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RESUMO

Os profissionais da Administracdo Publica Brasileira vém procurando desenvolver
cada vez mais praticas que melhorem 0s seus servigos. A gestdo de processos €
uma destas melhorias, cujo foco compreende 0s processos mais criticos que
influenciardo no desempenho organizacional. Nesse contexto, o objetivo desta
pesquisa €é analisar como sao desenvolvidas as atividades burocraticas das
Unidades Académicas do Centro de Ciéncias e Tecnologia (CCT) da Universidade
Federal de Campina Grande (UFCG). Por meio de questionario e entrevista
aplicados aos secretérios e coordenadores administrativos do CCT identificaram-se
pontos fortes e fracos, sugestdes de melhorias, fatores facilitadores e entraves dos
processos; podendo assim, com estas informac¢des, sugerir um plano de acao para a
implantacdo da gestdo de processos visando a melhoria destes nas Unidades
Académicas. Os resultados da pesquisa demostram que a gestdo de processos
ainda nao é efetivamente utilizada nas instituicbes publicas, e as que ja a
desenvolvem estdo em fase de implantacdo ou de ajustes. Entretanto,
compreendeu-se que € totalmente vidvel para a Administracdo Pudblica a
implementacdo efetiva deste tipo de gestdo, desde que sejam feitos os ajustes
necessarios para cada instituicdo. A gestdo de processos, quando aplicada, pode
trazer como resultados a melhora nos tramites processuais, padronizacdo das
rotinas de trabalho, maior transparéncia e satisfacdo dos clientes internos e

externos.

Palavras-chave: Administracdo publica. Desempenho organizacional. Melhoria dos

Processos.



ABSTRACT

Professionals of the Brazilian Public Administration are seeking to develop more and
more practices that improve their services. Process management is one of these
improvements, which focuses on the most critical processes that will influence
organizational performance. In this context, the objective of this research is to
analyze how the bureaucratic activities of the Academic Units of the Center of
Sciences and Technology (CCT) of the Federal University of Campina Grande
(UFCG) are developed. Through a questionnaire and interview applied to CCT
secretaries and administrative coordinators, strengths and weaknesses, suggestions
for improvements, facilitating factors and process obstacles were identified; Thus,
with this information, we can suggest an action plan for the implementation of
process management aiming at their improvement in the Academic Units. The
research results show that process management is not yet effectively used in public
institutions, and those that already develop it are in the implementation or adjustment
phase. However, it was understood that it is totally feasible for the Public
Administration to effectively implement this type of management, provided that the
necessary adjustments are made for each institution. Process management, when
applied, can result in improved procedural procedures, standardization of work

routines, greater transparency and satisfaction of internal and external customers.

Keywords: Public administration. Organizational performance. Process

improvement.
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CAPITULO 1 - INTRODUCAO

Este capitulo trata da introducdo da pesquisa com a apresentacdo da
contextualizacdo, da delimitacdo do tema, da justificativa, além das contribuicdes
geradas pelo estudo, da problematizacao, dos objetivos e da estrutura do trabalho.

As organizagdes brasileiras vém cada vez mais tentando deixar de lado o
sistema burocratico, buscando adotar uma administracado gerencial (voltada para os
resultados). Para Padrella, Furtado e Kipper (2012), a partir da década de 1980 os
processos passaram a ser o foco da administracdo. Para os autores, este tipo de
gestdo voltada para 0s processos mostra que a organizacdo deve focar seus
esforcos na otimizacdo dos procedimentos, principalmente dos mais criticos e
ligados a missao final da organizacéo.

Neste sentido Leite e Rezende (2007) afirmam que algumas das alternativas
para a evolucdo da administracdo publica sdo a adocdo de modelos da gestédo
privada e a utilizacdo das novas tecnologias na transformacdo e na modernizacao
da gestdo publica. A esta nova “doutrina” foi atribuido o nome de New Public
Management (NPM) ou Nova Administracdo Publica.

De acordo com Brodbeck, Bobsin e Hoppen (2011) as organizag0es estédo
inseridas em um ambiente complexo, vivenciando pressbes para alcancarem
resultados e solucbes que as conduzam a novas alternativas de gestdo. Para os
autores a Gestdo de Processos (GP) surge como uma solucdo que busca integrar
processos, pessoas e tecnologia. A GP vem para apresentar as conexdes entre
estes trés elementos, possibilitando que o compartilhamento de recursos apresente
solucdes para os problemas organizacionais contemporaneos.

As empresas orientadas por processos priorizam o cliente final por meio da
valorizacéo do trabalho em equipe, da cooperacédo e da responsabilidade individual
(MORENO JR; FELIPPIO, 2013).

Mas para que a Gestédo de Processos possa surtir efeitos positivos e ajude a
organizacdo a alcancar eficiéncia e efetividade, é preciso que a mesma funcione em
conjunto com o Planejamento Estratégico (PE), pois sabendo quais séo os objetivos
da organizacdo, os gestores podem organizar a estrutura dos seus processos
alcancando assim os resultados esperados.

Para Biazzi, Muscat e Biazzi (2011), os processos de trabalho séo

tradicionalmente baseados em modelos burocraticos, ocorrendo muitas vezes um
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apego excessivo as normas, que passam a ser consideradas absolutas. Este
modelo busca combater as disfuncdes estruturais da Administracdo Publica
Burocrética, e alcancar indices maiores de eficiéncia, pois esta passou a ser de
fundamental importancia sendo incluida na Constituicdo Federal, através de emenda
constitucional em 1998, tornando-se um principio a ser seguido pelas organizagfes
publicas.

Cabe ao gestor publico implementar praticas que melhorem cada vez mais
0S servicos prestados aos cidadados e, para isso, precisa utilizar ferramentas e
tecnologias que direcionem para o objetivo principal dos servicos publicos a
satisfacdo do cidadao, seja ele seu cliente interno ou externo. Para tanto, o gestor
precisa agir de forma empreendedora colocando em pratica tudo que foi planejado.

Planejar, por sua vez, € uma palavra muito usada em nosso vocabulario,
estamos sempre planejando alguma acéo, seja no trabalho, seja na vida pessoal, e
com as organizagfes ndo é diferente, ja que estas constantemente se valem do
planejamento para definir suas metas e alcancar seus objetivos. Mas nas
organizacbes € muito mais complicado planejar, pois é preciso levar em
consideragao muitos fatores - dos externos aos internos - que articulados levardao ao
alcance de um objetivo comum.

Alguns estudiosos criticam o Planejamento Estratégico por identificarem
problemas como a falta de flexibilidade e a desconexao entre planejamento, acdo e
a incapacidade de transformar pensamentos em planos. Entretanto, as organizacdes
publicas, em especial as organizacbes de ensino, tendem a ser altamente
burocratizadas, mas o Planejamento Estratégico formal tende a ser bem aceito e
muito utilizado nestas instituicdes visando aos resultados propostos pela
Administracdo Publica. Um tipo de Planejamento utilizado pelas Instituicbes Publicas
de Ensino Superior é o Planejamento de Desenvolvimento Institucional (PDI) que
destaca a missdo, a visao, os indicadores de efetividade, eficiéncia e eficacia a

serem adotados pela instituic&o.
1.1 PROBLEMATIZACAO
A Gestdo de Processos (GP) visa a melhoraria destes udltimos nas

organizagfes, tornando-as mais eficientes e mais satisfatorias para os clientes

internos e externos. A GP foi criada para atender as demandas do setor privado,
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mas vem sofrendo altera¢cBes para ser adaptada as organizac¢des do setor publico; e
quando se trata de Instituicbes de Ensino Superior, as especificidades existentes
sdo ainda mais peculiares devido as suas caracteristicas e cultura organizacionais
préprias.

A Secretaria de Gestdo (SEGES) do Ministério do Planejamento, Orcamento
e Gestdao (MP) tinha como uma de suas competéncias coordenar as ac¢des do
Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacdo — GesPublica, instituido
pelo Decreto n° 5.378 de 23 de fevereiro de 2005, cuja a finalidade era contribuir
para a melhoria da qualidade dos servigos publicos prestados ao cidadao e para o
aumento da competitividade do pais. Dentre os métodos e solu¢cbes ofertados pelo
Programa GesPublica encontra-se a Gestdo de Processos. Com o intuito de ajudar
na implementacao deste tipo de gestdo o governo federal criou em 2011 um Guia de
Gestdo de Processos de Governo, o qual faz parte do Programa Gespublica
(BRASIL, 2011).

Segundo Biazzi, Muscat e Biazzi (2011) a gestao por processos fornece uma
visdo estatica e fragmentada, auxiliando a organizacdo a encontrar a melhor
alternativa e conseguir as melhorias necessarias para sua sobrevivéncia.

Buscando a melhoria dos servicos, o presente trabalho visa analisar as
atividades burocréaticas desenvolvidas nas Unidades Académicas do Centro de
Ciéncias e Tecnologia da Universidade Federal de Campina Grande (UFCG).

A UFCG atualmente detém 11 Centros e oferece 95 cursos distribuidos em
sete campi que recebem a denominacdo do Municipio onde estdo localizados:
Campus Campina Grande (ou Central), Campus Cajazeiras, Campus Cuité, Campus
Pombal, Campus Sumé, Campus Sousa, Campus Patos. O Campus de Campina
Grande é composto por cinco Centros: Centro de Ciéncias e Tecnologia (CCT),
Centro de Humanidades (CH), Centro de Ciéncias Biologicas e da Saude (CCBS),
Centro de Engenharia Elétrica e Informatica (CEEI) e o Centro de Tecnologia e
Recursos Naturais (CTRN). O objetivo principal da UFCG ¢€é fomentar o
desenvolvimento regional do interior da Paraiba a partir da sua atuacdo nas
atividades de ensino, pesquisa e extensao (UFCG, 2019).

Ja o Centro em estudo - o CCT - conta atualmente com 9 Unidades
Académicas, somando 12 cursos de graduacado; sdo eles: Engenharia Mecanica,
Engenharia de Producdo, Engenharia de Petréleo, Engenharia Quimica, Engenharia

de Materiais, Fisica (bacharelado e licenciatura), Matematica (licenciatura no turno
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da manha e bacharelado a noite), Estatistica e Design. As Unidades Académicas do
CCT fornecem vagas para diversos cursos de pos-graduacdo em nivel de mestrado
e doutorado. Destacam-se os ofertados em Engenharia Mecanica, Engenharia
Quimica, Engenharia de Materiais, Engenharia de Processos, Matematica, Design e
Fisica.

A gestdo de processos ainda é pouco utilizada nas instituicdes publicas, mas
todas que fizeram uso da mesma notaram uma melhora em seus processos.
Entretanto se registram poucas Instituices de Ensino Superior que utilizaram a GP
como ferramenta de gestdo, portanto o estudo aqui proposto mostra-se relevante.

A adocéo de novas formas de gestdo que redesenhem 0s processos nas
suas varias dimensdes pode se constituir como solucfes viaveis que se dariam nas
dimensdes: tecnoldgica, humana e organizacional, alinhando-os a um planejamento
estratégico; permite ainda que 0s processos sejam melhor geridos, possibilitando
maior transparéncia, pois 0S mesmos estariam mapeados, definidos e monitorados
(LEITE; REZENDE, 2007).

Diante desse contexto, esse estudo se propfe a responder o seguinte
problema de pesquisa: Como a Gestado de Processos pode contribuir com a
melhoria do desempenho organizacional das Unidades Académicas do CCT?

1.2 DELIMITACAO DO ESTUDO

O tema orientador da realizacdo desta pesquisa € a gestdo de processos
como um instrumento para melhorar o desempenho organizacional. Com o intuito de
ampliar a publicagcdo de conhecimento acerca deste tema, elegeu-se analisar as
atividades burocraticas nas Unidades Académicas do CCT e sugerir um plano de
acao para implementacéo da gestédo de processos neste Centro da UFCG.

A escolha deste tema se sucedeu porgue cada vez mais o setor publico
busca préaticas que melhorem o seu desempenho, fazendo com que seus produtos e
servicos alcance altos indices de qualidade e consequentemente tragam a
satisfacdo de seus clientes.

As Instituicdes Publicas de Ensino Superior apesar de serem estruturas
altamente burocraticas, estdo tentando se adaptar aos novos métodos de gestao
para que possam ser mais transparentes e eficientes em seus processos

administrativos. De acordo com estas caracteristicas, uma metodologia que pode vir
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a trazer resultados benéficos para este tipo de organizacéo é a gestdo de processos,
pois através dela a organizacdo podera identificar possiveis deficiéncias existentes
na execucao de suas atividades.

A escolha deste tema sucedeu-se pela necessidade de padronizacédo e
melhorias dos processos desenvolvidos nas 9 (nove) Unidades Académicas. Cada
Unidade realiza os mesmos processos, mas cada uma de sua forma, sem haver um
modelo padrdo que ajude os servidores a desenvolverem de uma forma mais rapida
e eficiente as suas atividades diarias. Dai surgiu a necessidade da pesquisa para um
melhor aperfeicoamento dos processos, visando assim contribuir para a melhoria

dos servicos prestados pelo CCT e suas Unidades Académicas.

1.3 JUSTIFICATIVA E CONTRIBUICAO DA PESQUISA

Para o desenvolvimento organizacional € primordial que as organizacfes
realizem o aperfeicoamento de seus processos internos. Neste aspecto €
imprescindivel que as instituicbes repensem suas praticas operacionais e
estratégicas, visando assim a satisfacao do seu cliente.

Para Brodbeck, Bobsin e Hoppen (2011) a relevancia do desenvolvimento de
pesquisas em Gestao de Processos é unanime tanto na area de Administracéo,
como em Computacao, pois ha ainda muito que se estudar para poder aperfeicoar a
aplicacdo de conceitos e da metodologia nas organizacdes. Pois muitas vezes a
falta de um entendimento claro sobre a GP pode levar a aplicagbes pontuais da
metodologia, conduzindo a obtencao de resultados limitados.

