fluxo de atividades, de documentos, de materiais, de
pessoas e de sistemas relacionados ao processo estudado. Esse fluxo é
representado através do fluxograma, um dos modelos de graficos usados para

representar processos.
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3.3.2 Graficos de Processos

Existem muitos modelos de graficos que podem reproduzir 0s processos
administrativos; o fluxograma € um grafico universal, em inglés flowchart. Ele
descreve o fluxo de qualquer documento, produto ou trabalho, ttm como funcéo
basilar documentar um processo, para a identificacdo as areas que necessitam ser
aperfeicoadas (CURY, 2012).

Os graficos de processo possibilitam uma visualizagdo precisa e rapida de
fenbmenos esquematizados, indicam os meios empregados para a obtencao dos
resultados, permitindo a identificacdo dos recursos alocados no processo. Chinelato
Filho (2008) depreende que o fluxograma é uma representagao grafica do fluxo de
pessoas, documentos e materiais entre as muitas unidades da organizacdo. Esses
graficos foram usados como instrumento para representacdo do resultado desse

estudo.

Oliveira, D. (2011) descreve trés tipos de fluxogramas: vertical, parcial ou
descritivo e global ou de coluna. O fluxograma vertical é usado para representacao
de rotinas simples no processamento analitico de uma organizacdo, pode ser
impresso como formulario padrdo, constituido de simbolos e convencbes pré-
impressas em colunas verticais (CURY, 2012; OLIVEIRA, D., 2011).

O fluxograma parcial ou descritivo reproduz o curso de acado e a
movimentacdo de documentos, é mais complicado que o anterior por usar uma
maior quantidade de simbolos e comumente utilizado para rotinas que envolvem
poucas unidades da organizacao. O global ou de coluna € o mais empregado pelas
organizacbes tanto no levantamento quanto na descricdo de novas rotinas, ele
possibilita expor com maior clareza o fluxo de informacdes e documentos dentro e
fora da organizagédo (OLIVEIRA, D., 2011).

Ainda de acordo com o autor, os graficos necessitam expor algumas

informacgdes basicas, sao elas:
v Tipos de operagdes que integram o fluxo de informagdes;
v" O sentido de circulacéo ou fluxo de informacgdes;

v As unidades organizacionais em que sao realizadas as operacoes;
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v" O volume das operacoes;

v Os niveis hierarquicos que intervém nas operacgoes.

Para mostrar as ocorréncias em um fluxograma sao usados simbolos,
alguns ja costumeiros, outros de uso questionado, mas existe uma inclinagao para
generalizacdo e padronizagdo dos simbolos. Ao usar um simbolo um pouco
conhecido, sugere-se a utilizagdo de legendas explicando seu significado (CURY,
2012; OLIVEIRA, D., 2011). O Quadro 4 apresenta alguns dos simbolos usados na

formagéo de um fluxograma:

Quadro 4 - Simbolos utilizados nos fluxogramas de mapeamento de processos

SIMBOLOGIA DE FLUXOGRAMAS DE MAPEAMENTO DE PROCESSOS

SIMBOLO DESCRICAO

Terminal: é colocado no inicio e/ou no fim do processo

Documento: serve para identificar qualquer tipo de documento

Conector: permite simplificar a vinculagao de sub-rotinas e/ou fluxogramas
sem que haja intersecgbes de linhas

Operacao: mostra qualquer processamento que se realiza sobre um
documento

Demora ou atraso: representa o retardamento de um processo

Material: representa qualquer tipo de material que circule pela empresa

Decisao: utilizado para demonstrar um ponto do sistema, em que é
necessario seguir por caminhos diferentes

Arquivo: representa qualquer tipo de arquivo, sejam provisérios ou
definitivos

> Sentido de circulagao: indicam a dire¢do que os simbolos caminham

Fonte: Adaptado de Oliveira, D., (2011)

Para representar o fluxo de processos outras metodologias analiticas podem
ser utilizadas. O mapeamento de processos ndao € o unico método para o
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entendimento da sequéncia de atividades de um processo. Todavia, em termo de
gestdo de processos, 0 mapeamento € a metodologia mais conhecida e eficaz
(PAVANI JUNIOR; SCUCUGLIA, 2011).

3.3.3 Caracterizando processo critico

Alguns estudiosos usam a expressao “processo-chave” com 0 mesmo
sentido de “processo critico”. Rotondaro (2012) conceitua processos-chave como
sendo os processos que impactam na satisfacao dos gestores e clientes, Oliveira, S.
(2011) define que os processos criticos sao os causadores de maior impacto nos
clientes internos da organizacdo. Esses dois autores usam a mesma caracterizacao

para temos diferentes. Nessa pesquisa vamos usar a expressao processo critico.

A definicdo dos processos criticos da organizacao envolve uma das etapas
de implantacdo da gestdo de processos. Segundo Rotondaro (2012) os
aperfeicoamentos do desempenho em &reas criticas trazem como resultado a
diminuicdo da complexidade, do retrabalho e dos custos dos processos da
organizacao.

De acordo com Oliveira (2007), nas etapas de implementacao da gestao de
processos a definicdo dos processos criticos acorre na etapa de analise. Para a
analise, especificacdo e escolha dos processos criticos, Rotondaro (2012) propde

seqguir a ordem:

1)  Selecdo dos objetos estratégicos de referéncia: estabelecer os
resultados desejados para o0 negdécio, derivando de uma andlise da
missdo da organizacdo, do planejamento estratégico e do mercado,
proporcionando vantagem competitiva e agregando valor aos gestores e

cliente;

2) Selecao dos fatores chave; é necessario definir varidveis criticas de
sucesso, que permitam a organizacao alcancar os objetivos estratégicos

definidos anteriormente;
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3) Selecao dos processos relacionados aos fatores chave; é preciso
classificar cada um dos fatores-chaves a todos os processos, o conjunto

desses processos deve ser suficiente para atingir os objetivos do
negécio.

4)  Selecado dos processos prioritarios significa destacar aqueles que tém

maior impacto sobre 0os negdcios e o pior desempenho.

3.4 MATRIZ FATORES CHAVE VERSUS PROCESSOS (FC-P)

Essa matriz é responsavel pela avaliacdo dos impactos dos processos na
organizagao, por intermédio da avaliacdo da intensidade da correlagao (forte, média
e fraca) e da atribuicdo de pesos aos fatores-chave (FC). O processo de criacéo,

atribuicdes de pesos e somatoérios desta matriz esta representado na figura 9.

Figura 9: Matriz Fatores Chave versus Processos

FC1 FC2 FC3 FC4 FCN

p=3 P=2 P=2 P=1 P=3 Total
P1 XXX - - - - 9
P2 - XXX XXX - - 12
P3 - X XX XX - 8
Pn - X X - - 4
Legenda:
XXX - Correlacao forte
XX - Correlacao média
X - Correlagao fraca

Fonte: Adaptado de Rotondaro (2012).

A matriz realiza a avaliacdo da qualidade dos processos, em funcdo do

atendimento as necessidades e expectativas da organizagdo e dos clientes.

Baseado na avaliagcdo realizada através da matriz FC-P, sdo selecionados os
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processos prioritarios os que tém o maior impacto sobre a organizacdo e o pior

desempenho apresentado.

Deste modo, parte-se para a escolha dos processos prioritarios, que devera
ser realizada a partir de avaliacbes de duas naturezas, em concordancia no que
explica Rotondaro (2012):

1. Avaliacdo do impacto sobre o0s processos da organizacao: através da
atribuicdo de pesos aos fatores-criticos e da avaliacdo de forca da

correlagao;

2. Avaliacdo da qualidade do seu desempenho: que decorre em funcao do

atendimento as expectativas e necessidades.

A seguir sera realizada uma reflexao acerca da modernizacao da gestao
publica brasileira.

3.5 GESTAO PUBLICA BRASILEIRA: Uma reflexdo acerca da modernizacao

Saldanha (2006) declara que administracdo publica, gestdo publica e
governo sao vocabulos semelhantes, muitas vezes sado confundidos, mas
apresentam principios diferentes, em multiplos aspectos. Para o autor, governo “em
sentindo institucional, € o conjunto de poderes e érgaos constitucionais; em sentido
funcional, € o complexo de funcbes estatais basicas; em sentido operacional, é a
conducao politica dos negécios publicos” (SALDANHA, 2006).

De acordo com Di Pietro (2010), a palavra Administracdo traz uma esséncia
de subordinacgdo, hierarquia; no direito administrativo, alguns estudiosos dao ao
termo definicAo ampla abrangendo a legislacdo e a execug¢do. Na administracédo
privada e na publica reside uma atividade subordinada a uma necessidade externa,
individual ou coletiva, todavia na administragdo publica essa necessidade origina-se

da lei que fixa a finalidade que o administrador deve alcancar.