Com a aplicacédo da gestdo de processos, espera-se obter um aumento na
avaliacdo de resultados, maior transparéncia e maior eficiéncia na organizacdo em
estudo.

O presente trabalho se justifica pela constante busca das organizacbes em
procurar melhorar a qualidade dos servigos prestados. No contexto educacional, a
qualidade nos servigos passou a ser um diferencial de grande importancia, afinal €
crescente a percepcao de que os servicos publicos devem atender as necessidades
dos cidadaos que contribuem com seus impostos para usufruir destes servicos.

Segundo Biazzi, Muscat e Biazzi (2011) sao raros 0s autores que
apresentam modelos para aperfeicoamento de processos no setor publico. Portanto

0 presente estudo se justifica pela necessidade que ha do uso de novas ferramentas
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que auxiliem as instituicdbes publicas no processo de melhoria continua, pois a
gestdo de processos se apresenta como um meio valioso de qualificacdo e melhoria
destas instituicdes.

Para Oliveira (2006), € uma necessidade das organizacdes interligar os
processos com outros instrumentos administrativos da empresa, visando consolidar
uma administracdo mais agil e flexivel, assim como auxiliar na alavancagem dos
resultados da empresa, mesmo que esta esteja em uma fase problematica. Para o
autor, uma constante e evolutiva melhoria dos processos através do
desenvolvimento e aplica¢do continua de sua administracao pode gerar 0s seguintes
resultados: otimizacdo do negécio, melhoria na estrutura organizacional e resultados
positivos para empresa.

A justificativa para o tema deve-se ao fato de que nas organizacfes publicas
em que este tipo de gestao foi implementado trouxe beneficios para a organizacao,
melhorando o tramite dos processos e agilizando os mesmos, trazendo uma maior
satisfacdo para os clientes.

O tema gestédo de processos ndo é recente na literatura, mas levando em
consideracdo seu grau de implementacdo nas Instituicbes Federais de Ensino
Superior (IFES) ainda € um tema pouco explorado, portanto o presente trabalho
podera acrescentar mais informacgdes ao tema em estudo.

O presente trabalho mostra-se relevante para autora, tanto em sua vida
académica, como na vida profissional, pois que contribui para a sua formacéo
profissional e a ajudara nas atividades que executa na instituicdo em que trabalha.

Diante do exposto e da literatura estudada, verificou-se a necessidade de
estudar o tema e analisar as atividades burocréaticas das Unidades Académicas do
Centro de Ciéncias e Tecnologia (CCT) da Universidade Federal de Campina
Grande (UFCG), pois 0 ambiente é propicio a aplicacdo da abordagem de Gestao de
Processos, uma vez que precisa de resultados que proporcionem melhor

desempenho de suas atividades e que atendam aos interesses de seu stakeholders.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo Geral
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Analisar como sdo desenvolvidas as atividades burocraticas nas Unidades
Académicas do CCT.

1.4.2 Objetivos Especificos

a) Caracterizar a gestdo de processos com seus conceitos, modelos e
peculiaridades;

b) Apresentar experiéncias de aplicabilidade da gestdo de processos ao
setor publico, em particular nas Instituicbes de Ensino Superior;

c) Consultar os atores chaves das Unidades sobre a conducao de atividades
de planejamento e seus impactos sobre a execucédo dos processos;

d) Identificar quais os fatores facilitadores ou entraves para a Gestdo de
Processos nas Unidades Académicas;

e) Iniciar a etapa de identificacdo dos processos criticos das Unidades, a
partir da vivéncia dos atores chaves;

f) Sugerir um plano de acao para implantacdo da Gestao de Processos.

1.5 ESTRUTURA DA PESQUISA

O trabalho se encontra estruturado em seis capitulos.

No primeiro capitulo é apresentada a problematizacdo, a delimitacdo do
tema, a justificativa com as contribuicbes do estudo e o0s objetivos (geral e
especificos).

No segundo capitulo é apresentado o referencial teérico que apresenta o
estado da arte e subsidia a andlise dos resultados. Assim, traz explicacdo sobre a
Gestao das Instituicdes Publicas de Ensino Superior; em seguida aborda os temas
da cultura organizacional e do desempenho organizacional, e seus processos;
introduz ainda sobre a gestao de processos com seus conceitos e aplicacéo no setor
publico; discute quais os modelos para aperfeicoa-los e quais sdo os fatores
facilitadores ou entraves para implantacdo da GP; em seguida apresenta-se uma
analise acerca de como é aplicado o planejamento em instituicbes publicas e
estabelece a relacdo entre o planejamento estratégico e a gestdo de processos, por
fim, apresenta os estudos correlatos.
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O terceiro capitulo descreve os procedimentos metodologicos da pesquisa
abordando o método adotado, a classificagcdo, o universo/amostra, o procedimento
de coleta de dados, a andlise dos dados, dimensdes da pesquisa e as
consideracfes éticas da pesquisa e 0 quarto capitulo dedica-se a relatar o
diagndstico organizacional, caracterizando o ambiente a ser estudado.

O quinto capitulo aborda a apresentacdo, andlise e discussdo dos dados
primarios. O sexto capitulo expde a proposicao do plano de acéo para aplicacdo nas
Unidades Académicas do Centro de Ciéncias e Tecnologia; e por fim as
consideracOes finais, limitacbes da pesquisa, proposta de estudos futuros e o0s

apéndices.
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CAPITULO 2 - REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo discorre sobre: (i) a gestédo das Instituicdes Publicas de Ensino
Superior; (ii) conceitos de cultura, desempenho organizacional e processos; (iii)
conceito e fundamentos da gestdo de processos, sua aplicacdo na Administracao
Publica, os modelos para aperfeicoamento dos processos e quais sdo os fatores
facilitadores ou entraves para a implantacdo da GP; (iv) planejamento estratégico e
sua relacdo com a gestao de processos e sua aplicacdo em instituicdes publicas; e

(v) os estudos correlatos, as experiéncias no setor publico da gestdo de processos.

2.1 GESTAO DAS INSTITUICOES PUBLICAS DE ENSINO SUPERIOR

As universidades publicas sdo organizacbes complexas, principalmente no
que diz respeito a gestao de recursos e processos envolvidos, e que necessitam de
um gerenciamento que possa proporcionar eficiéncia a realizacdo dos seus servicos,
atendendo aos anseios e as exigéncias da sociedade pela prestacdo de um servico
com qualidade (SALGADO et al., 2013). Segundo os autores essas instituicoes vém
enfrentando varios desafios como: a equidade de acesso ao ensino superior; 0
processo de avaliacdo institucional; a qualidade como objetivo da gestao
universitaria; 0 compromisso com 0 ensino, a pesquisa e a extensao; a formacgéao
profissional e a autonomia universitaria. Por isso € tdo importante a busca por
exceléncia, sendo este um dos caminhos para alcancar a melhoria nos processos
académicos e administrativos.

Como geradoras de conhecimento e saberes, as instituicbes de educacéo
superior brasileiras, em particular as universidades, tem enfrentado constantes
desafios de gestdo, e de busca por formas mais eficientes e eficazes de atuacao
provocadas por mudancas no ambiente. Entre os motivadores da mudanca estao
aspectos relacionados a politica educacional, as demandas do setor produtivo, as
flutuacdes na demanda por cursos e as renovadas necessidades e expectativas dos
alunos (MEYER JR; PASCUCCI; MANGOLIN, 2012).

Segundo Bolzan (2006), no ambiente interno das universidades, a busca
pela qualidade € um dos caminhos trilhados pela gestao para melhorar 0s processos
académicos e administrativos, como contribuicdo a solucdo dos problemas que

envolvem a gestéo universitaria.
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Um dos fatores que deveriam influenciar as universidades na busca por
melhorias nos seus servigos deveria ser a propria exigéncia da sociedade, que esta
em constante questionamento sobre como séo gastos 0s recursos publicos, e que
também cobra dos 6rgaos publicos que os mesmos oferegcam servicos de qualidade.

Apesar disto, segundo Biazzi, Muscat e Biazzi (2011), sdo raros os autores
que apresentam modelos para o aperfeicoamento de processos no setor publico.
Para Salgado, Aires e Araujo (2013), o uso de ferramentas que auxiliem as
instituicbes publicas no processo de melhoria continua é um meio valioso de
qualificacéo de processos destas.

Para a sobrevivéncia da educacéo e prestacdo de um servico de qualidade é
necessario um relacionamento adequado entre sociedade e instituicbes de ensino
superior, permitindo que a organizacdo se adapte as mudancas e se ajuste as
necessidades sociais (CARVALHO; SOUSA, 2017).

2.2 CULTURA ORGANIZACIONAL

Entendem-se como cultura organizacional todos os costumes, crencas e
influéncias que a organizag&o exerce sobre seus clientes internos e externos, seus
colaboradores e fornecedores. Para Biazzi (2007) o conceito de cultura
organizacional refere-se ao sistema de valores compartilhados pelos membros de
uma organizacdo. A autora afirma que a cultura organizacional influencia o clima
organizacional, que consiste na atmosfera psicolégica, no ambiente humano e em
comportamentos observaveis existentes em uma organizacao.

No setor publico apesar de as pessoas quererem trabalhar e resolver os
problemas de forma rapida, por conta da burocracia os processos acabam sendo
desenvolvidos de forma muito lenta, pois dependem de reunides, editais, licitacdes,
etc. SA0 muitos requisitos para atender as demandas e tudo isso ja faz parte da
cultura organizacional, influenciando os resultados do desempenho organizacional.

Para Biazzi, Muscat e Biazzi (2011) a cultura organizacional do setor publico
enfatiza a estabilidade e a burocratizacdo do trabalho, aspectos que dificultam a
implantac&o de processos orientados para resultados e para os clientes.

A cultura organizacional exerce influéncia critica sobre os resultados da
organizacdo, portanto se configura como um fator critico sobre o desempenho

organizacional. De acordo com Santos, Santana e Alves (2012), a -cultura
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organizacional no setor publico é bem forte, tendendo a ser resistente a mudancgas e
favoravel a burocracia, ao apego as normas e a legislacao. Sendo entédo a cultura e
a burocracia fatores criticos para a implementacao da gestéo de processos.

Para que haja uma mudanca da forma de gestdo atual para a gestado de
processos, é preciso primeiro uma mudancga na cultura organizacional: esta deve
passar de uma viséo funcional, para a visdo orientada por processos, devendo ainda
ser aceita pelos participantes para que haja o comprometimento de todos da
organizacao.

Para Domingues, Xavier e Birochi (2015), a cultura orientada para processos
estimula o trabalho em equipe, o comprometimento com a melhoria continua e o
pensamento interfuncional voltado para resultados. Segundo os autores, a
orientacdo para processos deve fazer parte da cultura organizacional, levando assim
a desenvolver uma cultura de equipe, inovadora, de comprometimento com a
melhoria dos processos, pensamento interfuncional e orientado para os resultados
dos processos.

Para Vieira e Vieira (2004) a mobilizacdo das comunidades universitarias, as
mudangas estruturais, organizacionais, académicas e, principalmente, de
comportamento — passando de uma cultura burocrética a péds-burocratica - é o
grande passo a caminho da reestruturacdo. O alinhamento das organizacdes a uma
gestdo por processos nao é imediato, pois envolve pessoas, cultura, comunicacfes

de vérios tipos e mudancas.

2.3 DESEMPENHO ORGANIZACIONAL

Desempenho organizacional se trata dos resultados que a organizacao
alcanca através de seus processos. A todo 0 momento as organizacdes estdo em
busca de técnicas que possam melhorar seus servi¢cos ou produtos, cortar gastos e
produzir em menos tempo possivel; consequentemente, tudo isso levara a mesma a
melhorar o seu desempenho organizacional. Para isso deve estar sempre em busca
de niveis satisfatérios de qualidade para seus produtos e servicos prestados. Com
as organizacfes publicas ndo é diferente, estas devem sempre melhorar seu
desempenho, pois sdo mantidas com recursos publicos, devendo por isso satisfacdo
a sociedade. Mas para que oferecam servigcos de qualidade, necessitam de modelos

eficientes e eficazes como a gestéao de processos aliada ao planejamento.
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Para Vieira e Vieira (2003), nas organiza¢gOes privadas o desempenho se
traduz em resultados, promovendo a eficiéncia e a lucratividade, e para
corresponder aos objetivos da organizacdo € necessario criar um ambiente de
trabalho adequado, com treinamento especifico, disciplina e comando. Ainda de
acordo com o autor, na area publica o desempenho tem outras caracteristicas: 0s
atores responsaveis por ele estdo fortemente vinculados a condicao juridica que
assegura estabilidade independente da produtividade, a isonomia salarial, aos
planos de carreiras longitudinais e ao enquadramento psicolégico da condicdo de
orgéao publico.

De acordo com Vieira e Vieira (2004), as estruturas organizacionais
altamente complexas das universidades federais, lentas na movimentacdo das
demandas pelo excesso de normas e pouco eficiente pela hierarquizacéo
burocrética, acabam resultando em perda de eficiéncia e consequentemente
prejudicando a qualidade do desempenho.

Aperfeicoando seus processos as organizacdes podem consequentemente
melhorar seu desempenho. Para Biazzi (2007), sdo varios o0os modelos de
aperfeicoamento de processos, e estes podem estar associados a grandes
mudancas, gerando vantagens competitivas ou melhorias, culminando em ganhos

continuos no que se refere ao desempenho.

2.4 PROCESSO

Embora o conceito de processo seja bastante difundido no setor privado,
nota-se uma lacuna no setor publico brasileiro a esse respeito. Ao introduzir o
conceito de processo, Davenport (1994) afirma que este é uma ordenacdo
especifica das atividades de trabalho no tempo e no espaco, com um fim, entradas e
saidas, claramente identificados.

Ainda segundo Davenport (1994), um processo € simplesmente um conjunto
de atividades estruturadas e medidas destinadas a resultar em um produto
especificado para um determinado cliente ou mercado.

Para Biazzi, Biazzi e Muscat (2006), de uma forma geral processos podem
ser definidos como um conjunto de atividades que transformam recursos (entradas)

em resultados (saidas), conforme a Figura 1.
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Figura 1 — Representacéo de Processo

Entradas Processamento Saidas

Fonte: Biazzi, Biazzi e Muscat (2006).

Para Paim (2002), processos sao uma estruturacéo-coordenacéo-disposicéo
|6gico temporal de acdes e recursos, que tem por objetivo gerar produtos e servicos
para os clientes da organizacdo. Esses podem estar relacionados a qualquer
atividade finalistica ou de apoio, possuindo um responsavel pelo desempenho global
além de outros locais direcionados ao andamento de suas partes constituintes.

Segundo Goncalves (2000), processo é qualquer atividade ou conjunto de
atividades que toma um input, adiciona valor a ele e fornece um output a um cliente
especifico. Para o autor, todo trabalho importante realizado em uma empresa faz
parte de algum processo. Nao existe um produto ou servico oferecido por uma
empresa sem um processo.

De acordo com Barbard (2006), processo é um conjunto de acles
ordenadas e integradas para um fim produtivo especifico, ao final do qual serédo
gerados produtos e/ou servicos e/ou informacdes. Para o autor, processos ainda
podem ser expressos como resultados dos sistemas em acdo, representados por
fluxos de atividades ou eventos.

Segundo Oliveira (2006), processo € um conjunto estruturado de atividades
sequenciais que representam relacao logica entre si, com a finalidade de atender e,
preferencialmente, suplantar as necessidades e expectativas dos clientes externos e
internos da empresa.

Para Jesus e Macieira (2014), um processo € 0 modo como uma empresa
distribui e executa o trabalho ao longo de suas unidades funcionais, gerando
produtos e servicos para seus clientes e partes interessadas. Ainda segundo o0s
autores supracitados, 0s processos sao ativos e devem ser concebidos,
implantados, controlados e aprimorados continuamente, em outras palavras, 0s

processos devem ser geridos.
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De acordo com Palvarini e Quezado (2017), processos sao sincronias de
entradas (insumos, referéncias e infraestruturas) que geram resultados com
valor/impacto positivo as pessoas. Os autores acham que este conceito é mais
amplo do que os comumente usados, pois considera processo nao apenas como
uma mera sequéncia de atividades, mas se preocupa com a qualidade do servico ou
produto que seréa entregue.

Adota-se neste trabalho o conceito de Barbara (2006), pois esta definicdo &
a que mais se assemelha aos processos do servico publico, que esta direcionado a
fornecer servigos ou informacdes, e tem como cliente especifico o cidadao.

Os processos apresentam duas caracteristicas importantes. Segundo
Goncalves (2000), a primeira é a interfuncionalidade, pois a maioria dos processos
atravessa as fronteiras das areas funcionais - sdo transversais, sao
transorganizacionais, interfuncionais ou interfuncionais e interdepartamentais; mas
também podem ser chamados de processos horizontais, pois se desenvolvem de
maneira perpendicular a estrutura vertical tipica das organiza¢des funcionais. Sendo
a segunda referente ao fato de que as organiza¢Bes sdo uma colecao dos fluxos de
valor voltados para a satisfacéo de clientes internos e externos.

Segundo Gongalves (2000), os processos podem ser classificados como
categorias. Dentre outras, € possivel identificar numa organizacdo as categorias
basicas de processos de negdcios ou de clientes, organizacionais ou de integracao,
e gerenciais. O Quadro 1 as descreve, exibindo uma visdo dos processos como

categorias.

Quadro 1 - Visdo dos Processos como Categorias

Categoria Caracteristicas ou Aplicacao

e Caracterizam a atuacdo da empresa;

e N&o sdo suportados por outros processos internos;

e Resultam em produtos e servigos recebidos por clientes externos.

e Focalizam a fung&o de organizacao;

Organizacionais e Apoiam 0s processos de negocio;

ou de e Viabilizam o funcionamento e a coordenacdo dos Vvarios sistemas da
integracao organizacao;

e Buscam a garantia do desempenho.

e S3o focados nos gerentes, e suas relacdes incluem as ac¢bes de medicdo e
ajuste de desempenho.

De negdcios ou
de Clientes

Gerenciais

Fonte: Adaptado de Gongalves (2000).
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Para Biazzi (2007) os processos organizacionais podem ser agrupados em

trés categorias:

1) Processos operacionais — processos que criam, produzem e fornecem
bens ou servicos que o0s clientes desejam, ou seja, PpProcessos
relacionados as atividades-fim;

2) Processos de decisao — processos cujos resultados séo decisdes que se
referem a parte operacional, visando comanda-la;

3) Processos administrativos — aqueles que dao suporte a realizacdo dos

processos operacionais e dos processos de decisao.

Além das categorias Basicas 0s processos podem ser agrupados em

primarios e de apoio ou suporte, conforme o Quadro 2.

Quadro 2 — Subdivisdo da Categoria de Processos
Categoria Exemplos
Processos Primarios

Desenvolvimento de produtos;

De negdcios ou de Atendimento de pedidos-vendas;
clientes Distribuic&o;
Cobranca;

Atendimento de garantia.
Processos de Apoio ou Suporte

Planejamento estratégico;
Organizacionais ou Orgamento empresarial;
integracéo Recrutamento e sele¢&o;

Compras;

Treinamento operacional.

Fixacdo de metas;
Gerenciais Avaliacéo do desempenho empresarial;
Alocacgéo de Recursos.

Fonte: Adaptado de Gongalves (2000).

2.5 GESTAO DE PROCESSOS

Segundo Sordi (2014), a gestao por processos e a gestdo de processos séo
falsos sinbnimos. Embora haja alguns pontos em comum, se caracterizam como
objetos distintos: a gestdo por processos se apresenta como uma abordagem
administrativa, um estilo de organizacéo e gerenciamento da operacao de empresas,

gue muda a estrutura da organizacional ao desconsiderar a hierarquia e
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organogramas; a gestdo de processos, por sua vez, apresenta uma abrangéncia
mais reduzida. No caso deste estudo, serd aplicada a gestao de processos, pois nao
envolve grandes mudancas nas estruturas, e ainda assim visa melhorar a execucéao
das tarefas buscando aperfeicoar os processos executados na organizacdo em
estudo.

Jesus e Macieira (2014) afirmam que tanto a gestdo de processos, como a
gestao por processos, tém por interesse entender e contribuir com as necessidades
dos clientes, ou seja, objetivam a melhoria de processos. Enquanto a gestdo de
processos busca definir esforgcos ao longo de um determinado processo, a gestao
por processos tem como caracteristica basica a alteragcdo organizacional - uma
forma de pensar e agir -, e exige maior maturidade para sua implantacdo. Aradujo,
Garcia e Martines (2011) confirmam que a gestdo de processos representa um tipo
de gestdo especifica onde se procura entender os processos da organizacao; ja a
gestdo por processo compreende gerir a organizacdo de acordo com seus
processos criticos - em resumo, a organizagcdo passa a ser gerida por seus
processos.

De acordo com Moreira e Costa (2017), a gestdo de processos pode ser
definida como a organizacgéo e estruturacao de todas as etapas que contribuem para
o alcance dos objetivos estratégicos da organizacdo, de forma a garantir a correta
execucao destas.

O Manual ABPMP (2013) afirma que a adocdo do gerenciamento de
processos de negodcios apresenta vantagens para quatro grupos: organizagao,
clientes, geréncias e ator do processo. Quando a organizacao esta voltada para este
tipo de gestao, os responsaveis pelos processos sao identificados de forma rapida e,
guando o cliente esté insatisfeito, a tomada de deciséo passa a ser mais rapida.

A medida que identifica, gerencia e controla 0s processos, a organizagao
esta preparada para as transformacoes e desafios da atualidade, pois com a efetiva
medicdo do desempenho dos processos ha a possiblidade de se cortar gastos e
controlar a qualidade dos servicos prestados, garantindo assim a satisfacdo do
cliente e assegurando a sustentabilidade da organizacao.

Segundo o Manual de ABPMP (2013), os beneficios para os clientes
envolvem a prestacdo de um servico de melhor qualidade, por meio da
transformacdo de processos, que atenda as expectativas e gere satisfacdo. Além
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disso, a prética de medicdo de desempenho do processo permite a correcdo de
desvios, quando necessario, maximizando as vantagens voltadas para os clientes.

Para Gongalves (2000), algumas empresas néo estéo certas de que decisao
tomar a respeito da sua estruturacdo por processos e podem se beneficiar de um
raciocinio que as ajude a decidir. Por outro lado, existem aquelas empresas que nao
sabem ao certo o que significa serem organizadas por processos, e ainda as que
nao tém certeza se sua estrutura organizacional é adequada para a gestdo de
processos. Mas a medida que grandes empresas adotam a gestdo de processos, 0
modelo BPM ganha for¢a trazendo bons resultados para as mesmas.

A técnica de BPM, do inglés, Business Process Management, ou
gerenciamento de processos de negdcio, tem sido cada vez mais utilizada no mundo
todo. De acordo com o Manual de ABPMP (2013), a gestdo de processos de
negocio ou BPM é definida como uma abordagem disciplinada para identificar,
desenhar (ou projetar), executar, medir, monitorar e controlar os processos de
negocio, automatizados ou nao, para alcancar consisténcia e resultados alinhados
com 0s objetivos estratégicos da organizacdo; envolve ainda, com a ajuda de
tecnologia, formas de agregar valor, melhorias, inovagdes e o gerenciamento dos
processos ponta a ponta, levando a uma melhoria do desempenho e resultados
organizacionais.

Pradella, Furtado e Kipper (2012) afirmam gue a gestdo de processos visa a
melhoria continua destes, com o intuito de agregar valor ao cliente. Para sua
implantacdo com sucesso, é fundamental entender os fundamentos e a tipologia de
processos.

Para Carvalho e Sousa (2017), o alinhamento das organizagdes, tanto
privadas como publicas, com a metodologia da gestdo de processos nao € imediata,
pois envolvem pessoas, comunicagdes de varios tipos e mudancas. Segundo Miuller
(2003), a quebra de paradigmas ha muito tempo enraizados na cultura executiva
pode ser encarada como um dos principais desafios das organiza¢gdes modernas no
que se refere a adocdo da gestdo de processos.

Na visao de Pradella, Furtado e Kipper (2012), o cenario em que as
organizacdes estdo inseridas Ihes forcam a buscar cada vez mais agilidade e
eficiéncia, com atitudes responsivas frente a sociedade contemporéanea - esta cada

vez mais complexa, diversificada e dinamica.
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A gestao de processos tem como objetivo conectar tudo que se faz em uma
organizacdo, faciltando a comunicagdo e a cooperagdo entre 0os membros e
departamentos da empresa, de modo que as atividades realizadas diariamente
possam ser executadas de forma mais rapida e eficiente, entregando

servigos/produtos de qualidade.

2.6 GESTAO DE PROCESSOS NA ADMINISTRACAO PUBLICA

A administracdo publica gerencial, conhecida também como nova
Administracdo Publica, veio como resposta a crise de Estado que surgiu na década
de 1980 em diversos paises do mundo. Devido a crise, 0s paises adotaram um
conjunto de medidas que visavam controlar as contas publicas e prestar servigos de
forma mais eficiente para os cidaddos. Em consonancia com esta mudanga na
Constituicdo de 1988, através de Emenda Constitucional de 1998, foi incluido o
principio da eficiéncia ao rol dos que ja existiam.

A partir do ano de 2005 foi criado o programa Nacional de Gestdo Publica e
Desburocratizacao (GesPublica), que tem como finalidade contribuir para a melhoria
dos servigos publicos prestados aos cidadaos, aumentar a competitividade do pais
através da formulacdo e implementacdo de medidas integradas para a
transformacao da gestdo. O GesPublica prioriza o foco nos resultados pretendidos
no planejamento plurianual, a consolidacdo da administracdo publica profissional
voltada ao interesse do cidaddo e a aplicacdo de instrumentos e abordagens
gerenciais (BARBARA, 2006).

Corroborando com esse pensamento, Oliveira e Grohmann (2016) afirmam
que, em consonancia com o0s preceitos da administragdo publica gerencial e o
principio da eficiéncia, o atendimento das necessidades dos usuarios finais dos
servigcos publicos tornou-se alvo de consciéncia estratégica por parte dos gestores.
Segundo os autores, 0s servi¢cos publicos passaram a depender de procedimentos
estrategicamente definidos, e a obedecerem ao principio da eficiéncia de modo a
promover a satisfacao do cidadéo.

Ainda de acordo com Oliveira e Grohmann (2016), nesse contexto a
compreensao dos processos de trabalho é essencial para os gestores publicos, na
medida em que proporciona a analise da atuacdo das pessoas no ambiente

organizacional. Para os autores, sob o ponto de vista estratégico, a analise dos
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processos organizacionais tende a identificar os esforgos que agregam valor ao
servigo, bem como aqueles que geram perdas e devem ser alvos de mudanca.
Segundo Biazzi, Biazzi e Muscat (2006), ao longo das ultimas duas décadas,
o setor publico vem sofrendo com a pressdo para melhorar o desempenho e
demostrar maior transparéncia e avaliacdo de resultados (accountability). Essa maior
pressao resultou na busca por melhores préticas operacionais no setor publico. De
acordo com os autores, devem-se levar em conta as caracteristicas especificas do
setor publico que podem influenciar sobre os programas de melhorias ou de

mudancas. Entre elas os autores citam as que estdo no Quadro 3.

Quadro 3 — Caracteristicas do setor Publico que exercem influéncia nos
programas de gestdo (melhorias ou mudancgas).