Com relacdo ao vocabulo “administracao publica”, Di Pietro (2010) entende

que existem dois sentidos para defini-la. O primeiro sentido o vocébulo tem
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caracteristica subjetiva, formal ou organica, este determina os entes que atuam na
atividade administrativa, tornando-se pessoas juridicas, 6rgaos e agentes publicos.
O segundo tem caracteristica objetiva, material ou funcional, sendo capaz de ser
conceituada como “a atividade concreta e imediata que o Estado desenvolve, sob
regime juridico de direito publico, para a consecucao dos interesses coletivos” (DI
PIETRO, 2010).

A administragdo publica é subordinada a alguns principios que constituem
um papel importante para ela, pois propiciam a administracdo e ao judiciario
determinar o equilibrio entre as prerrogativas da administracdo e os direitos dos
administrados. Esses principios estdo expressos no art. 5 da Constituicao Federal
de 1988. (DI PIETRO, 2010; SALDANHA, 2006). O principio da legalidade e o
principio da supremacia do interesse publico sdo dois principios fundamentais dos
quais se derivam os demais. Podem-se ressaltar como derivagdes os principios da
impessoalidade, moralidade, continuidade e igualdade (DI PIETRO, 2008).

No estado patrimonialista ndo ha distingdo entre os limites do publico e do
privado. Esse modelo de gestdo é tipificado pelo casuismo, formalismo e
particularismo de procedimentos, padroes que embasam a administracao
burocratica (NASCIMENTO, 2010). A administragdo burocratica surgiu com o
objetivo de preservar o patriménio publico da privatizacdo do estado, esse estado
aumentou seu papel social e econdmico e seu modelo de gestao era baseado no
controle hierarquico e formalizacao dos procedimentos (PEREIRA, 1998a).

Com o passar do tempo a administragao burocratica se mostrou ineficiente,
dado que o Estado se responsabilizou em prover cultura, educacao, incentivos a
tecnologia, protecdo ao meio ambiente, salde e seguridade social. Influenciada
pelos modelos de gestdo empregados pelas empresas privadas, surge a
administracdo gerencial moderna, estabelecendo transparéncia das acdes
governamentais, combate a corrup¢cdo e combate ao nepotismo. O interesse
administrativo do Estado passa a ser focado no cidaddo e no interesse publico
(MOREIRA NETO, 1998; PEREIRA, 1998a).

Fernando Henrique Cardoso (FHC) foi quem apresentou a reforma gerencial
no Brasil, na década de 90, essa reforma foi uma resposta a crise internacional da
época. A crise foi marcada por dois fenbmenos principais, 0 ajuste estrutural do
Estado e o ajuste fiscal orientado para o mercado (PEREIRA, 1998a, 1998b).
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De acordo com Cardoso (1998), essa reforma gerencial objetivava alterar a
visdo paternalista e assistencialista do Estado, conferindo a responsabilidade da
producédo de bens e servicos para a sociedade, com base na reestruturacdo dos
critérios de gestao publica. Os efeitos desejados, e mais tarde alcancados, foram

agregacao de principios de qualidade, resultados, produtividade e responsabilidade.

Foi criado, em 2005, o Programa Nacional de Gestdo Publica e
Desburocratizacdo - GESPUBLICA. Esse programa foi o produto de varias tentativas
do Governo Federal, de promover a disseminacdo de pratica e conceitos de
qualidade no setor publico. Fundamentado no Modelo de Exceléncia da Gestao
(MEG), da Fundacdo Nacional da qualidade, bastante utilizados pelas empresas
privadas (BRASIL, 2011).

Esse programa é fundamentado pelos principios constitucionais. O
GESPUBLICA estabelece 12 (doze) principios que norteiam o Modelo de Exceléncia
para a Gestao Publica partindo da ideia que é necessario ter exceléncia sem deixar
de ser publico. Um dos principios € a “Orientacao por Processos e Informacoes”,
que considera o entendimento e a divisdo das atividades e processos de uma
organizacgao publica, somando valor as partes envolvidas (BRASIL, 2011).

A seguir sera apresentada a metodologia empregada para atingir os
objetivos deste estudo.
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4 METODOLOGIA

Para um melhor desenvolvimento desta pesquisa, sera utilizada a
metodologia seguindo os critérios relacionados aos tipos de pesquisa, aos sujeitos
estudados; através do universo e amostra, bem como, a coleta e anélise dos dados

coletados, conforme se observa a seguir:

4.1 METODO

O método é o caminho a ser percorrido pelo pesquisador, desde o inicio de
sua jornada, com a elaboracédo de um problema, até a comprovacao da resposta ao
problema, ao finalizar a pesquisa. Pode-se entender como um conjunto de etapas
que serao sistematizadas e vencidas na busca pela verdade.

Os métodos que possuem carater mais geralista que sao responsaveis pelo
raciocinio utilizado no andamento da pesquisa, isto é, “procedimentos gerais, que
norteiam o desenvolvimento das etapas fundamentais de uma pesquisa cientifica”
(ANDRADE, 2001).

Dentre os métodos de abordagem de pesquisa (indutivo, dedutivo,
hipotético-dedutivo e o dialético) o utilizado serda o indutivo que é o método
responsavel pela generalizacao, isto €, parte-se de algo particular para uma questao
mais ampla, ou seja, geral. Para Marconi e Lakatos (2009):

Inducdo é um processo mental por intermédio do qual, partindo de
dados particulares, suficientemente constatados, infere-se uma
verdade geral ou universal, ndo contida nas partes examinadas.
Portanto, o objetivo dos argumentos indutivos é levar a conclusées
cujo contetdo é muito mais amplo do que o das premissas nas quais
se basearam.

De acordo com Mezzaroba e Monteiro (2003) o seu objetivo é alcancar
conclusdes mais abrangentes do que o conteudo estabelecido pelas premissas nas

quais esta fundamento.
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Essa generalizacdo ndo ocorre por meio das escolhas geralmente baseadas

na experimentacao. Isso denota que a indugéo parte de um fenémeno para chegar a

uma lei geral por meio da observacao e de experimentacdo, revelando-se na relagao

existente entre dois fendbmenos para se generalizar.

4.2 TIPOS DE PESQUISA

Os aspectos relacionados aos tipos de pesquisa que foram utilizadas neste

trabalho seguiram a classificacdo utilizada por Vergara (2004), quando a autora

afirma que a pesquisa cientifica podera seguir dois aspectos: Quanto aos fins e

quanto aos meios.

a)

Quanto aos fins: Esta pesquisa se classificou como um estudo do tipo
descritivo. Vergara (2004) afirma que a pesquisa descritiva é aquela que
expbe “caracteristicas de um determinado grupo de clientes. Pode
também estabelecer correlacées entre variaveis”. Por fim, este estudo
caracterizou-se como estudo de caso, pois “é um estudo que analisa
com profundidade um ou poucos fatos, com vistas a obtencdo de um
grande conhecimento com riqueza de detalhes do objeto estudado”
(FIGUEIREDO, 2009).

Quanto aos meios: Pode-se classificar esta pesquisa como um estudo
documental e bibliografico. Segundo Witter (1997), o estudo documental
€ aquele cujos objetivos ou hipbteses podem ser verificados através de
analise de documentos bibliograficos ou nao bibliograficos, requerendo
metodologia compativeis com os mesmos, ja a pesquisa bibliografica é
aquela feita com base em documentos ja elaborados, tais como livros,
jornais entre outros (SANTOS, 2003).

Para Gil (2007), os estudos de campo procuram muito mais o

aprofundamento das questdes propostas do que distribuicdo das caracteristicas da
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populacdo segundo determinadas variaveis. Esta foi composta de entrevistas com
servidores da Pro-Reitoria de Ensino da Universidade Federal de Campina Grande.

4.3 UNIVERSO DA PESQUISA

Com 15 (quinze) anos de existéncia, a Universidade Federal de Campina
Grande (UFCG) foi criada a partir do desmembramento da Universidade Federal da
Paraiba (UFPB) pela Lei 10.419, de 09 de abril de 2002, € uma instituigdo autarquica
publica federal de ensino, pesquisa e extensdo, vinculada ao Ministério da
Educacao, com sede e foro na cidade de Campina Grande e ambito de atuacao no
Estado da Paraiba, goza de autonomia didatico-cientifica, administrativa e de gestao
financeira e patrimonial, a organizacao e o funcionamento da UFCG reger-se pela
legislacdo federal atinente, pelo Estatuto, pelo Regimento Geral e por normas

complementares e tem estrutura multicampi, distribuida no Estado da Paraiba.

Com a reitoria sediada na cidade de Campina Grande-PB, a instituicao
possui 7 (sete) campi. A pesquisa foi realizada em junho e julho de 2017 na Pré-
Reitoria de Ensino no Controle e Registro Académico localizada no campus de
Campina Grande, no periodo de realizacdo da pesquisa a pré-reitoria contava com
um quadro de 29 (vinte e nove) servidores, sendo 22 (vinte e dois) técnicos, 2 (dois)
terceirizados e 5 (cinco) professores.

O Controle e Registro Académico é composto por 4 (quatro) servidores,
todos com nivel superior, nele passam quase todos 0s processos encaminhados

para a Pro-Reitoria de Ensino.