Caracteristicas do Setor Publico

Hierarquia rigida;

Cultura do setor;

Estabilidade dos funcionérios;

Muiltiplos stakeholders para muitos processos;

Mudancas de dire¢éo politica peridédica, sendo que podem ser drasticas;
Interesses politicos, muitas vezes enfatizando mudancas de curto prazo;
Amplo escopo de atividades;

Sobreposicdo de iniciativas.

Fonte: Adaptado de Biazzi, Biazzi e Muscat (2006).

Segundo Oliveira e Grohmann (2016), a gestdo por processos tem um
carater universal, tornando-se uma metodologia aplicavel a gestdo publica. Para os
autores, um fator relevante € que a adocéo de novas praticas de gestdo pode trazer
um melhor atendimento aos usuarios finais dos servicos publicos, desmistificando a
imagem de que este seja ineficiente com disfung¢des no setor.

Entdo visando alcancar o principio da eficiéncia, as organizacdes publicas
buscam técnicas de gestdo que ja sdo sucesso no setor privado. A gestdo de
processo é uma destas técnicas ja utilizadas ha muitos anos na iniciativa privada
com grande éxito, e que agora surge nas organizagdes publicas como uma
metodologia aplicavel, uma vez que a mesma pode através do aperfeicoamento de

processos melhorar o desempenho das organizagoes.

2.7 MODELOS PARA APERFEICOAMENTO DE PROCESSOS



35

Segundo Biazzi, Biazzi e Muscat (2006), o conceito de aperfeicoamento de
processo tem sido amplamente estudado nas ultimas décadas e envolve desde as
abordagens de breakthrougt, que geralmente esta associada a grandes mudancas
para conseguir grandes vantagens competitivas, até a abordagem de pequenas
melhorias, para alcangar ganhos gradativos e continuos de desempenho.

Varios sdo os termos utilizados na literatura, quando se fala em gestdo
através de processos. Entre eles pode-se destacar: melhoria continua,
reengenharia, inovacao, reestruturacdo, redesenho de processos, aperfeicoamento
de processos e gerenciamento de processos.

Com o aumento do interesse das organizacbes em aperfeicoarem seus
processos, varios modelos foram sendo criados, tanto por académicos como por
consultores. O Quadro 4 apresenta alguns modelos de aperfeicoamento e suas

principais caracteristicas.

Quadro 4 — Principais modelos de aperfeicoamento de processos na literatura

Modelo
(autores) (Ano)

Abordagem Etapas Observacdes

1. Organizar-se para as melhorias
2. Compreender 0 processo

3. Sugerir e implantar melhorias
Melhoria (Streamlining)

Continua 4. Desenvolver sistemas de medicdo e
controle

5. Implantar programa de melhoria
continua

Harrington (1991)

1. Identificagdo de processos para
reengenharia

2. ldentificagdo dos instrumentos de
mudanca
3. Desenvolvimento de uma viséo das
atividades e dos objetivos do e Enfase no uso da
processo Tecnologia da Informacéo
4. Entendimento e medi¢édo dos
processos existentes
5. Planejamento e constru¢do de um

protétipo do novo processo e
organizagao

Davenport (1993) Reengenharia

1. Reestruturacao radical dos processos

empresariais (“‘comegar de novo”, e Visa alcancar drasticas
abandonar procedimentos melhorias
Hammer e Reengenharia consagrados e reexaminar o trabalho | ¢ Modelo radical
Champy (1993)

necessario para criar produtos e
servicos, e proporcionar valor aos
clientes)

e Processos devem ser
totalmente redefinidos

Archer e Bowker Melhoria 1. Preparo do estudo e Survey com 48 empresas de




36

Quadro 4 — Principais modelos de aperfeicoamento de processos na literatura

Modelo 5
Abordagem Etapas Observacdes
(autores) (Ano)
(1995) continua 2. Andlise de processos correntes consultoria
3. Redesenho de processos e Associar com aprendizagem
4. Implantacdo de processos organizacional
redesenhados
5. Melhoria continua
1. Identifi;ar processos criticos para « Criado em programa de
Melhori melhoria qualidade total
McAdam (1996) Coentiﬁ[:z 2. Analisar o processo corrente « Enfase na adequacio as
3. Melhorar o processo caracteristicas de cada
4. Implantar o processo melhorado organizacao
1. Visédo - .
L e Ampla revisdo da literatura,
2. Iniciagao entrevistas com consultores
Kettinger, Teng e 3. Diagnoéstico e vendedores de TI
Guha (1997) 4. Redesenho e Levantamento de 25
5. Reconstrucso metodologias, 73 técnicas e
6. Avaliagio 102 ferramentas
1. Estabelecimento de visdo e objetivos,
de escopo e abordagem de -
aperfeiggamento 9 e Abordagem holistica,
Valiris e Glvcas Melhoria o integrando trés perspectivas:
(1999)y continua e 2. Modelagem do negdcio processo, sistemas de
Reengenharia 3. Analise do negdcio informacao e teoria das
4. Redesenho organizages
5. Melhoria continua
1. Desenvolver visdo do negdcio e
objetivos do processo
2. Entender os processos existentes  Enfase nos aspectos e
_ Melhoria 3. Identificar processo para redesenho necessidades Unicos de
Vakol;oeogezgw continua e 4. I|dentificar alavancas de mudanca cada orgNanlzagao
( ) Reengenharia 5. Implantar novo processo ¢ Integr?gacr)] da mudanca a
i i aspectos humanos e
6. Operacionalizar novo processo organizacionais
7. Avaliar novo processo
8. Melhoria continua
1. Selecao do processo
Melhoria 2. Compreenséo do processo » Combinagéo das trés
Lee e Chuah continua e 3. Medicio do processo abordagens, varia entre
(2001) Reengenharia e ’ & - P ] diferentes organizag@es e de
Benchmarking = 4. Execucdo de melhorias acordo com processo
5. Reviséo dos processos melhorados
1. Compreender necessidades do L
negécio e Etapas ciclicas
2. Compreender o processo ¢ Modelo foi desenvolvido de
' ] forma interativa, alternando
Adesola e Baines Melhoria 3. Modelar e analisar o processo estudo da teoria, pratica e
(2005) continua 4. Redesenhar o processo estudos de caso
5. Implantar novo processo e Avaliacédo da metodologia é
6. Avaliar novo processo e metodologia ponto critico e pouco
7. Revisar processo estudado na literatura

Fonte: Biazzi, Biazzi e Muscat (2006, p. 3).
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Todos os modelos apresentados no Quadro 4 sdo de autores estrangeiros,
mas cada vez mais 0s pesquisadores brasileiros procuram adaptar modelos que se
adequem melhor as realidades das organizacbes do Brasil, em especial as
organizacdes publicas que ja estdo se beneficiando deste tipo de gestdo voltada

para os processos, conforme serd demonstrado nos estudos correlatos.
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2.8 FATORES FACILITADORES E ENTRAVES PARA A GESTAO DE
PROCESSOS EM INSTITUICOES PUBLICAS

Em toda implantacdo de um novo tipo de gestdo ha sempre fatores que
podem contribuir para uma melhor adaptacdo a nova metodologia, como também
existem os fatores que podem dificultar esta mudanca. Com a gestdo de processo
ndo € diferente, e alguns trabalhos académicos ja apresentam os fatores
facilitadores e os entraves para a implantacdo de uma gestéo de processos.

Para Moreira e Costa (2017) as dificuldades apontadas pelos participantes
de um projeto de implantacdo de processos foram: a falta de qualificacdo de
pessoal, a insuficiéncia do quadro de pessoal, a sobreposicdo de atividades dos
participantes do projeto e a limitagdo dos indicadores para avaliagdo dos processos -
atualmente limitado ao tempo de processamento. Para os autores, os fatores que
facilitaram a implantagéo foram: o interesse da alta administracdo e o envolvimento
das pessoas; ambos considerados essenciais para o desenvolvimento das acdes do
projeto de implantacao.

De acordo com os estudos encontrados, existem mais entraves/barreiras
para a gestdo de processos do que fatores facilitadores, principalmente quando se
trata do setor publico cuja cultura é de resisténcia a mudancas e devido a sua
estrutura altamente burocratica.

Para Santos, Santana e Alves (2012), é evidente que desde a fase de
planejamento da iniciativa de BPM, é preciso maior énfase na identificacdo dos
fatores criticos de sucesso, que podem ser barreiras ou facilitadores para a gestédo
de processos, e posteriormente quando o projeto ja estiver em andamento, focar no
gerenciamento desses fatores, o que envolve atividades de monitoramento e
controle visando alcancar os objetivos estratégicos da organizacgao.

Segundo Santos, Santana e Alves (2012), um mesmo fator pode ser
considerado barreira e facilitador. Ainda de acordo com os autores ha poucos
trabalhos com rigor académico que abordam estes fatores na gestdo de processos.

O Quadro 5 mostra quais fatores séao facilitadores ou barreiras para os autores.

Quadro 5 — Fatores facilitadores ou barreiras para a GP

Barreira ou

Fator Justificativa .
facilitador

Burocracia e cultura | Foi apontada por todas as organizacdes como sendo uma Barreira
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e Barreira ou
Fator Justificativa I~
facilitador
do setor publico barreira. Pois ndo adianta as pessoas trabalharem de forma
efetiva, quando existem diversos passos que transcendem a
iniciativa, tais como editais, licitagdes e regimentos internos.
Historico de falhas Foi detectado em mais de uma organizacéo que projetos de
em projetos melhorias ja foram iniciados e muitos ndo foram concluidos Barreira
realizados por ou tiveram atrasos, gerando frustagcéo e desconfianga nas
consultorias pessoas.
Composicédo da Evidenciou-se em todas as organizac@es que quando a
equipe de processos | equipe responsavel pelo projeto € composta por servidores Facilitador
formada por pessoal | publicos, a receptividade e a colaboracdo dos clientes s&o
interno mais dindmicas.
As iniciativas em instituicdes publicas pesquisadas tém
Legislacéo atual como barreiras as legislacdes que devem ser seguidas Barreira
obrigatoriamente, o que muitas vezes impede as melhorias.
g)l('egrtieéiggl\ga?;;nem Este fator em algumas organizacdes foi apontado como Barreira
T P causa principal para atrasos e retrabalho.
. Pode ser barreira ou facilitador para organizagfes distintas.
Integragao entre . ~ . ; .
A Essa integracdo representa uma troca de experiéncias a fim Barreira/
organizagfes do ” : oL ! ~ I
Setor Pablico de transmitir conhecimentos; licbes aprendidas para nao Facilitador
cometer as mesmas falhas de outras organizagdes.
Apesar dos servidores publicos serem estaveis, grande
- arte dos trabalhadores das organiza¢des pesquisadas é
Rotatividade de parte C . . . 9 AG ~ pesq . .
essoal tercemz_ado, assim, ao sair da organizagao Iev_ara o] _ Barreira
P conhecimento adquirido, sendo necessario treinar o préximo
funcionario que entrar.
Descontinuidade dos | As elei¢cbes acontecem periodicamente e, dependendo de
projetos por troca de | interesses politicos, os projetos que vinham sendo Barreira
Governo nas realizados podem ser interrompidos e novos projetos
Eleicbes iniciados.

Fonte: Adaptado de Santos, Santana e Alves (2012).

De acordo com Andrade, Rasoto e Carvalho (2018), que realizaram uma
pesquisa com 63 Instituicbes Federais de Ensino Superior (IFES), os fatores criticos
de sucesso indicam aquilo que deve ser observado com mais atencdo e cautela,
podendo ser facilitadores ou obstrutores conforme a abordagem dado ao fator,
cabendo ainda aos gestores a analise e o planejamento para alcancar os resultados
esperados. Os autores destacam como sendo as principais dificuldades ou entraves
para a implantacdo da gestdo de processos: a resisténcia a mudancas, entraves
com capacitacdo, problemas de comunicacao, falta de pessoal, ndo existéncia do
escritério de processos, capacidade de mobilizacdo, entre outras.

Entdo, de acordo com a literatura encontrada, existem mais entraves do que

facilitadores, cabendo a equipe que implantara a gestdo de processos contornar
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estes obstaculos para que o projeto de implantacdo desta metodologia seja um

SucCesso.

2.9 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO EM INSTITUICOES PUBLICAS

Ainda que o planejamento estratégico seja adotado por organizacdes
publicas ha mais de uma década, ainda permanecem muitas barreiras quando da
sua efetiva implementacdo e adocdo como instrumento de gestdo (GIACOBBO,
1997, p. 73).

No setor privado a qualidade nos servicos prestados é essencial para sua
existéncia e competitividade; ja no servico publico os parametros para medir a
eficiéncia sdo outros. Segundo Abreu (2016), no setor publico fatores como eficacia
das politicas publicas, qualidade no atendimento ao cidaddo, e o cumprimento dos
principios constitucionais sdo critérios que permitem avaliar a eficiéncia da gestéo.

Giacobbo (1997) apresenta como limitacbes para 0 sucesso do
planejamento no setor publico a analise ambiental inadequada, pois uma
interpretacdo malfeita resultaria em estratégias erradas. Outros fatores que chamam
a atencao do autor sdo a resisténcia interna, os custos e a dificuldade na elaboragéo
de um planejamento.

Entdo visando colocar em prética o GesPublica, € coerente que se aplique
nas instituicdes publicas o Planejamento Estratégico, pois 0 mesmo esta relacionado
a todos os resultados priorizados pelo programa, como a gestdo de 6rgdo e
entidades publicos deve ser excelente. Entretanto, um dos grandes entraves do
Planejamento Estratégico do setor publico é a falta da cultura do planejamento: as
decisdes vao sendo tomadas e as a¢bes executadas sem o prévio planejamento, por
iISSO muitos projetos e programas do setor publico ficam pela metade, incompletos,
tudo isso gerando um mau uso do dinheiro publico.