A amostra para a pesquisa cientifica € uma parcela selecionada da
populacdo ou € um subconjunto da populacdo, sendo este numero definido de
acordo com a aceitacdo e disponibilidade dos clientes entrevistados em fornecer as
informacgdes solicitadas (RUDIO, 1998).
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4.4 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

O instrumento de coleta de dados devera ser escolhido com o objetivo de
propiciar uma comunicacao entre o pesquisador e o entrevistado que fornecera as
informacdes (SILVA; MENEZES, 2001). Como ferramenta de comunicagao, Valle,
Oliveira e Braconi (2011) sugere um modelo de formulario, que esta apresentado no
ANEXO A. Ele serviu de parametro para criagdo do formulario utilizado nesse
estudo. Para Richardson (1999) um questionario € uma entrevista estruturada, de
onde podem ser obtidas informagcdes que permitirdo observar as caracteristicas de

um individuo ou grupo.

O questionario ndo pode ser exaustivo e o entrevistado deve responder a
alternativa que mais se ajusta as suas caracteristicas, ideias ou sentimentos, para

que se possa ter um grau de verdade no mesmo (RICHARDSON, 1999).

Para a coleta de dados foram utilizados dados secundarios. Os dados
secundarios sdo aqueles que se encontram a disposicdo do pesquisador em
boletins, livros, revistas, dentre outros. Para Marconi e Lakatos (2009) as fontes
secundarias possibilitam a resolucdo de problemas ja conhecidos e explorar outras

areas onde os problemas ainda nao se cristalizaram suficientemente.

4.5 ANALISES DOS DADOS

A analise de dados envolve a reducao das informagdes acumuladas a uma
grandeza administravel. Em estudos de caso nao existe um sistema rigido para
analise e interpretacdo das informacdes coletadas (COOPER; SCHINDLER, 2003;
GIL, 1999).

A analise de dados é definida por Kerlinger (1980) como a, ordenacéo,
categorizagdo manipulagdo e sumarizagdo das informacdes coletadas na pesquisa.
Assim, as informacdes brutas foram agrupadas e sistematizadas objetivando a sua

melhor mensuracgéao e interpretacao.
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No estudo qualitativo, ao final da coleta de informacdes, o pesquisador tem
uma vasta quantidade de dados, que deverdao ser organizados e interpretados.
Porém, procurar seguir modelos de andlise quantitativa proporcionando calcular a
frequéncia de algum fenémeno identificando as relagbes entre eles é uma tendéncia
dos pesquisadores. As informagdes coletadas podem ser depoimentos, documentos
e textos, sua interpretacdo se embasa em conceitos definidos em estagios
anteriores do estudo (ROESCH, 2012).

Para alcancar os objetivos especificos desse estudo foram identificados os
processos primarios do Controle e Registro Académico, ou seja, 0S processos que

se relacionam imediatamente com os clientes internos e externos do setor.

Apbs especificar os processos primarios, o registro Fornecedor, Entrada,
Processo, Saida, Cliente (FEPSC) foi utilizado para identificar as fronteiras do
processo primario, onde tem inicio e terminam suas atividades, quem sao os clientes

e fornecedores, o “start” do processo e o resultado produzido.

O reconhecimento desses registros Fornecedor, Entrada, Processo, Saida,
Cliente (FEPSC), as anotagbes nos formularios, o estudo de documentos
institucionais e a atencdo da execucao dos processos, permitiram esbocar os
modelos dos processos, entendendo o sentido do fluxo das atividades. Os modelos
de processos foram representados graficamente através de fluxogramas.

Durante a elaboragcao dos fluxogramas foi necessario, que os responsaveis
do Controle e Registro Académico, validassem o modelo de processo. Em alguns
momentos, as atividades nao representam a realidade das agdes realizadas. Nessas
situacdes, foram feitas correcbes no modelo que foram submetidos a nova

validacéo.

Com a identificacdo dos processos criticos foram considerados os fluxos
desses procurando mensurar a complexidade do modelo. Essa observagédo permitiu

sugerir melhorias aos processos criticos.
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4.6 CONSIDERACOES ETICAS

Ressalta-se que foram considerados os aspectos éticos que envolvem a
pesquisa com seres humanos, garantindo o direito ao sigilo e o anonimato dos
participantes (GIL, 2007).

Ciente das implicagdes éticas desse estudo os participantes dessa pesquisa
foram esclarecidos sobre o tema, os objetivos, a justificativa e os métodos de
pesquisa utilizados, bem como o carater voluntario de sua participacdo, nao
havendo danos previstos ou qualquer tipo de encargo financeiro decorrente da
participagao.
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5. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

5.1 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

A Pré-Reitoria é um 6rgdo assessor da direcdo superior incumbido de
planejar, coordenar e supervisionar as atividades de ensino nos cursos de

graduacao, sequenciais e de educacao basica em todas as suas modalidades.

O Regimento da Reitoria da UFCG define as competéncias da Pré-Reitoria
de Ensino:

1. promover, em articulacdo com a Pro-Reitoria de Pesquisa e Extensao e
Pr6-Reitoria de P6s-Graduacao, a integracao do ensino, da pesquisa e da

extensao;

2. assessorar o reitor e os Orgédos Deliberativos Superiores da Universidade

em assuntos relacionados as atividades de ensino;

3. expedir instrugbes, portarias e demais atos necessarios ao fiel
desempenho das suas atribuicdes;

4. fiscalizar o cumprimento das decisdes da Camara Superior de Ensino e

do reitor, no &mbito do ensino;

5. fiscalizar o andamento das atividades didaticas, em sua area de atuacgéo,
notificando os dirigentes de érgaos da Administracdo Setorial, no que se
refere a distorcdes ou irregularidades eventualmente identificadas;

6. supervisionar, em articulacdo com a Pré-Reitoria de Pds-Graduacéo, a
politica de pessoal docente executada pela Secretaria de Recursos

Humanos;
7. autorizar a expedicao e registro de diplomas de graduacéo;
8. determinar o setor de exercicio dos servidores lotados na Pré-Reitoria;
9. supervisionar a execu¢ao dos programas académicos;

10.gerir os créditos provisionados e 0s recursos repassados que se destinem
a execucgao de suas atividades;
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11.cumprir e fazer cumprir as deliberacées da Camara Superior de Ensino;

12.supervisionar e controlar as atividades dos setores que lhe séo

subordinadas;

13.fiscalizar o andamento das atividades inerentes a sua area de atuacgao,

notificando os dirigentes de érgaos da administracao, no que se refere a
distor¢des ou irregularidades eventualmente identificadas;

14.exercer, no ambito de sua atuacao, outras atribuicbes nao especificadas

neste Regimento e que sejam decorrentes, explicita ou implicitamente, de
disposicdes da legislacao federal de ensino e da legislacdo interna da
Universidade, bem como as que Ihe sejam eventualmente delegadas pelo

reitor.

A PRE tem por objetivo trabalhar para o melhor desempenho das atividades

académicas da Instituicdo exigindo um esforco continuado na avaliacdo dos indices

académicos, zelo pelas normas institucionais, sensibilidade para propor alteragdes

de procedimentos para garantir a maxima eficiéncia do trAmite processual e

fundamentalmente, o contato diario com toda a comunidade académica.

Estrutura funcional da Pr6-Reitoria de Ensino

v

v

AN

<\

Gabinete do Pré-Reitor;

Recepcéo;

Divisdo de Informatica;

Coordenacéao de Controle Académico;
Controle e Registro Académico;
Divisédo de Pastas Académicas;
Divisdo de Diplomas;

Coordenacéao Geral de Graduacao;
Diviséo de Curriculo

Coordenacéao de Programas e Estagios.
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5.2 IDENTIFICACAO E SISTEMATIZACAO DOS PROCESSOS

Nessa pesquisa, foram gerados fluxogramas dos processos. Esses
fluxogramas foram elaborados no WinWord. Os fluxogramas foram validados pelo
coordenador do Controle e Registro Académico. Em alguns deles ndo estavam em
consonancia com as acoes realizadas no CRA, quando isso acorria eram corrigidos

para serem submetidos a uma nova validacao.

1) Processo A: Aproveitamento de estudos (Dispensa de disciplinas)

No Aproveitamento de Estudos (Dispensa de disciplinas) o aluno pode
solicitar aproveitamento de disciplinas que cursou antes do ingresso na UFCG ou
em regime de convénio, durante seus estudos o registro do aproveitamento sera
realizado como dispensa em disciplina com a carga horaria constante no curriculo
do curso, ndo ha complementagcédo de carga horaria, o registro devera ser realizado
até 20% do periodo letivo autorizando a matricula em disciplinas subsequentes.

O fluxograma, representado na figura 10, indica as atividades que devem ser
seguidas para a efetivacdo do aproveitamento de estudos no Controle e Registro
Académico.



Figura 10 - Fluxograma do Aproveitamento de estudos (Dispensa de disciplinas)
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Fonte: Elaborado pelo Autor, 2017.
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Caso o aluno esteja matriculado em disciplina objeto da dispensa o registro
da dispensa determina o cancelamento da matricula, o aluno deve solicitar as
dispensas o0 mais rapidamente possivel, as dispensas s6 serdo implantadas no
histérico académico com a presengca dos respectivos pré-requisitos do Projeto
Pedagdgico do Curso e a dispensa é realizada com nota, nos casos em que a
disciplina foi realizada na UFCG e sem nota nos outros casos.

2) Processo B: Cadastro de codigo de disciplina (Tépicos Especiais e Seminarios)

A criacdo de Tépicos Especiais e Seminarios tem como objetivo
aprofundar/aumentar o conhecimento ofertado aos alunos dos curso do graduacao
da Universidade Federal de Campina Grande além do que é oferecido no Projeto
Pedagdgico do Curso.

A figura 11 apresenta as atividades que devem ser seguidas para a
efetivacao do Cadastro de cédigo de disciplina (Topicos Especiais e Seminarios).
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Figura 11 - Fluxograma do Cadastro de cédigo de disciplina (Tépicos Especiais e

Seminarios)
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Fonte: Elaborado pelo Autor, 2017.

Os problemas mais encontrados nesse processo sao a falta da certidao do
colegiado do curso aprovando a criagcao da disciplina e da certiddo da Unidade

Académica acatando a criagao da disciplina esta anexado quando ocorrem esses
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problemas o setor envia o processo para a Coordenacédo do curso solicitando que

sejam anexados os documentos faltantes.

3) Processo C: Matricula com extrapolacao de créditos

A matricula acima do limite de créditos do periodo é valida para os cursos de
graduacao da Universidade Federal de Campina Grande que possuem quantidade
de créditos variavel por semestre, ndo sao todos 0s cursos que essa matricula

perdera ser efetivada.

A figura 12 apresenta as atividades que devem ser seguidas para a

efetivacao da Matricula com extrapolagcao de créditos.

Figura 12 - Fluxograma da Matricula com extrapolacao de créditos
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Fonte: Elaborado pelo Autor, 2017.
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O problema mais encontrado nesse processo € que a resolugdo do curso
nao da esse direito a matricula com extrapolacao de créditos para o aluno € mesmo
assim a coordenacao envia o processo para a Pré-Reitoria de Ensino para que ela
indefira o pedido e o aluno recorra a Camara Superior de Ensino.

4) Processo D: Matricula extemporanea

O aluno pode solicitar matricula extemporanea apdés a efetivacdo do
aproveitamento de disciplinas (dispensa de disciplinas) que cursou antes do
ingresso na UFCG ou em regime de convénio. Para que o pedido seja autorizado o

registro do aproveitamento de estudos deve ocorrer até 20% do periodo letivo.

A figura 13 apresenta as atividades que devem ser seguidas para a
efetivagdo da Matricula extemporanea.

Figura 13 - Fluxograma da Matricula extemporéanea
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Fonte: Elaborado pelo Autor, 2017.

O problema mais encontrado nesse processo é que ja ultrapassou 20% do
inicio do periodo e essa matricula ndo podera ser efetivada, o Controle e Registro

Académico despacha indeferindo a solicitacao solicitando ainda a ciéncia do aluno.
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5) Processo E: Matricula institucional

A Matricula Institucional é concedida pela Pré-Reitoria de Ensino para os
alunos que nao puderam efetuar matricula regular justificadamente, de forma a
garantir o vinculo institucional com a UFCG, ela é uma forma de interrupcao de
curso, nao sendo possivel nenhum registro de disciplinas no periodo referente a
matricula institucional sendo realizada por periodo académico e ndo ha nenhuma
operacao para desfazé-la, basta a matricula regular do aluno do periodo académico

seguinte ao da matricula.

A figura 14 apresenta as atividades que devem ser seguidas para a

efetivacao da Matricula Institucional.

Figura 14 - Fluxograma da Matricula institucional
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Fonte: Elaborado pelo Autor, 2017.
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O problema mais encontrado nesse processo € a falta de parecer favoravel
na qual o processo deveria nem ir para a Pro-Reitoria de Ensino, deveria ser
arquivado na pasta do aluno na Coordenacdo e em alguns casos os alunos ja foram

reativados ou ja estd com uma matricula nova.

6) Processo F: Matricula em mobilidade estudantil

A matricula em mobilidade estudantil & concedida pela Pro6-Reitoria de
Ensino para os alunos regularmente matriculados em cursos de graduacédo da
UFCG, que tenham concluido pelo menos vinte por cento da carga horaria de
integralizagdao do curso de origem e ter no maximo duas reprovacées acumuladas

nos dois periodos letivos que antecedem o pedido de mobilidade.

O aluno participante deste Convénio tera vinculo temporario com a IFES
receptora, dependendo, para isto, da existéncia de disponibilidade de vaga e das
possibilidades de matricula na(s) disciplina(s) pretendida(s) € uma forma de garantir
o vinculo institucional com a UFCG nao sendo possivel nenhum registro de
disciplinas no periodo referente a matricula em mobilidade sendo realizada por

periodo igual ao que 0 mesmo permanecera na outra instituicao de ensino.

A integralizacédo de créditos, por periodo fixado nos programas especificos,
em IFES com quais a UFCG mantenha convénios a ele sera assegurado o vinculo

na Instituicdo, bem como sua vaga no curso ao qual estiver vinculado.

O fluxograma, representado na figura 15 apresenta as atividades que devem
ser seguidas no Controle e Registro Académico para a efetivacdo da matricula em

mobilidade estudantil.

O periodo de afastamento por vinculo temporario do aluno com outra IFES
sera computado no tempo maximo para integralizagdo curricular fixado na resolucao
do curso e as disciplinas cursados pelo aluno, serdo registrados no seu Historico
Académico, por ocasido do término do vinculo temporario, como dispensa ou

atividade complementar a critério da Pré-Reitoria de Ensino.

O aluno que for reprovado em disciplina cursada em mobilidade académica
sera desligado do programa e perdera o vinculo com a UFCG quando decorrido o
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prazo de afastamento ndo efetuar matricula em disciplinas no seu curso de origem

no periodo letivo subsequente.

Figura 15 - Fluxograma da Matricula em mobilidade estudantil
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Fonte: Elaborado pelo Autor, 2017.

O problema mais encontrado nesse processo é a falta de documentacao,
documentacéao incorreta e falta de informag¢des de quanto tempo o aluno passara
fora da instituicdo, neste caso o setor devolve o processo para a coordenacao do
curso solicitando as informacgdes faltantes.

7) Processo G: Matricula com quebra de pré-requisito

A Matricula com quebra de pré-requisito sé podera ser efetivada com o
parecer favoravel a quebra de pré-requisito da Camara Superior de Ensino e
existindo comprovacgao de vaga para sua efetivacao.
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Figura 16 - Fluxograma da Matricula com quebra de pré-requisito
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Fonte: Elaborado pelo Autor, 2017.

Os problemas mais encontrados nesse processo € a falta de parecer
favoravel e vagas para o aluno ser matriculado, quando falta parecer o setor devolve
0 processo para a coordenacgao do curso solicitando o parecer favoravel e quando
nao existem vagas para curso que esta solicitando a matricula o operador do

sistema busca a vaga ofertadas para outro curso.

8) Processo H: Reativagao de vinculo

A reativacdo excepcional de vinculo se da ao aluno que foi reprovado 03

(trés) vezes na mesma disciplina e ficara condicionada a obtencao de média igual ou
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superior a quatro na disciplina no periodo da solicitacdo e sera compulséria a
matricula naquela disciplina no periodo em que esta for concedida a reativacao, ao
aluno a quem for concedida a reativacdo somente sera assegurada a permanéncia
no curso mediante aprovagao na disciplina naquela 42 matricula, excepcionalmente
concedida se reprovado na disciplina objeto do pedido de reativagdo sera

desvinculado do curso, ndo sendo possivel nova solicitagéo.

Figura 17 - Fluxograma da Reativagao de vinculo
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Fonte: Elaborado pelo Autor, 2017.

O problema mais encontrado nesse processo é a falta de parecer favoravel,
pois 0 aluno nao tem direito a reativacdo, neste caso o processo é devolvido para
coordenacao do curso pedindo a ciéncia do aluno.

9) Processo |: Trancamentos extemporaneos de disciplinas
A solicitagdo da interrupcao de estudos de alunos regularmente vinculados a

UFCG, para alunos apés o primeiro ano do curso pode ser realizada no Sistema de

Controle Académico Online SCAQO, desde que o periodo em trancamento nao
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exceda a metade do tempo minimo do curso e a solicitacao seja realizada até o 33°
dia letivo.

A solicitacdo de trancamento é realizada por periodo letivo, e deve ser

renovada no préximo periodo caso haja a necessidade.

Nas demais situagbes, o aluno deve fazer sua solicitacdo formalizando
processo administrativo em formulario préprio, € vedado o trancamento no primeiro
ano de curso, da decisao da Pré-Reitoria de Ensino cabe recurso a Camara Superior
de Ensino.

A figura 18 é o fluxograma gerado com os passos que o setor devera seguir

para a efetivacdo dos trancamentos extemporaneos de disciplinas.