Giacobbo (1997) aponta que a cobranca e controle da sociedade vem
mudando esta visdo dos administradores publicos para a necessidade de evolugéo,
de adaptacao as novas regras, de promocao de rearranjos institucionais com intuito
de diminuir as ameacas, de identificar oportunidades e de dar respostas a
sociedade, das transformacdes ambientais e dos desafios a racionalidade das

organizagoes.
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Segundo Candido (2016), o planejamento estratégico pode surgir nas
organizagfes publicas como elemento institucionalizador das politicas, que muitas
vezes sao descontinuas devido as mudancas periodicas de gestdo. Poderiam deixar
de ser planos de cada gestéo para serem planos da organizacao, promovendo maior
continuidade as agfes executadas. Para o autor, as organizacdes publicas iniciam
uma atividade pela percepcéo da necessidade dos gestores atuais, entretanto, sem
um estudo prévio de tal necessidade ou de tal realizacao.

Através da elaboracdo e implementacdo do Planejamento Estratégico,
pretende-se sanar fraquezas e pontos fracos da instituicdo visando a melhoria e
qualidade dos servigos prestados, buscando um padrdo de exceléncia na gestao
publica. Nas Instituicbes Federais de Ensino Superior (IFES) o modelo de
planejamento utilizado é o Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI), 0 mesmo é
uma exigéncia do Ministério da Educacdo MEC (2006) para que possam ser
credenciados novos cursos superiores. Para Abreu (2016), muitas instituicdes fazem
apenas para cumprir com a formalidade institucional, ficando prejudicada sua

caracteristica gerencial.

2.10 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO E A GESTAO DE PROCESSOS

O planejamento estratégico surgiu nos anos 60 como uma resposta a uma
nova realidade que surgia. As organizacfes publicas e privadas comecaram a se
preocupar com o grau de satisfacdo do consumidor ou usuario do bem/servico,
passando assim a ser medido em virtude do atendimento de sua demanda
(GIACOBBO, 1997).

Giacobbo (1997) apresenta o0 planejamento como um processo de
autoconhecimento da organizacdo, enfatizando constantemente a necessidade da
compreensdao do ambiente externo e da definicdo clara do posicionamento
institucional frente a tal realidade, sem se esquecer de que o resultado do processo
de planejamento é apenas plano, que s6 cumprird sua finalidade quando
implementado.

O Planejamento Estratégico foi criado para atender as demandas do setor
privado, mas vem sofrendo alteragdo para ser aplicado nas organizagcbes do setor
publico; e quando se trata de Instituicbes de Ensino Superior, as especificidades
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existentes sdo ainda maiores pelas peculiaridades de suas caracteristicas e cultura
organizacional.

Mintzberg (1994) distingue o planejamento estratégico do pensamento
estratégico. Enquanto o primeiro se refere a uma programacdo caracterizada por
articular e elaborar estratégias e visfes ja existentes, o segundo se refere a uma
sintese que combina intuicdo e criatividade, resultando em uma perspectiva
integrada ou uma visdo de direcdo ndo necessariamente articulada. O pensamento
estratégico refere-se a uma sensibilizacdo humana na organizacdo, representada
por insights ou experiéncias pessoais, ou mesmo a capacidade de sintese dos
executivos, indicando uma nova visdo ou caminho a ser seguido pela organizagao.

De acordo com Pradella, Furtado e Kipper (2012), regularmente muitas
organizagfes revisam e atualizam seus planos estratégicos. Elas fazem uma anélise
do mercado, do cenério da concorréncia para novas oportunidades e estabelecem
novas metas. Para os autores, a analise dos processos precisa acontecer seguindo
uma atualizacdo do plano estratégico para realinhar os processos de forma a
atingirem os novos objetivos da organizag&o. Esta visdo dos autores corrobora com
a ideia de que a gestao de processos deve estar alinhada aos objetivos estratégicos
da empresa, e em consonancia com o planejamento estratégico.

Mualler (2003) propde a integracdo entre planejamento estratégico,
gerenciamento, processos e avaliacdo de desempenho, visando preencher uma
lacuna identificada na gestdo empresarial: a falta de integracdo entre as diretrizes
estratégicas e a operacdo das empresas. O autor considera 0S processos muito
importantes, pois as estratégias sao colocadas em pratica através dos processos
organizacionais. Corroborando com este pensamento, Candido (2016) afirma que os
processos sdo merecedores de atencdo quando se tratam de planejamento
estratégico, pois estdo intrinsecamente ligados as a¢des que serdo necessarias para
sua implementacao.

Segundo Moreira e Costa (2017), o planejamento estratégico € um ponto
crucial na implantacdo da gestdo de processos. Além da importancia para a
organizacdo de se realizar um planejamento adequado, este deve estar de acordo

com o tipo de gestdo que ela decidiu implementar.
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2.11 ESTUDOS CORRELATOS

Tém sido realizados estudos sobre a implantacdo da Gestdo de Processos
em instituicbes publicas, entre estes alguns foram realizados em universidades
publicas.

O alinhamento entre um sistema de gestdo, a exemplo da gestdao de
processos, e o0 planejamento estratégico se configura como importante instrumento
no que diz respeito a administracao eficiente de uma organizacéo.

Todos os estudos aqui apresentados relatam que novas formas de gestao
que redesenhem os processos sdo solucbes viaveis que auxiliam na tomada de
decisdo e possibilitam uma maior transparéncia a administragcdo publica, pois
independente do modelo, os processos foram mapeados, definidos, monitorados e
avaliados através de indicadores de desempenho. O aperfeicoamento dos
processos gera uma maior sincronia entre os departamentos das organizagfes, de
forma que todos trabalham integrados, contribuindo para um melhor desempenho da

organizacao.

2.11.1 Anadlise do Aperfeicoamento de Processos em Instituicbes Publicas

Brasileiras

Biazzi, Biazzi e Muscat (2006), analisaram duas instituicbes publicas
brasileiras que implementaram o aperfeicoamento de processos. Os autores
analisaram a metodologia utilizada e os impactos de cada intervencdo. Analisando a
abordagem de aperfeicoamento de processos utilizada nas duas instituicoes,
percebe-se que em ambas optou-se por uma abordagem de pequenas melhorias,
gue se mostrou adequada aos dois casos e cujos resultados foram positivos. Com
relacdo a metodologia utilizada, analisando de forma geral, nota-se que se
assemelha aos modelos de melhoria continua encontrados na literatura.

O Quadro 6 explica: quais foram os processos selecionados como criticos
em cada caso, a analise da abordagem, a sequéncia de Etapas em cada caso e 0s

resultados obtidos com as melhorias nos processos.
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Quadro 6 — Analise de Abordagem e da Sequéncia de Etapas

Casos Abordagem Sequéncia de Etapas Resultante

1. ldentificagdo dos processos

2. Avaliacdo dos processos e selecdo e Aperfeicoamento
Caso A: de processos criticos do processo
Expedicdo de Melhoria 3. Levantamento detalhado ¢ Implantagéo de
Diplomas de Continua 4. Elaboracéo de sugestbes de melhoria melhorias
Graduacéo 5. Implantacéo de melhorias e Resultados

6. Medicdo do desempenho do Positivos

processo

o Aperfeigoamento

1. Obtencado de métrica e analises para do processo

focalizacéo de solucdes

Caso B: 2. Aplicacdo do Processo Geral de * nl?gg:ﬁgade
Registro de Melhoria Solucéo de Problemas « Mudanca de clima
Diplomas de Continua 3. Busca e posi¢éo de alternativas « Implantacéo de
Graduagéo (curto, médio e longo prazo) melhorias
4. Avaliacéo de alternativas e escolha
5. Implantacéo e avaliagéo ° Res_qltados
positivos

Fonte: Biazzi, Biazzi e Muscat (2006).

Nota-se que, em ambos 0s casos, 0S processos encontravam-se, no inicio,
razoavelmente definidos, o que pode ter incentivado a busca de pequenas
melhorias, pois um processo de reengenharia poderia ser impraticavel por ser muito
radical e devido a resisténcia as mudancas. Desta forma, a abordagem de pequenas
melhorias pode ter impactado positivamente no resultado de cada caso.

Observou-se que a existéncia de uma cultura organizacional favoravel, pelo
menos para a mudanca de pequena escala, é fator crucial para o sucesso de uma
intervencdo de melhoria. No caso B, observou-se que um dos aspectos que mais
apresentou melhoria foi o clima organizacional: os funcionarios encontravam-se
inicialmente desmotivados, em parte devido a pressédo e cobranca por aumento da
produtividade. Durante a intervengdo, os funcionarios passaram a se sentir
valorizados, uma vez que 0s mesmos participaram inclusive da etapa de sugestdes
de melhorias. Desta forma, observou-se que a concessdo de autonomia aos
funcionarios para sugerirem implantacdo de melhorias, impacta positivamente no
sucesso da intervengao.

Os resultados obtidos neste trabalho sdo bastante (teis para estudos do
setor publico, uma vez que na época em que foi desenvolvido existiam poucas
producdes académicas nesta area, caracterizando-se como um dos pioneiros no
assunto. Além disso, diante da grande necessidade de melhoria dos processos do
setor, a descricdo dos casos e a andlise dos resultados das interven¢fes apresenta

evidente aplicacdo pratica e pode servir de modelo para outras instituicdes.



45

2.11.2 Metodologia de Gestao de Processos em uma Universidade Federal

Brodbeck, Bobsin e Hoppen (2011), buscaram configurar uma metodologia
de gestdo de processos em organizacdes tradicionais estruturadas de forma
verticalizada, com gestao e operacéo descentralizadas. Os pesquisadores utilizaram
a grounde theory para acompanhar um projeto de estruturacdo (desenho,
automacdo e implementacdo) de seis macroprocessos académicos em uma
universidade federal do Brasil, com uma estrutura formalmente descentralizada (por
regimento), constituida por 10 (dez) campi.

Cada macroprocesso foi tratado como sendo um caso, com isto, 0 método
adotado permitiu observar passos sequenciais em cada um dos casos, bem como a
interacdo entre situacdes similares, até a exaustdo tedrica propiciando que
categorias (passos metodolégicos) e propriedades (elementos habilitadores)
emergissem.

Os principais resultados revelaram uma metodologia composta por dois
eixos tematicos: o eixo conceitual compreendendo os temas BPM (Business Process
Management) e alinhamento entre os Macroprocessos; e o sistema integrado de
gestdo académica. A metodologia de implementacdo resultante mostra passos
dentro de cada tema, os quais tem atividades realizadas de forma presencial e a
distancia, e ainda ferramentas de mapas conceituais (de desenho de processo),
além de ferramentas virtuais utilizadas tanto para reuniées quanto para aprendizado,
para geracao e disseminacdo do conhecimento ao longo do projeto e em sua fase
de perpetuacao.

Como resultado de uma andlise comparativa entre 0s pressupostos teoricos,
emergiram elementos habilitadores, chamados pela literatura como viabilizadores
(desenho, responsaveis, infraestrutura) e capacitores (cultura, conhecimento,
governanca) para a adocdo desta metodologia neste tipo de organizacao.

Como principal contribuicdo desta pesquisa, pode-se citar a apresentacéo de
uma metodologia que mostra todas as fases e passos para implementacéo efetiva
de uma visdo por processos nas organizacbes, a qual ndo foi encontrada na
literatura de base. Em nenhum dos estudos encontrados pelos pesquisadores foi
possivel constatar como implementar a visdo por processos para 0 gerenciamento

do nego6cio em instituicdes publicas tradicionais, hierarquicas, verticalizadas e
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descentralizadas. A contribuicdo para a organizacao € 6bvia, uma vez que houve a

implementagéo dos processos académicos.

2.11.3 Contribuicées a Melhoria de Processos Organizacionais em uma Unidade da

Universidade Federal da Paraiba

Salgado et al. (2013) realizaram um mapeamento dos processos criticos, e a
partir desse levantamento identificaram as possiveis melhorias para a gestdo da
Coordenacédo do Curso de Administracdo da Universidade Federal da Paraiba.
Desenvolveram um estudo de carater exploratorio, descritivo e aplicado que
descreveu 0s processos criticos e analisaram visando a sua melhoria.

As técnicas de coleta de dados utilizadas foram entrevistas
semiestruturadas; questionario; matriz GUT (Gravidade/Urgéncia/Tendéncia); e
observacdo simples. O primeiro passo realizado pelos autores para alcancar os
objetivos da pesquisa foi a realizacdo do levantamento dos processos da
Coordenacdo do Curso de Administracdo. Apos a identificacdo de todos os
processos foram feitas entrevistas para identificar quais eram os processos criticos,
utilizando a matriz GUT.

Identificaram que os processos de Matricula e de Montagem das Blocagens
eram 0S mais criticos, e que 0s principais problemas eram a falha na comunicacgéo
entre a Coordenacdo do curso de Administracdo e 0s outros departamentos
académicos, além da auséncia de planejamento da oferta de disciplinas previstas.
Apés a andlise dos processos foram sugeridas melhorias.

Para os dois processos criticos foram criados fluxogramas. A partir destes foi
possivel inferir que os processos criticos eleitos tém uma forte relagdo, seus
mapeamentos proporcionaram uma visao ampla de como as atividades acontecem.
Identificou-se que o processo de Matricula, alvo de tantas reclamacdes, na verdade
tem a origem de seu problema na etapa que o antecede, que seria 0 processo de
Montagem das Blocagens. Essa montagem é dificultada devido & comunicacéo falha
entre a Coordenacdo do Curso de Administracdo e os departamentos, o que traz
consequéncias para a realizacdo do processo de Matricula, tais como: o
desencontro de informacdes, grandes filas no periodo de ajustes e atraso no inicio
das atividades. Além disso, os pesquisadores destacaram a presenca dos atores de
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cada atividade dentro do processo no mapeamento, o que foi de grande valor, ja que
eles conhecem com detalhes como o trabalho é realmente executado.