Figura 18 - Fluxograma dos Trancamentos extemporaneos de disciplinas
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O problema mais encontrado nesse processo é a falta de parecer favoravel,
pois 0 aluno nado tem direito ao trancamento extemporaneo de disciplinas, neste
caso o processo é devolvido a coordenacdo para ciéncia do aluno que podera

recorrer a Camara Superior de Ensino.

10) Processo J: Matricula em disciplina extracurricular

Na matricula em disciplina que nado consta na estrutura curricular no curso
ao qual o aluno é vinculado, os alunos da instituicdo podem integralizar no maximo
16 créditos em disciplinas extracurriculares, ele estara autorizado a frequentar as
aulas apés a efetivacdo de sua matricula em disciplina extracurricular que solicitou a
informacao da disponibilidade de vaga deve incluir Cédigo e Nome da Disciplina,

bem como a turma que o aluno deseja frequentar.

A figura 19 é o fluxograma gerado com os passos que o setor devera seguir

para a efetivacdo da matricula em disciplina extracurricular.
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Figura 19 - Fluxograma da Matricula em disciplina extracurricular
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Fonte: Elaborado pelo Autor, 2017.

Os problemas mais encontrados nesse processo é a falta de pareceres
favoraveis da coordenacao de origem e da coordenacao detentora da vaga onde o
aluno que cursar a disciplina, neste caso o processo e devolvido para coordenacao

do curso solicitando os pareceres faltantes.
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5.3 IDENTIFICACAO DOS PROCESSOS CRITICOS

O Controle e Registro Académico nao realiza apenas um servigo, foram
identificados mais de 10 (dez) servicos, porém os 10 (dez) primarios sao
aproveitamento de estudos (Dispensa de disciplinas), cadastro de codigo de
disciplina, matricula com extrapolacdo de créditos, matricula extemporénea,
matricula institucional ou mobilidade, matricula com quebra de pré-requisito,
reativacao de vinculo e trancamentos extemporaneos, baseado na identificacao dos
dez servigos primarios e suas atribuigcdes foram definidos, junto com o Coordenador
de Controle e Registro Académico, os elementos-chave para a determinacao dos
processos criticos: agilidade, legalidade e qualidade. Esses elementos foram
definidos baseados na burocracia do setor, que deveriam estar orientados pelas

legislagdes que norteiam as atividades ligadas a educagao.

Para cada um dos elementos-chave foi estabelecido um peso, segundo a
importancia que cada um desempenha no setor. A legalidade foi definida como
elemento mais importante, pois todos os processos devem seguir o principio da
legalidade, por este motivo foi atribuido peso 3. Foi atribuido o peso 2 ao elemento
qualidade, esse elemento afere a qualidade do servico prestado as partes
interessadas e para o elemento agilidade foi atribuido peso 1, pois se a execucédo e
a entrega do produto demorarem ocorrera a formacao de filas e, consequentemente,
quebra na qualidade na prestacdo do servico. Ap6s a atribuicido de pesos aos
elementos, os servidores lotados no Controle Registro Académico preencheram a
matriz FC-P, correlacionando os elementos-chave aos processos especificados. O

quadro 5 mostra a totalizacdo das notas obtidas pelos elementos-chaves.



67

Quadro 5: Matriz FC-P (elementos-chave X processos) do CRA

Elementos-chave
Processos Total Colocacao
Legalidade  Qualidade | Agilidade
(P3) (P2) (P1)

Aprgvgtamento de estudos (Dispensa de 18 12 5 35 10
disciplinas)

Ca’dgstro de . _codigo Qe, . disciplina 18 12 3 33 00
(Topicos Especiais ou Seminarios)

Matricula extemporanea 18 6 3 27 6°
Matricula com extrapolagao de créditos 18 6 5 29 5¢
Matricula institucional 12 4 2 18 9°
Matricula em mobilidade estudantil 18 8 5 31 40
Matricula com quebra de pré-requisito 18 6 6 30 3¢
Matricula em disciplina extracurricular 15 8 3 26 7°
Reativacao de vinculo 6 8 2 16 10°
T.rar?ce_lmentos extemporaneos de 12 10 5 o4 ge
disciplinas

Fonte: Elaborado pelo Autor, 2017.

Apos o preenchimento da Matriz foram totalizadas as notas e esse total foi
multiplicado pelo peso do elemento-chave. Como exemplo, na célula de cruzamento
do processo “Aproveitamento de estudos (Dispensa de disciplinas)” e elemento-
chave “legalidade”, foram somadas as notas atribuidas (3+3=6). Em seguida foi
multiplicado esse resultado pelo peso do elemento-chave (6*3=18). Esse
procedimento foi repetido para os demais elementos.

Apbés ter o resultado dos trés elementos-chave para 0 processo

“Aproveitamento de estudos (Dispensa de disciplinas)”, foram somados os trés
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resultados (18+12+5), o total da soma deu 35. Esse procedimento foi repetido para

todos os outros processos.

Apoés a totalizacao dos resultados, os processos foram ordenados para uma
visualizagdao mais facil dos processos criticos do Controle e Registro Académico da
Pr6-Reitoria de Ensino. De acordo com o ordenamento em primeiro lugar, com 35
pontos, ficou o processo “Aproveitamento de estudos (Dispensa de disciplinas)”, em
segundo lugar ficou “Cadastro de codigo de disciplina (Topicos Especiais ou
Seminérios)” com 33 pontos e em terceiro lugar ficou, com 30 pontos, “Matricula com
quebra de pré-requisito”. Depois da percepcdo dos processos criticos foram
sugeridas melhorias processuais visando a otimizacado dos seus resultados.

5.4 ELEMENTOS FORNECEDORES, ENTRADA, PROCESSO, SAIDA, CLIENTE
(FEPSC) DOS PROCESSOS

Depois de listar os processos primarios do Controle e Registro Académico
foram definidos os elementos de Fornecedores, Entrada, Processo, Saida, Cliente

(FEPSC) desses processos no quadro 6.
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Quadro 6: Elementos FEPSC por processo

Aproveitamento de estudos (Dispensa de disciplinas)

Fornecedor Coordenacéo de curso
Entrada Processo administrativo
Processo Inserir dispensa de disciplina no Controle Académico Online
Saida Dispensa realizada
Cliente Aluno
Cadastro de cadigo de disciplina (Topicos Especiais e Seminarios)

Fornecedor Coordenacéo de curso
Entrada Processo administrativo
Processo Inserir de disciplina no curriculo do curso no Controle Académico Online
Saida Cédigo de disciplina cadastrado
Cliente Coordenagéo do curso

Matricula com extrapolacao de créditos
Fornecedor Coordenagéo de curso
Entrada Processo administrativo
Processo Realizar matricula acima do limite de créditos do curso
Saida Disciplinas matriculadas
Cliente Aluno

Matricula extemporanea
Fornecedor Coordenagéo de curso
Entrada Processo administrativo
Processo Realizar a matricula em disciplinas fora do periodo de matricula
Saida Matricula realizada
Cliente Aluno
Matricula institucional
Fornecedor Coordenacéo de curso
Entrada Processo administrativo
Processo Realizar a matricula institucional
Saida Matricula realizada
Cliente Aluno
Matricula em mobilidade Estudantil

Fornecedor Coordenagéo de curso
Entrada Processo administrativo
Processo Realizar a matricula em mobilidade Estudantil
Saida Matricula realizada
Cliente Aluno

Matricula com quebra de pré-requisito
Fornecedor Coordenagéo de curso
Entrada Processo administrativo
Processo Realizar a matricula em disciplinas com quebra de pré-requisito
Saida Matricula realizada
Cliente Aluno

Reativacao de vinculo
Fornecedor Coordenagao de curso
Entrada Processo administrativo
Processo Realizar a reativagéo de vinculo de aluno
Saida Vinculo reativado
Cliente Aluno
Trancamentos extemporaneos de disciplinas

Fornecedor Coordenacéo de curso
Entrada Processo administrativo
Processo Realizar o trancamento de matricula fora do periodo estabelecido para trancamento
Saida [Trancamento realizado
Cliente Aluno

Matricula em disciplina extracurricular
Fornecedor Coordenagao de curso
Entrada Processo administrativo
Processo Realizar matricula que nao consta no curriculo do aluno
Saida Matricula realizada
Cliente Aluno

Fonte: Elaborado pelo Autor, 2017.
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Esses elementos ajudaram a estabelecer onde iniciam e acabam todas as
atividades. Com a caracterizacao desses elementos seguiu uma logica, que segue

abaixo:
1. Entender o objetivo do processo.
2. Destacar o resultado produzido pelo processo.

3. Compreender o cliente, ou seja, quem era o recebedor do resultado

produzido pelo processo.

4. Compreender os fornecedores, evidenciando as entradas e seus
efeitos no resultado final.

5. Determinar os fluxos desses elementos no processo permitindo uma

elaboracao prévia dos modelos de processos.