Através da proposta apresentada a Coordenacdo, as melhorias poderdo
agilizar o andamento dos dois processos criticos, gerando resultados positivos tanto
para os servidores desta coordenacdo, quanto para os alunos assistidos por ela,

trazendo beneficios para organizacdo como um todo.

2.11.4 Modelo de Gestdo de Processos para a Diretoria do Centro de Tecnologia e

Geociéncias da UFPE

Nesse estudo Lorena (2015) teve por objetivo propor um modelo de gestdo
organizacional baseado no BPM. A pesquisadora escolheu esta abordagem por ja
existir comprovagdes de sucesso em sua aplicacdo no mercado de trabalho, ndo s6
no ambiente privado, como também no publico. A pesquisadora acredita que com
este modelo é capaz de incentivar uma cultura de melhoria continua do
gerenciamento dos processos internos, como também o fornecimento de maior
efetividade na entrega dos resultados, além do desenvolvimento de capacidade de
resposta mais rapida.

A pesquisa foi desenvolvida a partir da busca por referéncias tedrico-
conceituais adquiridas com estudo exploratério; posteriormente, este trabalho serviu
de base para criar e apresentar o modelo, destacando suas caracteristicas
principais, bem como uma forma sugestiva para sua implantacdo na Diretoria do
Centro.

A proposicado do modelo foi baseada nas seguintes etapas:

a) Planejamento de BPM — composta por cinco fases: andlise, definicdo de
diretrizes estratégias, mapeamento dos processos e, por fim, o
alinhamento destes ultimos;

b) Modelagem e Melhoria dos processos — composta por trés subfases: a
modelagem dos processos em si, 0 estudo para a implantacdo de BPMS
com o uso de midias sociais e o treinamento do pessoal,

c) Execucdo e controle — trata-se da fase de implantacdo dos processos
devidamente modelados, ao passo que também deverdao ser monitorados

sempre que necessario;
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d) Andlise e refinamento — esta etapa reflete a necessidade de, através dos
dados obtidos com o controle da etapa anterior, possibilitar a realizagcéo
da andlise destes e gerar estatisticas para o Comité Gestor de

Processos.

Segundo Lorena (2015), o modelo pode trazer as seguintes vantagens para
a organizacdo em estudo: transparéncia nas a¢des, maior visibilidade do papel de
cada servidor, fortalecimento dos lacos fracos, gestdo mais participativa,
alinhamento estratégico, priorizacdo estratégica dos processos, maior adaptacdo as
mudanc¢as organizacionais, maior agilidade, quebra de barreiras, empowerment
(ofertar potencializacdo aos servidores para resolucdo de problemas referente ao
andamento dos processos) e aderéncia ao ambiente universitario. Para a
pesquisadora, as possiveis dificuldades seriam: cultura de aversdo ao uso social das
tecnologias, grande resisténcia a mudancas, falta de comprometimento com a

gestao e perda de conhecimento com a evaséao de servidores.

2.11.5 Gestéo por Processos Organizacionais na UNB

Neste estudo de caso Carvalho (2015) investiga o processo da Universidade
de Brasilia (UNB), em termos de uma instituicdo orientada para processos, como
consequéncia da necessidade de se adotar uma gestdo focada em resultados no
desempenho, nos clientes e na substituicio de uma estrutura hierarquica e
centralizada para uma menos centralizada.

De acordo com a pesquisadora, com base na literatura pertinente ao tema
foi possivel focalizar a metodologia utilizada para a implantagdo, bem como os
fatores criticos de sucesso decorrentes desta implementacdo. Os resultados
apresentados nesta pesquisa foram a identificacdo dos elementos relacionados a
capacidade organizacional da Universidade como: a cultura que esta sendo
gradualmente modificada - de uma visado funcional, para a visdo orientada por
processos -; conhecimento, pois a metodologia de implantacdo permite o
conhecimento amplo do modelo de gestdo por processos que esta sendo adotado;
lideranca dos membros das equipes que estdo tendo seus processos mapeados e
pela alta administragdo que os apoia integralmente.
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Ainda de acordo com Carvalho (2015), com a adocao da gestao por
processos a Universidade passou a apresentar vantagens na prestacdo dos seus
servicos. Para a pesquisadora, a cada processo mapeado e redesenhado
apresentam-se melhorias que impactam na eficiéncia, eficacia e efetividade da
administracdo. Além do que, foi possivel identificar a integracdo entre as unidades
organizacionais por onde esses tramitam.

Carvalho (2015) identificou ainda os seguintes fatores dificultadores para a
implantacdo da gestdo por processos nesta Instituicdo: resisténcia dos servidores as
mudancas; existéncia da cultura organizacional burocratica; infraestrutura precéria
para mapeamento e modelagem dos processos; falta de comprometimento e alta
rotatividade dos servidores; falta de recursos para colocar em pratica o programa de
capacitacao elaborado pela DPR.

A Gestdo por processos proporcionou a Instituicdo a capacidade de se
adequar as mudancas sociais, politicas e tecnologicas, de modo a possibilitar
flexibilidade e eficiéncia, proporcionando a melhoria continua dos processos
administrativos e organizacionais, resultando ainda em servi¢os de qualidade e que

atendam satisfatoriamente as necessidades do cidadao.

2.11.6 Gerenciamento de Processos no IFB Campus Samambaia

O pesquisador Souza (2016) teve como objetivos no seu estudo no Instituto
Federal de Brasilia Campus Samambaia, identificar os processos, em especial 0s
criticos, evidenciar a auséncia da gestdo de processos, caracterizando as
deficiéncias nas execucdes e identificando as necessidades que o Campus tem no
gue se refere a este tipo de gerenciamento; por fim, apresenta uma metodologia de
gerenciamento de processos.

O estudo foi desenvolvido através da realizacdo de pesquisa qualitativa de
carater exploratorio e descritivo, com a utilizacdo de técnicas de analise
bibliograficas, entrevistas semiestruturadas e analise documental. Dentre as
contribuicbes da pesquisa pode se destacar a possibilidade do IFB de se estruturar
na gestao de processos, e o desenvolvimento e aplicagcdo de novas praticas ligadas
a maneira da organizacdo enxergar a interface entre eles. A pesquisa elucidou o
modo mecanicista de conducdo dos processos; a percepcao de deficiéncias em

normatizacdo de rotinas, visdo sistémica dos processos identificados, e as
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contribuicbes gerenciais que um modelo de gerenciamento de processos pode
trazer.

Para o pesquisador, as organizacdes fazem uso cada vez mais de
metodologias para execucdo e gestdo dessas rotinas, porém a verificacdo de
aderéncia desses modelos é fator relevante para o sucesso da implementagéo. Para
finalizar, Souza (2016) propds um modelo piloto de gerenciamento de processos que

tem por finalidade contribuir com a eficacia organizacional.

2.11.7 Gestdo e Mapeamento de Processos na Diretoria de Administracdo de
Pessoal da UFRN

A pesquisa de Moreira (2016) teve como objetivo analisar a gestdo e
mapeamento de processos na Diretoria de Administracdo de Pessoa (DAP) da
Universidade Federal do Rio Grande do Norte (UFRN). A instituicdo fortaleceu-se
com a adesdo ao Programa Gespublica, cujo foco € a modernizacdo gerencial
levando as instituicdes a procurarem meios de se adequarem para fazer frente as
demandas propostas pelo Programa. Diante disso, a DAP estruturou seus processos
e procedimentos utilizando a ferramenta de mapeamento.

Durante o trabalho, a pesquisadora analisou os beneficios advindos da
implantacdo da gestdo e mapeamento de processos, as inovagdes que surgiram
durante o projeto e a possibilidade de expanséo para outros setores da instituicao.
Também foram considerados os aspectos positivos e negativos da implantacdo
dessa nova metodologia. O interesse da alta administragcéao foi fundamental para que
a implantacao fosse desenvolvida, tanto no processo inicial, quanto no decorrer de
todas as etapas.

De acordo com Moreira (2016), os beneficios advindos da gestdo e
mapeamento de processos para DAP foram os seguintes: agilidade dos processos,
padronizacdo dos procedimentos, melhoria da comunicagéo e capacitagdo continua.
Entre as dificuldades, as mais citadas nas entrevistas foram: o tempo, a falta de
pessoal, avaliacéo, resisténcia a mudancas e demora no retorno dos resultados.

De acordo com o relato dos entrevistados e as situacdes que a pesquisadora
observou durante a pesquisa, foi visivel a evolucdo do setor com as medidas
adotadas, e o resultado obtido com a implantagédo da ferramenta de mapeamento

demostra que, apesar de algumas dificuldades iniciais, os beneficios gerados pela
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implantagéo da gestdo e mapeamento de processos foram considerados relevantes

para a instituicao.

2.11.8 Gerenciamento de Processos no UTFPR

Andrade (2017) teve como objetivo principal em sua pesquisa propor uma
Estrutura de Referéncia para a implementacdo do Gerenciamento de Negoécio
(Business Process Management-BPM) adequada as particularidades de uma
instituicdo publica de ensino superior, com as caracteristicas da Universidade
Tecnolbgica Federal do Parana (UTFPR).

Para Andrade (2017), o BPM esta sendo utilizado cada vez mais no setor
publico para a obtencdo de processos menos burocraticos, mais ageis e com
utilizacdo de menos recursos. Mas 0 setor publico possui caracteristicas diferentes
do setor privado, por isso para a implementacédo de abordagens que ja sao validadas
no setor empresarial € preciso maior cautela e atencdo para sua aplicacdo em
organizacdes do governo.

A primeira etapa da pesquisa teve como alvo 62 Instituicbes Federais de
Ensino Superior (IFES), vinculadas ao Ministério da Educacdo (MEC), de modo a
conhecer o panorama do gerenciamento de processos nestas instituicdes; a
segunda etapa teve como alvo a UTFPR, de modo a identificar os fatores indutores
e restritivos a implementacdo do BPM e as caracteristicas da instituicdo. Além
destas etapas, também foi realizada a pesquisa bibliométrica para identificar
publicacdes sobre BPM no setor publico como referencial. Da visdo resultante das
etapas da pesquisa foi estabelecida a estrutura de referéncia para a implementacao
do BPM na UTFPR, considerando suas especificidades, os recursos disponiveis,
estrutura de Tecnologia de Informacao (TI), cultura organizacional, pessoas, entre
outros.

O pesquisador pdde concluir que, apesar das restricbes, o BPM é uma forma
de gerenciamento de processos aplicavel a uma organizacdo com as caracteristicas
da UTFPR. Quanto a pesquisa nas IFES, néo foi capaz de obter dados sobre o
impacto, pois a extensa maioria das instituicbes esta na fase de implementacéo, nao

podendo assim avaliar os resultados na performance das mesmas.
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CAPITULO 3 — METODOLOGIA DA PESQUISA

Para um melhor desenvolvimento desta pesquisa, a mesma foi desenvolvida
seguindo os critérios relacionados ao método, ao tipo, ao universo e amostra, assim
como a coleta, a analise dos dados e as dimensdes. Por fim, apresentam-se as

consideracdes éticas da pesquisa.

3.1 METODO

O método utilizado na pesquisa foi o estudo de caso que, segundo Gil (2002,
p. 54), “é uma modalidade de pesquisa amplamente utilizada nas ciéncias sociais, e
consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos, de maneira que
permita seu amplo e detalhado conhecimento.” O autor também afirma que no
estudo de caso a pesquisa é desenvolvida através da observacao direta do objeto a
ser estudado.

Essa metodologia pode ser utilizada em varias situacdes, sendo adequada
para este tipo de pesquisa conforme apontam os autores. Gil (2008) afirma que as
pesquisas desta natureza estdo voltadas mais para aplicacdo imediata de
conhecimentos em uma realidade circunstancial, revelando o desenvolvimento de
teorias. Para Yin (2001), o estudo de caso € adequado em pesquisas em
administracdo publica e estudos organizacionais e gerenciais.

A proposicdo deste estudo sobre a gestdo de processos nas Unidades
Académicas foi pautada no procedimento técnico de estudo de caso Unico, focando
em problema existente nas Unidades Académicas do CCT. Prodanov e Freitas
(2013) explicam que o estudo de caso é normalmente utilizado quando se pretende

trabalhar com condi¢des textuais.

3.2 CLASSIFICACAO DA PESQUISA

O desenvolvimento deste estudo iniciou-se com a realizacdo de uma vasta
revisdo da literatura a respeito dos temas centrais, 0 que caracteriza a pesquisa
como exploratdria. Prodanov e Freitas (2013) afirmam que a pesquisa exploratéria é
aquela que se encontra em fase preliminar com a finalidade de proporcionar maiores

informacbes acerca de um determinado assunto, além de fixar objetivos e a
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formulac&o de hipéteses, ou até mesmo de descobrir um novo tipo de enfoque para
o tema abordado.

Para Gil (2008, p. 27), as pesquisas exploratérias “tém como principal
finalidade desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e ideias”. Neste sentido,
permitiu entender melhor o problema aqui formulado de como a gestao de processos
pode contribuir para melhorar o desempenho organizacional das Unidades
Académicas do CCT. A pesquisa exploratdria, portanto, foi 0 meio de formacdo da
base tedrica tdo importante para a realizacdo desta pesquisa.

A presente pesquisa tem ainda caréater bibliografico, pois de acordo com
Prodanov e Freitas (2013) é assim denominada quando elaborada a partir de
material ja publicado. Toda pesquisa necessita de um referencial tedrico que
configure um embasamento, sendo importante o pesquisador verificar a veracidade
dos dados obtidos.

O presente trabalho realizou ndo s6é uma revisdo da literatura pautada em
artigos e periédicos, como também em artigos publicados na Internet, além de livros,
e na busca de dissertacdes sobre o tema.