5.5 PADRONIZACAO DOS PROCESSOS

Baseada na metodologia empregada nessa pesquisa foi possivel revelar os
processos existentes no Cadastro e Registro Académico (CRA) e deles foram
listados os 10 (dez) principais processos relacionados diretamente com os clientes

internos e externos do setor, alunos, professores e servidores.

A seguir serdo apresentados os 10 (dez) processos primarios do Controle e
Registro Académico:

1 Aproveitamento de estudos (Dispensa de disciplinas);

O quando 7 apresenta detalhadamente os passos que deverao ser seguidos
para efetivacdo do aproveitamento de estudos (dispensa de disciplina), incluindo os
passos no programa, "Setorial", que € utilizado para a efetivagdo da implantacédo do

aproveitamento.
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Quadro 7: Procedimento Operacional Padrdo (POP) para a efetivagdo do

Aproveitamento de estudos (Dispensa de disciplinas) no CRA

O que (Acdo) Aproveitamento de estudos (Dispensa de disciplinas)

Para que Inserir os aproveitamentos de estudos (Dispensa de disciplinas) oriundos de
(Justificativa / outros cursos de graduacao que o aluno tenha cursado antes de seu
beneficios) ingresso na UFCG no historico do aluno.

Quem

(Responsavel)

Servidor do Controle e Registro Académico

Quando (Prioridade)

Sempre que o processo estiver correto - Prioridade Alta

Onde (Qual area)

Controle e Registro Académico no programa “Setorial”

Como (Atividades
necessarias p/
implementar)

1.
2.
3

o

15.
16.

17.

Receber o processo encaminhado pela coordenagéo do curso,

Verificar autenticidade dos documentos,

Comparar as informagdes entre o histérico e os planos de ensino
apresentados,

Verificar os pareceres dos professores,

Verificar se o formulario padrao para dispensa de disciplina esta de
acordo com os pareceres dos professores das disciplinas,

Abrir o programa “setorial” inserindo o SIAPE e a senha do usuério,
Clicar no atalho “alunos”,

Clicar em “dispensa de disciplina”,

Clicar em “individual”,

. Digitar a matricula do aluno,

. Digitar o cédigo da disciplina a ser aproveitada,

. Digitar o ano,

. Digitar o periodo,

. Inserir a nota ou nao (disciplinas cursadas na UFCG serdo implantadas

com notas, caso seja de outra instituicdo de ensino serdo implantadas
sem nota),

Clicar em “ok”.

Verificar o histérico no Controle Académico Online a efetivagcdo do
aproveitamento de estudos.

Devolver processo para arquivamento na do curso

Fonte: Elaborado pelo Autor, 2017.

2 Cadastro de cddigo de disciplina (Topicos Especiais ou Seminarios);

O quando 8 apresenta detalhadamente os passos que deverao ser seguidos

para efetivacdo do Cadastro de cdédigo de disciplina (Topicos Especiais ou

Seminarios), incluindo os passos no programa, "Setorial", que € utilizado para a

efetivacdo da implantacdo do cadastro.
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Quadro 8: Procedimento Operacional Padrdo (POP) para a efetivagdo do Cadastro

de cédigo de disciplina (Tépicos Especiais ou Seminarios) no CRA

O que (Acdo)

Cadastro de cédigo de disciplina (Tépicos Especiais ou Seminarios)

Para que (Justificativa /
beneficios)

Aprofundar o conhecimento ofertado aos alunos além do que é
oferecido no Projeto Pedagégico do Curso

Quem (Responsavel)

Servidor do Controle e Registro Académico

Quando (Prioridade)

Sempre que o processo estiver correto - Prioridade Alta

Onde (Qual area)

Controle e Registro Académico no programa “Setorial”

Como (Atividades
necessarias p/
implementar)

W~

Receber processo no Controle de Tramitagdo Online

Verificar se 0 memorando de solicitagdo esta anexado

Verificar se o plano de curso de acordo com o modelo padréo da
PRE esta anexado

Verificar se a certidao do Colegiado do Curso aprovando a criagao da
disciplina est4 anexado

Verificar se a certiddo unidade académica que acata a criagéo
afirmando que ofertarg a disciplina esta anexado

Verificar se o tépico ou seminario ja foi ofertado para ndo haver
duplicidade de cédigos

Abrir o programa “setorial” inserindo o SIAPE e a senha do usuério,
Clicar no atalho Curriculos, Disciplinas

Procurar a unidade académica que oferecera o tépico ou seminario

. Apertar em “insert” no teclado
. Inserir dados das disciplinas
. Procurar o curso que oferecera o tépico ou seminario e entrar no

curriculo

. Apertar em “insert” no teclado quando na disciplina

. Inserir dados das disciplinas

. Arquivar processo na pasta do curso.

. Informar a Coordenacéao do Curso por mensagem eletrénica

Fonte: Elaborado pelo Autor, 2017.

3 Extrapolagao de créditos;

O quando 9 apresenta detalhadamente os passos que deverao ser seguidos

para efetivacdo da matricula acima do limite de créditos do periodo, incluindo os

passos no programa, “Coordenacao”, que € utilizado para a efetivacdo da

implantagdo da extrapolagéo de crédito.



73

Quadro 9: Procedimento Operacional Padrao (POP) para a efetivacdo da matricula

acima do limite de créditos do periodo no CRA.

O que (Acdo)

Efetivar matricula acima do limite de créditos do periodo

Para que (Justificativa /
beneficios)

Cursos com quantidade de créditos varidvel por semestre

Quem (Responsavel)

Servidor do Controle e Registro Académico

Quando (Prioridade)

Sempre que o processo estiver correto - Prioridade Alta

Onde (Qual area)

Controle e Registro Académico no programa “Coordenagao”

Como (Atividades
necessarias p/
implementar)

Receber processo no Controle de Tramitagdo Online

Verificar histéricos dos alunos

Conferir na Resolugao do Curso se o aluno tem direito

Abrir o programa “Coordenac¢éo” inserindo o SIAPE e a senha do
usuario,

Clicar no atalho Matricula, Matricula normal

Digitar a Matricula do Aluno;

Digitar a turma e o Cédigo da disciplina

Clicar em OK;

Devolver processo para a Coordenacao p/ ciéncia do aluno(a).

OO~

©ooNoOO

Fonte: Elaborado pelo Autor, 2017.

4 Matricula extemporanea;

O quando 10 apresenta detalhadamente os passos que deverdo ser

seguidos para efetivacao da matricula em disciplinas ap6s o periodo de matriculas,

incluindo os passos no programa, “Coordenacao”, que é utilizado para a efetivagao

da implantacao da matricula.
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Quadro 10: Procedimento Operacional Padrdao (POP) para a efetivacdo da matricula
em disciplinas apds o periodo de matriculas no CRA

O que (Acao) Efetivar matricula em disciplinas apés o periodo de matriculas

Efetivar matriculas ap6s a inclusao do aproveitamento de estudos de
alunos oriundos de outras instituicoes de ensino ou de outros cursos da
UFCG

Para que (Justificativa
/ beneficios)

Quem (Responsavel) Servidor do Controle e Registro Académico

Quando (Prioridade) Até 20% do inicio do periodo - Prioridade Alta

Onde (Qual area) Controle e Registro Académico no programa “Coordenagao”

—_

Receber processo no Controle de Tramitagdo Online

2. \Verificar se esta no tempo estipulado para a implementagéo da
matricula extemporanea (se nao ultrapassou 20% do inicio do
periodo).

Como (Atividades Abrir o programa “Coordenacéo” inserindo o SIAPE e a senha do

necessarias p/ usuario,

implementar) Clicar no atalho Matricula, Matricula normal

Digitar a Matricula do Aluno;

Digitar a turma e o Cédigo da disciplina

Clicar em OK;

Devolver processo para a Coordenagao p/ ciéncia do aluno(a).

w

©® N A

Fonte: Elaborado pelo Autor, 2017.

5 Matricula institucional;

O quando 11 apresenta detalhadamente os passos que deverdo ser
seguidos para efetivagdo da matricula institucional, incluindo os passos no
programa, “Coordenacao”, que é utilizado para a efetivacdo da implantacao da
matricula.
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Quadro 11: Procedimento Operacional Padrdao (POP) para a efetivacdo da matricula

institucional apds o periodo de matriculas no CRA

O que (Acdo)

Efetivar matricula institucional

Para que (Justificativa /
beneficios)

A matricula institucional se da quando o aluno teve seu vinculo
reativado com a UFCG ap6s 20% do inicio do periodo letivo.

Quem (Responsavel)

Servidor do Controle e Registro Académico

Quando (Prioridade)

Sempre que necessario - Prioridade Alta

Onde (Qual area)

Controle e Registro Académico no programa “Coordenagao”

Como (Atividades
necessarias p/
implementar)

1.
2.

ok w

6
7.
8.
9
1

0.

Receber processo no Controle de Tramitagdo Online

Verificar se o parecer do Pr6-Reitor de Ensino ou a Camara
Superior de Ensino foi favoravel.

Verificar se a matricula do aluno ja esta ativa.

Verificar quais periodos o aluno passou sem vinculo com a UFCG.
Abrir o programa “Coordenagéo” inserindo o SIAPE e a senha do
usuario,

Clicar no atalho Matricula, Matricula Institucional

Digitar a Matricula do Aluno;

Digitar os periodos das matriculas

Clicar em OK;

Devolver processo para a Coordenacao p/ ciéncia do aluno(a).

Fonte: Elaborado pelo Autor, 2017.

6 Matricula em mobilidade estudantil;

O quando 12 apresenta detalhadamente os passos que deverdo ser

seguidos para efetivacdo da matricula mobilidade estudantil, incluindo os passos no

programa, “Coordenacgado”, que € utilizado para a efetivacdo da implantacao da

matricula.
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Quadro 12: Procedimento Operacional Padrdao (POP) para a efetivacdo da matricula
mobilidade estudantil no CRA

O que (Acao) Efetivar matricula em mobilidade estudantil

A matricula em mobilidade se da quando o aluno esta fora da instituicao

Para que (Justificativa / por esta inserido em algum convénio de mobilidade estudantil da UFCG

beneficios) = / T

para ele ndo perder o vinculo com a instituicdo
Quem (Responsavel) Servidor do Controle e Registro Académico
Quando (Prioridade) Sempre que necessario - Prioridade Alta
Onde (Qual area) Controle e Registro Académico no programa “Coordenagao”

1. Receber processo no Controle de Tramitagdo Online

2. Verificar se a documentagao esta correta.

3. Verificar quais periodos o aluno passaré fora da UFCG.

4. Abrir o programa “Coordenagéo” inserindo o SIAPE e a senha do

usuario,

Como (Atividades 5. Clicar no atalho Matricula, Mobilidade Estudantil
necessarias p/ 6. Digitar os periodos da matricula
implementar) 7. Digitar a Matricula do Aluno;

8. Digita o tipo de Mobilidade estudantil

9. Digita os dados da mobilidade estudantil (Instituicdo ou Pais

dependendo do tipo de mobilidade)
10. Clicar em OK;
11. Devolver processo para a Coordenacgao p/ ciéncia do aluno(a).

Fonte: Elaborado pelo Autor, 2017.

7 Quebra de pré-requisito;

O quando 13 apresenta detalhadamente os passos que deverdo ser
seguidos para efetivacao da matricula em disciplinas na qual o aluno nao tem o pré-
requisito necessario para cursa-la, incluindo os passos no programa, “Coordenacao”,

que é utilizado para a efetivacdo da implantacao da quebra de pré-requisito.
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Quadro 13: Procedimento Operacional Padrdao (POP) para a efetivacdo da matricula

com Quebra de pré-requisito no CRA

Efetivar matricula em disciplinas na qual o aluno nao tem o pré-requisito

O que (Acao L ,
que (Agao) necessario para cursa-la

Para que (Justificativa / Antecipar a conclusao do curso

beneficios)

Quem (Responsavel) Servidor do Controle e Registro Académico

Quando (Prioridade) Sempre que o processo estiver correto - Prioridade Alta
Onde (Qual area) Controle e Registro Académico no programa “Coordenagao”

[

Receber processo no Controle de Tramitagdo Online

2. Conferir se o parecer da Camara Superior de ensino foi favoravel a
guebra de pré-requisito

Verificar se existe vaga para a efetivagcao da matricula

Como (Atividades Abrir o programa “Coordenag¢ao” inserindo o “login” especifico e a
necessarias p/ senha do usuério,

implementar) Clicar no atalho Matricula, Matricula normal

Digitar a Matricula do Aluno;

Digitar a turma e o Cédigo da disciplina

Clicar em OK;

Devolver processo para a Coordenacao p/ ciéncia do aluno(a).

pw

©ONoO O

Fonte: Elaborado pelo Autor, 2017.

8 Reativacao de vinculo;

O quando 14 apresenta detalhadamente os passos que deverdo ser
seguidos para efetivacdo da reativacdo do aluno inativado por algum motivo,
incluindo os passos no programa, "SCA Moédulo PRE", que é utilizado para a

efetivacao da implantagcéo da reativacao.
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Quadro 14: Procedimento Operacional Padrao (POP) para a efetivacdo da

reativagédo do aluno inativado por algum motivo no CRA

O que (Acdo)

Reativar a matricula do aluno inativado por algum motivo

Para que (Justificativa /
beneficios)

Restabelecer vinculo do aluno com a UFCG

Quem (Responsavel)

Servidor do Controle e Registro Académico

Quando (Prioridade)

Sempre que o processo estiver correto - Prioridade Alta

Onde (Qual area)

Controle e Registro Académico no programa “Coordenagao”

Como (Atividades
necessarias p/
implementar)

1.
2.

Receber processo no Controle de Tramitagdo Online

Conferir se o parecer do Prd-Reitor de Ensino ou da Camara
Superior de ensino foi favoravel a reativagdo do vinculo com a
UFCG

Abrir o programa “SCA Médulo PRE” inserindo o SIAPE e a senha
do usuério,

Clicar na aba “CRA”

Digitar a Matricula do Aluno;

Selecionar o motivo da reativagdo (Determinacao da Camara,
Procedimento Administrativo, Decisdo Judicial, Aluno inativado
indevidamente ou Fim de Suspensao Temporaria)

Clicar em Reativar marcados;

Devolver processo para a Coordenacao p/ ciéncia do aluno(a).

Fonte: Elaborado pelo Autor, 2017.

9 Trancamentos extemporaneos de disciplinas

O quando 15 apresenta detalhadamente os passos que deverdo ser

seguidos para efetivacdo dos trancamentos extemporaneos de disciplinas, incluindo

0S passos no programa, “Coordenacdo”, que é utilizado para a efetivagdo da

implanta¢do do aproveitamento.
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Quadro 15: Procedimento Operacional Padrdao (POP) para a efetivagdo dos

Trancamentos extemporéaneos de disciplinas no CRA

O que (Acao) Trancamentos extemporaneos de disciplinas
:J?::tic:il::(:\tiva / Trancamento de disciplinas informando a situagdo excepcional ou
beneficios) extraordinaria que justifique o pedido.

Quem (Responsavel)

Servidor do Controle e Registro Académico

Quando (Prioridade)

Sempre que o processo estiver correto - Prioridade Alta

Onde (Qual area)

Controle e Registro Académico no programa “Coordenagao”

Como (Atividades
necessarias p/
implementar)

1.
2

Nooaks

8.
9.
10.
11.
12.
13.

Receber o processo encaminhado pela coordenagao do curso,
Verificar se o aluno ficara matriculado em disciplinas abaixo do
minimo exigido.

Encaminhar para andlise da Coordenacao Geral de Graduacgao (CGG)
informando se o aluno ficara matriculado abaixo do limite minimo de
créditos no periodo

Receber processo deferido pelo Pré-Reitor de Ensino

Verificar se o parecer foi favoravel ao pedido

Inserir o trancamento no sistema

Abrir o programa “Coordenac¢éo” inserindo o SIAPE e a senha do
usuario,

Clicar no atalho “interrupgées”,

Clicar em “Trancamento de disciplinas”,

Digitar a matricula do aluno,

Selecionar as disciplinas que o aluno solicitou trancamento

Clicar em “ok”.

Devolver para coordenacao p/ ciéncia do aluno(a).

Fonte: Elaborado pelo Autor, 2017.

10. Matricula em disciplina extracurricular:

O quando 16 apresenta detalhadamente os passos que deverdo ser

seguidos para efetivacdo da matricula em disciplina extracurricular, incluindo os

passos no programa, “Coordenacao”, que € utilizado para a efetivacdo da

implantacdo do aproveitamento.




80

Quadro 16: Procedimento Operacional Padrdao (POP) para a efetivacdo da matricula

em disciplina extracurricular no CRA

O que (Acdo) Efetivar matricula em disciplina extracurricular
Para que

(Justificativa / Enriquecimento curricular

beneficios)

Quem (Responsavel)

Servidor do Controle e Registro Académico

Quando (Prioridade)

Sempre que o processo estiver correto - Prioridade Alta

Onde (Qual area)

Controle e Registro Académico no programa “Coordenagao”

Como (Atividades
necessarias p/
implementar)

1.

S

© ® N

Receber processo no Controle de Tramitagao Online

Conferir se o parecer da Coordenacdo de origem é favoravel 3
matricula

Conferir se existe a declaragdo da coordenacao do curso detentora da
vaga da disciplina favoravel a matricula

Verificar se existe vaga para a efetivacao da matricula

Abrir o programa “Coordenagéo” inserindo o SIAPE e a senha do
usuario,

Clicar no atalho Matricula, Matricula normal

Digitar a Matricula do Aluno;

Digitar a turma e o Cédigo da disciplina

Clicar em OK;

10. Devolver processo para a Coordenacgéo p/ ciéncia do aluno(a).

Fonte: Elaborado pelo Autor, 2017.