A abordagem utilizada foi a qualitativa, por se preocupar com aspectos da
realidade que ndo podem ser quantificados, buscando a compreenséo e explicagcéao
das relacdes sociais. Segundo Creswel (2010), a pesquisa qualitativa possui
caracteristicas préprias, tais como: ocorre num cenario natural; utiliza métodos
multiplos para a coleta de dados; participacdo ativa dos participantes; dados
coletados envolvem dados em texto; as questdes da pesquisa e métodos de coleta
de dados podem mudar durante a pesquisa, caso Seja necessario; e é
fundamentalmente interpretativa.

Do ponto de vista dos seus objetivos, a pesquisa é exploratoria e descritiva.
Exploratéria por ter como finalidade proporcionar mais informacdes sobre o assunto
que vai ser investigado, envolvendo: levantamento bibliografico, entrevista com
pessoas que tiveram experiéncias praticas com o problema pesquisado e analise de
exemplos que estimulem a compreensédo (PRODANOV; FREITAS, 2013).

A pesquisa caracteriza-se como descritiva, visto que objetivou descrever
caracteristicas de determinada populacdo ou fendmeno, tais como as atividades
burocraticas sdo desenvolvidas pelos coordenadores e secretarios no seu dia a dia.
A pesquisa descritiva se desenvolve principalmente nas ciéncias humanas e sociais,

abordando aqueles dados e problemas que merecem ser estudados, mas cujo
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registro ndo consta em documentos; em sintese a pesquisa descritiva, em suas
diversas formas, trabalha sobre dados ou fatos colhidos na prépria realidade
(CERVO; BERVIAN; SILVA, 2007).

A presente pesquisa se caracteriza ainda como um estudo tedrico-empirico,
realizado através da abordagem de pesquisa qualitativa descritiva, por meio do
método estudo de caso Unico.

3.3 UNIVERSO/AMOSTRA DA PESQUISA E O SUJEITO DA PESQUISA

O universo da pesquisa foram as 9 Unidades Académicas que compde o
Centro de Ciéncias e Tecnologia da UFCG sado elas: Design, Engenharia de
Materiais, Engenharia de Petrdleo, Engenharia de Producédo, Engenharia Mecanica,
Engenharia Quimica, Estatistica, Fisica (bacharelado e licenciatura) e Matematica
(licenciatura e bacharelado).

Os sujeitos da pesquisa foram os 9 (nove) coordenadores administrativos e
9 (nove) secretarios das Unidades Académicas, pois estes no seu cotidiano sao
quem mais lidam com os processos e atividades burocraticas no ambiente de
amostra da pesquisa. Todos séo servidores ativos do quadro permanente da
Universidade Federal de Campina Grande (UFCG), ingressantes por meio de
concurso publico. Os nomes dos entrevistados da pesquisa ndo serdo revelados.
Nos resultados da pesquisa os coordenadores sdo identificados como C1, C2, C3,
C4, C5, C6, C7, C8, C9 e os secretarios como S1, S2, S3, S4, S5, S6. S7, S8, S9.

Toda pesquisa, em especial a descritiva deve ser bem planejada se quiser
efetuar resultados uteis e fidedignos. Esse planejamento envolve também a tarefa
de coleta de dados, que corresponde a uma fase intermediaria da pesquisa
descritiva (CERVO; BERVIAN; SILVA, 2007).

3.4 INSTRUMENTO E COLETA DE DADOS

Como instrumento para coleta de dados foi realizada uma entrevista por
meio de questionario com questdes fechadas para identificar o perfil do entrevistado,
e com questdes abertas no que diz respeito aos processos das Unidades - tema
desta pesquisa. O questionario foi desenvolvido com base na literatura e os fatores
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de analise da pesquisa; foi aplicado ainda pela pesquisadora nos locais de trabalho
dos entrevistados. O roteiro para entrevista encontra-se em anexo (Apéndice A).

Muitos autores consideram a entrevista como a técnica por exceléncia da
investigagcdo social. Por sua flexibilidade, € adotada como técnica fundamental de
investigacdo nos mais diversos campos. A entrevista €, seguramente, a mais flexivel
de todas as técnicas de coleta de dados (GIL, 2008).

A coleta de dados foi realizada no més de maio de 2019, através da
aplicacdo dos questionarios com questdes abertas e fechadas, que foram
respondidos por meio de entrevista pelos 09 (nove) Coordenadores Administrativos
e pelos 09 (nove) Secretarios das Unidades Académicas do CCT.

Além da entrevista, também foram utilizados como instrumentos de coleta a
observacdo ndo participante e a pesquisa documental. Entre os documentos
analisados estdo: o Regimento Geral da UFCG, o Regimento da Reitoria, o Plano de
Desenvolvimento Institucional, Relatorio de Gestdo do Exercicio de 2017, entre
outros.

Gil (2008, p. 100) declara que “a observagao nada mais € do que o uso dos
sentidos para adquirir 0s conhecimentos necessarios para o cotidiano e que pode
ser utilizado como procedimento cientifico”. A vantagem em relacdo a outras
técnicas é de que os fatos sao percebidos pelo préprio pesquisador.

3.5 SUBMISSAO DO PROJETO AO COMITE DE ETICA EM PESQUISA (CEP)

As pesquisas cientificas com seres humanos, e nesta em particular, em
Ciéncias Sociais, exigem respeito e garantia do pleno exercicio dos participantes,
devendo ser realizada de modo a assegurar a preservacao das informacdes
prestadas em confianca, além de garantir a protecdo contra a sua revelacdo nao
autorizada. Essas pesquisas apresentam “possibilidade de danos a dimensao fisica,
psiquica, moral, intelectual, social, cultural ou espiritual do ser humano, em qualquer
etapa da pesquisa e dela decorrente” (BRASIL, 2016).

Portanto, conforme as Resoluc¢des do Conselho Nacional de Saude (CNS) n.
466/2012 (BRASIL, 2012) e n 510/2016 (BRASIL, 2016), o projeto foi submetido e
aprovado pelo Comité de Etica em Pesquisa (CEP) da Universidade Federal de
Campina Grande, com funcionamento no Hospital Universitario Alcides Carneiro
(HU), com parecer de numero 3.242.765.

Apoés a aprovacao do CEP, foi firmado com os participantes das entrevistas
um Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) com esclarecimento prévio
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acerca do assunto e das questdes abordadas. Foi garantido também aos
participantes 0 acesso aos resultados da pesquisa com divulgacdo de maneira que
nao permita a identificacdo de nenhum deles, fazendo-se referéncia a qualquer fala
da entrevista apenas por cédigo e firmando-se o compromisso de utilizar as
informacdes prestadas unicamente para fim desta pesquisa.

Os riscos envolvidos para os participantes desta pesquisa eram a quebra de
sigilo e quebra de anonimato. As medidas de prevencao e precaugdo para minimizar
esses riscos foram as seguintes: a garantia da confidencialidade e do sigilo, e a
possibilidade de cancelar a participacdo na pesquisa a qualguer momento.

O voluntario que participou desta pesquisa ndo recebeu nenhum beneficio
direto. Entretanto, o estudo apresenta a contribuicdo académica, tedrica e pratica
como beneficios para a instituicdo na qual foi realizada; por se tratar de pesquisa
desenvolvida em mestrado profissional, ha a proposi¢cdo de um plano de acao para a
melhoria da area de gestédo de processos no CCT com a aplicacdo dos conceitos de
gestédo de processos.

3.6 COLETA DOS DADOS

Apbs a aprovacdo da pesquisa pelo CEP, foi iniciada a preparacdo para a
realizacdo das entrevistas para coleta dos dados. Primeiramente foi realizado
contato telefébnico para o agendamento das entrevistas e devidos esclarecimentos
sobre o objetivo da pesquisa.

As entrevistas foram realizadas, individualmente, de forma presencial, em
espaco realizado no préprio local de trabalho. Algumas foram gravadas, outras ja
foram transcritas no momento da entrevista, com duracdo média de trinta a quarenta
minutos. Todas foram conduzidas pelo roteiro semiestruturado concebido de acordo
com os objetivos pretendidos. Por motivos de manutencéo do sigilo e da ética houve
o recolhimento das assinaturas no Termo de Consentimento e Livre Esclarecimento
(TCLE) dos participantes, conforme o modelo em anexo (Apéndice B).

3.7 ANALISE DOS DADOS
Quanto a forma de abordagem da pesquisa 0 método a ser aplicado na

mesma foi o0 método qualitativo. Segundo Prodanov e Freitas (2013) a abordagem
qualitativa tem o ambiente como fonte direta dos dados. Neste tipo de pesquisa, 0
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pesquisador mantém contato direto com o ambiente e o0 objeto de estudo em
guestao, necessitando de um trabalho mais intensivo de campo. Os dados coletados
nessas pesquisas sdo descritivos, retratando o maior nimero possivel de elementos
existentes na realidade estudada.

Conforme apontado por Creswell (2010), o trabalho foi fundamentalmente
interpretativo e coube a pesquisadora a descricdo, andlise e posterior interpretacao
dos dados coletados.

Apbs a coleta dos dados a pesquisadora fez a interpretacdo dos mesmos a
partir da fundamentacdo tedérica e dos documentos examinados. Todo este
procedimento resultou em um novo texto que articulou as falas dos dezoito
entrevistados, aproximando respostas semelhante, divergentes ou complementares.
Dessa forma foi possivel compreender como a gestdo de processos pode contribuir
para a melhora do desempenho organizacional das Unidades Académicas do CCT.

No quarto capitulo sdo apresentados o Diagnéstico Organizacional, com a
caracterizagdo da instituicdo e das unidades em estudo, assim como os resultados
descritos e discutidos a partir dos procedimentos metodolégicos aqui descritos.

3.8 DIMENSOES DA PESQUISA

A partir da literatura visitada, do referencial teérico e das respostas dadas
pelos participantes nas entrevistas, foram consideradas as seguintes dimensdes a
serem analisadas (representadas no Quadro 7), as quais orientaram a elaboracéo

dos roteiros para as entrevistas:

Quadro 7 — Dimensdes da Pesquisa

Dimensdes O que representa para a pesquisa

Sendo consideradas como tarefas todas as atividades desenvolvidas

Tarefas pelo participante da entrevista.

Toda e qualquer barreira ou empecilho que prejudiguem o bom

Dificuldades andamento das atividades na Unidade Académica.

Se o entrevistado exerce algum tipo de planejamento para a execucao

Planejamento . >
) de suas tarefas, visando resultados positivos.

Conjunto de tarefas estruturadas que, quando executadas, geram um

Processos . - . ~
produto ou servigo para os clientes da organizagao.

Se os participantes tém alguma sugestdo de mudanca que possa

Sugestdes de mudanca : A 4
gerar melhoria nos tramites processuais.

O que pode ser feito para melhorar os tramites processuais, gerando

Melhoria nos tramites . X : N
uma melhora no servico oferecido aos clientes da organizacao.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).
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CAPITULO 4 — DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

Este capitulo trata do Diagnostico Organizacional apresentando a
caracterizacdo da instituicdo em estudo e os resultados e discussdes gerados pela
pesquisa de campo e pesquisa documental.

A Universidade Federal de Campina Grande foi criada pela Lei n°® 10.419 de
09 e abril de 2002. Sua criacao se deu a partir do desmembramento da Universidade
Federal da Paraiba. A partir deste momento a UFCG passou por uma fase de
transicdo através de acOes planejadas para respeitar a estrutura ja existente, mas
que pudesse assumir sua prépria identidade (UFCG, 2014).

Devido a data de criacdo ndo teve como receber destinagcdo orcamentaria
para essa nova estrutura administrativa, assim passou seu primeiro ano dependendo
financeiramente da Universidade Federal da Paraiba para dar continuidade as suas
atividades académicas. A UFCG continuou também utilizando o arcabouco
normativo da universidade da qual se originou, até elaborar os seus préprios
Estatuto, Regimento Geral e demais documentos normativos (UFCG, 2014).

Embora tenha sido criada em 2002 com a nomenclatura de Universidade
Federal de Campina Grande, teve sua origem na década de 1950 quando foram
criadas na cidade a Escola Politécnica de Campina Grande (1952) e a Faculdade de
Ciéncias Econbmicas (1955), momento em que a educacdo superior dava 0s
primeiros passos na Paraiba (UFCG, 2014).

No ano de sua criacdo, a UFCG ja contava com uma estrutura multicampi,
com unidades académicas e estruturas administrativas. Na cidade de Campina
Grande o prédio da Reitoria abrigava o Centro de Humanidades (CH), o Centro de
Ciéncias Bioldgicas e da Saude (CCBS), o Centro de Ciéncias e Tecnologia (CCT) e,
logo em seguida, foram criados o Centro de Engenharia e Elétrica e Informatica
(CEEI) e o Centro de Tecnologia e Recursos Naturais (CTRN); em Patos ja existia o
Centro de Saude e Tecnologia Rural (CSTR); em Sousa ja existia o Centro de
Ciéncias Juridicas e Sociais (CCJS); e na cidade de Cajazeiras o Centro de
Formacédo de Professores (CFP). No total, ja eram oferecidos 29 cursos de
graduacéo, 8 programas de pos-graduacéo, com 13 mestrados e 9 doutorados, e
ofertava 1.570 vagas para ingresso através de seu vestibular (UFCG, 2014).

Em 2006 a UFCG aderiu ao programa de expansdo do MEC, surgindo desta

adesédo o Campus da cidade de Cuité, o Centro de Educacao e Saude (CES). No
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ano de 2008 na cidade de Pombal foi criado o Centro de Ciéncias e Tecnologia
Agroalimentar (CCTA). Em 2009 dando continuidade ao processo de expanséao foi
criado o campus na cidade de Sumé, o Centro de Desenvolvimento Sustentavel do
Semiéarido (CDSA) (UFCG, 2014).