Com a criacao desses quadros qualquer servidor que venha a integrar o

quadro do Controle Registro Académico aprendera mais facilmente os processos do

setor evitando erros, o proximo item versara sobre sugestdes de melhoria para o

setor.
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5.6 PLANO DE ACAO PARA MELHORIA DOS PROCESSOS

Apoiado nos procedimentos anteriormente praticados, a identificacdo dos
processos, a identificacdo dos fatores FEPSC (Fornecedor, Entrada, Processo,
Saida e Cliente) dos processos, a criacdo dos fluxogramas por meio do
mapeamento dos processos e a revelagcdo dos processos criticos, vamos oferecer
sugestdes de melhorias aos trés processos criticos revelados na pesquisa:
“Aproveitamento de estudos (Dispensa de disciplinas)”, “Cadastro de cddigo de
disciplina (Tépicos Especiais ou Seminarios)” e “Matricula com quebra de pré-

requisito”.

Uma sugestdo de melhoria para todos o0s processos, que possibilitaria
agilidade e confiabilidade, seriam a implantagdo do Sistema Eletrébnico de
Informagdes (SEI) nos processos do Controle e Registro Académico e um sistema
de Certificagédo Digital.

Outra sugestdao seria o Controle e Registro Académico desenvolver um
planejamento estratégico determinando acbes que propiciem a pratica das
ferramentas da Gestdo de Processos, pois os frutos desse estudo oferecem
ferramentas que podem ser aproveitadas tanto pelo Controle e Registro Académico
quanto pelos outros setores da Pré-Reitoria de Ensino e quem sabe na prépria
Universidade Federal de Campina Grande, pois € mais facil para a UFCG alinhar
suas acoes e procedimentos ao planejamento estratégico.

Em relacdo ao processo de “Aproveitamento de estudos (Dispensa de
disciplinas)”, as sugestdes de melhoria sao:

v Criagao de um documento orientativo de procedimentos para implantacao
do Aproveitamento de estudos (Dispensa de disciplinas),
consequentemente seria proporcionada uma padronizagdo de

procedimentos administrativos.

v" Melhorar a comunicagao entre as coordenacdoes de cursos e o Controle e
Registro Académico, evitando o retrabalho;

v Criagdo de um modelo padrdo de parecer para o aproveitamento de
estudos.
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No processo “Cadastro de cdédigo de disciplina (Tépicos Especiais ou

Seminérios)”, Podemos sugerir:

v" Melhorar o programa de cadastro de disciplina, inserindo a busca por
codigo de Unidade Académica e a inclusdo automatica sequencial do
cbdigo da disciplina, pois na atualidade o técnico tem que verificar qual o
ultimo cédigo implantado podendo ocorrer erros gerando disciplinas com o

mesmo codigo.

v A utilizacdo do Sistema Eletrénico de Informacdes € importante para esse
processo, pois 0s documentos e certiddes sao elaborados em arquivos de
texto, alguns padronizados outros ndo, que afeta o elemento-chave
“agilidade”, pois a padronizacédo dos arquivos, o preenchimento dos dados

e a atualizacéo das datas poderiam ser automatizadas;

Para o terceiro processo critico, “Matricula com quebra de pré-requisito”, ndo
ha grandes sugestdes de melhorias, mesmo ele se mostrando como um dos mais
burocraticos dos 10 (dez) elencados, pois as decisdes nao sao tomadas no setor,
sao tomadas na Camara Superior de Ensino. Avaliando as notas atribuidas a ele
concluimos que o processo foi categorizado com critico porque foi 0 que recebeu a
maior pontuagdo no elemento-chave “agilidade”. Esse processo precisa cumprir
prazos estipulados pelo calendario da Camara Superior de Ensino e essa demora
processual traz prejuizos aos alunos, pois muitos processos chegam ao Controle e
Registro Académico apés o final do periodo, se fosse utilizado o Sistema Eletrénico

de Informagdes provavelmente o processo tramitaria mais rapido.
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6. CONSIDERAGOES FINAIS

Uma instituicao estruturada por processos € caracterizada pela
compreensao das varias etapas dos processos. A esquematizacao sequencial
dessas etapas favorece para a reducdo de custos, do tempo de execucdo dos
processos e na melhoria do servigo prestado.

As instituicbes publicas procurando a melhoria continua na qualidade dos
servicos prestados tém adotado novos mecanismos, sempre de acordo com a
legislacdo, para atender as expectativas da sociedade em geral. Desse modo as
acOes desenvolvidas pelo setor publico necessitam estar em harmonia com os

principios constitucionais da legalidade, moralidade, eficiéncia.

Por ser uma instituicao publica, a Universidade Federal de Campina Grande
(UFCG) deve direcionar suas acdes em conformidade com o0s principios da
administragcdo publica atendendo as exigéncias legais. Esse estudo teve como
objetivos analisar os aspectos criticos nos processos do Controle e Registro
Académico da Pré-Reitoria de Ensino da Universidade Federal de Campina Grande
(UFCG), modelar os processos administrativos do Controle e Registro Académico,
identificar e sistematizar os processos administrativos do Controle e Registro
Académico e propor melhorias para os processos do Controle e Registro Académico
da Pro6-Reitoria de Ensino da UFCG. Podemos proclamar que esses objetivos foram
alcancados.

Ao determinar os processos primarios do Controle e Registro Académico,
esse estudo deu sua contribuicdo para o setor, na incorporacao e internalizacéo de

conceitos e praticas para uma maior efetividade na gestao dos seus processos.

Foram elaborados fluxogramas dos processos com a utilizacdo do programa
WinWord que facilitou a visualizacado grafica deles proporcionando a observacéao de
falhas de execucdo e provaveis melhorias, que podera agilidade o andamento dos

processos reduzindo o acumulo de documentos em conformidade com a legislacao.

A aplicagdo da metodologia da Matriz FC-P (fatores-chave versus
processos) facilitou a identificacdo dos aspectos criticos. Sendo eles:
Aproveitamento de estudos (Dispensa de disciplinas); Cadastro de cddigo de
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disciplina (Tépicos Especiais ou Seminarios); Matricula com quebra de pré-requisito.
Esses trés processos obtiveram as maiores pontuacdes atribuidos no Controle e

Registro Académico da instituicao.

Foi sugerida melhoria em comum a todos os processos; adocao do Sistema
Eletrénico de Informacdes a fim reduzir o acumulo de papéis aumentando a

confiabilidade dos dados processuais.

Com esse trabalho, o Controle e Registro Académico possuira um conjunto
de informagdes que incentivardo a implantacdo da Gestdo de Processos no setor.
Os processos examinados nesse trabalho devem ter acompanhamento continuo,
pois elementos externos influenciam na realidade administrativa do setor tanto na

parte estrutural quanto na documental.
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6.1 SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

v' Mapear e padronizar processos de outros setores da Pré-Reitoria de

Ensino;
v' Mapear e padronizar os processos de outros setores da UFCG;
v' Estabelecer indicadores de desempenho para cada processo;

v" Redesenhar os processos criticos a partir das oportunidades de
melhorias identificadas;

v Analisar a relagdo processual entre os setores da Pré-Reitoria de

Ensino.

6.2 LIMITACOES DA PESQUISA

Pode ser lembrado como limitacdo desta pesquisa, o fato da pesquisa ter
sido desenvolvida apenas em um setor da Pro-Reitoria de Ensino da Universidade
Federal de Campina Grande o que impossibilitou retratar a realidade de toda proé-

reitoria.
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APENDICE A - FORMULARIO DE EXPOSICAO DE PROCESSOS

FORMULARIO DE EXPOSICAO DE PROCESSOS

91

NOME DO PROCESSO:

RESPONSAVEL:

OBJETIVO DO PROCESSO:

SETORES EXTERNOS QUE INTERAGEM COM O PROCESSO:

EVENTO DE INICIO/ENTRADA:

FORNECEDORES DA ENTRADA:

DECISOES SAO TOMADAS DURANTE O
PROCESSO:

RESULTADOS DAS DECISOES:

EXISTE SUBPROCESSO DENTRO DO PROCESSO PRINCIPAL?

NAO SIM, QUAL?

DOCUMENTOS GERADOS DURANTE O PROCESSO:

EVENTOS INTERMEDIAIOS:

RESULTADOS DO PROCESSO/SAIDAS:

CLIENTES DO PROCESSO:

FATORES CRITICOS:

EXPECTATIVAS DO CLIENTE:

OBSERVACOES




ANEXO A — MODELO DE FORMULARIO DE DESCRICAO DE ESCOPO DE
PROCESSOS

FORMULARIO DE DESCRIGCAO DE ESCOPO DE PROCESSOS
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Nome do processo:

Nome do subprocesso:

Responsavel:

Entrevistador:

Entrevistados:

Escopo:

Objetivo:

Condicao de inicio do processo:

FORNECEDORES ENTRADAS RECEBIDAS

1.

2.

3.

4

SAIDAS FORNECIDAS CLIENTES SUBPROCESSOS/

1.

2.

3

EXPECTATIVA DO CLIENTE:

FATORES CRITICOS DE SUCESSO:

SUBPROCESSOS/ATIVIDADES DO PROCESSO

OBSERVAGOES

Fonte: VALLE; OLIVEIRA; BRACONI (2011, p. 33).