Em decorréncia da adesédo da UFCG ao Programa de Apoio aos Planos de
Reestruturagcdo e Expansao das Universidades Federais — REUNI, foram criados
NOvOS campus e Novos cursos de graduacao, ficando com o formato que tem hoje:
sete campus universitarios, 11 centros de ensino, 77 cursos de graduacéo, 47
programas de pés-graduagdo, com 34 mestrados e 13 doutorados, 16.971 alunos de
graduacdo e 3.288 alunos na poOs graduacdo (sendo 2.423 mestrandos e 865
doutorandos), e com oferta de 4.685 vagas de ingresso na graduacado por meio do
Sistema de Selecdo Unificado (SISU) — segundo registros atualizados no portal
oficial da UFCG (UFCG, 2019a).

A UFCG tem por missdo a sua insercdo no desenvolvimento regional
socialmente comprometido, sem perder de vista o0 contato com o mundo
contemporaneo, em seu contexto global, preservando fundamentos e principios
como a manutencdo do espaco onde a ética, a coeréncia e a democracia Sado 0s
balizamentos para as atividades de ensino, de pesquisa e de extensdo (UFCG,
2014, p. 17-18).

Para concretizar sua misséo e seus objetivos, a UFCG atua nas atividades
académicas de ensino, pesquisa, extensdo e prestacao de servicos, consolidando-
se como instituicdo capaz de interagir na busca de soluc¢des para o desenvolvimento
da regido e da sociedade brasileira, com atuacdo nas seguintes areas de
conhecimento: Ciéncias Exatas e Tecnologia, Ciéncias Bioldgicas, Ciéncias da
Saude, Ciéncias Agrarias, Ciéncias Sociais Aplicadas, Ciéncias Humanas,
Engenharias, Linguisticas, Letras e Artes (UFCG, 2014, p. 19). A Universidade
possui quatro politicas institucionais, a saber: politicas de ensino, politicas de
extensdo, politicas de pesquisa, politicas de gestdo (UFCG, 2014).

A estrutura académica e administrativa da UFCG constitui-se por:
Conselho Social Consultivo, Orgdos da Administracdo Superior, Centro e Unidade
Académica (UFCG, 2014, p. 104). A Figura 2 representa o organograma da

instituicao.
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Figura 2 — Organograma da Universidade Federal de Campina Grande
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Legenda: Conselho Universitario (CONSUNI); Secretaria dos Orgéos Deliberativos Superiores
(SODS); Conselho de Ensino Pesquisa e Extensdo (CEPE); Conselho Administrativo
(CONSAD).

Fonte: UFCG (2017, p. 14).

Nos diversos niveis da estrutura organizacional da UFCG, a administracao
universitaria efetiva-se mediante a atuacdo integrada de 6rgdos colegiados
deliberativos e érgdos executivos (UFCG, 2005a).

Os Orgdos Deliberativos da Administracdo Superior da UFCG séo:
Colegiado Pleno, Camaras Deliberativas Superiores (Camara Superior de Ensino,
Camara Superior de Pés-Graduacdo, Camara Superior de Pesquisa e Extensdo,
Camara Superior de Gestao Administrativo-Financeira) e Conselho Curador (UFCG,
2005a).

O Conselho Universitario (CONSUNI) é o orgdo maximo de funcdes
normativa, deliberativa, de planejamento e de fiscalizacdo da UFCG, composto de
um Colegiado Pleno e de Camaras Deliberativas Superiores (UFCG, 2014, p. 104).

Os Orgaos Executivos da Administracdo Superior da UFCG s&o: a Reitoria,
os Orgdos Suplementares e os Orgéos de Apoio Académico-Administrativo (UFCG,
2005a). A Reitoria € um oOrgao executivo da Administracdo Superior que coordena,

fiscaliza e superintende as atividades da Universidade (UFCG, 2004).
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De modo geral, a UFCG é gerida pela Reitoria constituida, além da Vice-
Reitoria, pelos seguintes oOrgdos: Gabinete do Reitor, composto por Chefia de
Gabinete e Secretaria; Pro-Reitorias; Secretarias; Assessorias Especiais; Orgéos
Suplementares e Comissdes Permanentes (UFCG, 2005b).

De acordo com os principios estabelecidos em seu Estatuto, aprovado pela
Portaria n° 2.587 - MEC, de 17 de setembro de 2003, publicada no DOU n° 181,
Secao 1, em 18 de setembro de 2003, a UFCG tem por finalidade e competéncias
(UFCG, 2017):

a) promover a educacdo continuada, critica e profissional do Homem;

b) manter interacdo com a sociedade, com suas diversas organizagdes e
com o mundo do trabalho;

c) estabelecer formas de cooperacdo com os Poderes Publicos,
Instituicbes Federais de Ensino — IFE, 6rgéos cientificos, culturais e
educacionais brasileiros ou estrangeiros;

d) promover a paz, a solidariedade, a defesa dos direitos humanos e a
preservagdo do meio ambiente;

€) ministrar o ensino, visando a formacdo de pessoas capacitadas ao
exercicio da investigacdo, do magistério e demais campos do trabalho,
incluindo-se as &reas politicas e sociais;

f) desenvolver e difundir, de modo tedrico e pratico, o conhecimento
resultante do ensino, da pesquisa e da extensdo, nas suas mdultiplas
areas;

g) gerar, transmitir e disseminar o conhecimento em padrdes elevados de
qualidade;

h) ampliar o acesso da populacdo a Educagdo Superior e formar
profissionais nas diversas areas do conhecimento;

i) prestar assisténcia académica através da extensdo e desempenhar
outras atividades na area de sua competéncia;

j) envidar esforcos para que o conhecimento produzido na Instituicéo seja
capaz de se transformar em politicas publicas de superacdo das
desigualdades (UFCG, 2017).

A UFCG tem como visdo ser reconhecida como instituicdo publica
multicampi, de exceléncia nacional e internacional em ensino, pesquisa e extensao,
consolidando a sua atuacdo de forma integrada com a sociedade, e sempre
comprometida com o desenvolvimento sustentavel, com a promoc¢éo da democracia,
da cidadania, dos direitos humanos, da justica social e da ética ambiental e
profissional (UFCG, 2014, p. 20).

Para tanto, seguem, conforme Estatuto, os seguintes principios (UFCG,
2014, p. 34):

a) aindissociabilidade entre ensino, pesquisa e extensao;

b) a ética como norteadora da pratica institucional, em todas as suas

relacdes internas e com a sociedade;
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C) a natureza publica, gratuita, democratica, laica e de qualidade
socialmente referenciada, sendo de responsabilidade da Unido a garantia
de recursos para a manutencao da Instituicéo;

d) a transparéncia, a publicidade, a probidade, a racionalidade, a
impessoalidade a eficiéncia e a regularidade nos atos e na gestdo de
recursos da Instituicdo, com direito ao contraditorio;

e) a promocao do carater multicampi com gestdo democratica e colegiada,
mantendo a equidade no tratamento dos recursos humanos, materiais e
or¢camentarios em todas as suas unidades académicas;

f) a garantia da transdisciplinaridade do conhecimento e de suas
concepcdes pedagodgicas, no exercicio da liberdade de ensino, pesquisa
e extensdo, difundido e socializando o saber;

g) aigualdade de acesso e de permanéncia na Instituicao;

h) a contribuicdo para o desenvolvimento socioecondmico, técnico-
cientifico, politico, cultural, artistico e ambiental do Estado, da regido, do
pais e do mundo;

i) o compromisso com ampliagdo do ensino publico e gratuito, com padréo
unitario de qualidade em todos 0s niveis;

j) o planejamento democratico da Instituicdo;

k) a educacdo propedéutica, voltada para a valorizacdo do trabalho e da

vida social.

Ao longo de sua historia, a UFCG vem consolidando uma tradicdo em
exceléncia académica no ensino, ha pesquisa e na extensdo, promovendo a
inclusdo social e o desenvolvimento econémico da regido, sempre a servico do
progresso cientifico e tecnolégico, do equacionamento dos problemas sociais e da

promocao do desenvolvimento humano.

4.1 O CENTRO DE CIENCIAS E TECNOLOGIA

O Centro de Ciéncias e Tecnologia (CCT) tem sua origem na antiga Escola
Politécnica (POLI) da Universidade Federal da Paraiba (UFPB), criada em 06 de
outubro de 1952. Na reestrutura multicampi da UFPB, concluida em 1978, passou a

integrar o Campus Il. A partir dai o CCT vem se transformando em referéncia
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nacional na &rea de ciéncia e tecnologia, em especial nas regides Norte e Nordeste
do pais, atuando de forma significativa na formacdo de pessoal e no
desenvolvimento de pesquisa de interesse regional (CCT, 2019).

O CCT tem como visao: desenvolver atividades de Ensino, Pesquisa e
Extensdo em Ciéncia e Tecnologia, objetivando a formacdo profissional de
exceléncia na perspectiva de um desenvolvimento sustentavel, de integracdo com a
sociedade e do exercicio da cidadania. E como missédo: O CCT devera ser um
Centro de Exceléncia e de Referéncia nacional, composto por docentes com
formacao académica completa e corpo técnico-administrativo eficiente, formando
profissionais bem qualificados e capacitados, objetivando o progresso cientifico e
tecnolégico como instrumento para o desenvolvimento social e econdmico da
Regido e do Pais (CCT, 2019).

Em 2005, a partir do CCT, foram criados o Centro de Engenharia Elétrica e
Informética (CEEI) e o Centro de Tecnologia e Recursos Naturais (CTRN), ficando o
CCT na ocasido com seis Unidades Académicas, para, logo em seguida, criar a
Unidade Académica de Engenharia de Producdo (UAEP). O CCT além da UAEP é
constituido também pela Unidade Académica de Fisica (UAF), Unidade Académica
de Engenharia Mecanica (UAEM), Unidade Académica de Engenharia de Materiais
(UAEMA), Unidade Académica de Matematica (UAMat), Unidade Académica de
Design (UADesign), Unidade Académica de Engenharia Quimica (UAEQ), Unidade
Académica de Estatistica (UAEst) e a Ultima unidade a ser criada foi a Unidade
Académica de Engenharia de Petréleo (UAPetro).

Ao longo dos anos, o CCT tem desenvolvido acbes voltadas para a
qualificagdo do seu corpo docente e para o fortalecimento e melhoria da qualidade
dos seus cursos de graduacdo e pos-graduacdo, objetivando a formacdo de
profissionais empenhados na busca de solug¢des para os problemas relacionados ao
desenvolvimento social e econdmico da regido e do pais.

O Centro de Ciéncias e Tecnologia conta atualmente com 09 unidades
académicas, somando 12 cursos de graduacdo. Sdo eles: Engenharia Mecéanica,
Engenharia Quimica, Engenharia de Producdo, Engenharia de Materiais,
Engenharia de Petrdleo, Fisica (bacharelado e licenciatura), Matematica
(bacharelado e licenciatura), Estatistica e Design.

Suas atividades de Ensino, Pesquisa e Extensado, de forma indissociavel,

mostram seu papel de instituicdo geradora de conhecimento e consciente de sua
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responsabilidade de apropriacdo deste para atendimento as demandas da
sociedade, através da formacdo de recursos humanos, da prestacdo de servico, de
consultoria e da transferéncia e difusdo de tecnologia. Para atingir seus objetivos,
realiza atividades de pesquisa e extensdo nas mais diversas areas envolvendo os
alunos em atividades em seus laboratorios (CCT, 2019).

De acordo com o Relatorio de Gestdo 2017, o CCT contava com 190
professores e 87 técnicos administrativos (Relatorio de Gestdo 2017). No semestre
2018.1 tinha 1.490 alunos matriculados (CCT, 2019).

As Unidades Académicas do CCT fornecem diversas vagas para varios
cursos de poés-graduacdo em nivel de mestrado e doutorado. Destacam-se 0s
ofertados em Engenharia Mecéanica, Engenharia Quimica, Engenharia de Materiais,

Engenharia de Processos, Matematica, Design e Fisica.

4.2 AS UNIDADES ACADEMICAS DO CCT

Todas as informacdes sobre as unidades académicas foram retiradas de
suas paginas na internet; algumas informacdes também foram pesquisadas na
pagina do Centro de Ciéncias e Tecnologia (CCT) e na da Universidade Federal de
Campina Grande (UFCG), além das informacfes que foram coletadas no momento

da entrevista com os secretarios e coordenadores.

4.2.1 Unidade Académica de Design (UADesign)

A Unidade Académica de Design (UADesign) dispbe do curso de Design,
cuja autorizagcédo de funcionamento foi emitida em 25 de setembro de 1978, com a
denominacgéo de Bacharelado em Desenho Industrial, através da Resolugcdo N°24/78
do CONSEPE/UFPB que estabeleceu sua estrutura curricular, gracas ao esforco do
reitor Linaldo Cavalcante de Albuquergue em interiorizar a Universidade Federal da
Paraiba com a criagdo de novas é&reas do conhecimento e contratacdo de
professores (UADesign, 2019).

O curso de Desenho Industrial teve sua origem no Laboratério de Desenho
Industrial, sendo este um dos cinco implantados no Brasil pelo CNPq (Conselho
Nacional de Pesquisa), localizado dentro do Departamento de Engenharia Mecénica.

A partir de 1990, o Laboratério de Desenho Industrial foi tomando formato de
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Departamento quando os professores da area se transferiram para sua sede e
passaram a desenvolver as atividades fins no ambito da UFPB. Até que, em 1993,
foi definitivamente desmembrado do departamento de origem e transformado no
Departamento de Desenho Industrial (UADesing, 2019).

Vale salientar que o Laboratério de Desenho Industrial foi um instrumento de
grande importancia para o design da Paraiba e para o cenéario do design nacional
atraves de diversos eventos e acdes (UADesing, 2019).

No ano de 2013, o entdo Curso de Desenho Industrial passou a se chamar
Curso de Design através da Resolucdo n° 09/2013 da Camara Superior de Ensino
da UFCG e da Portaria do MEC/SERES n° 706 de 18 de dezembro de 2013. Em
2014 o curso obteve a aprovacao do Mestrado em Design do Produto, abrindo assim
nova porta para a insercédo académica da pesquisa em design (UADesign, 2019).

O curso tem como principal objetivo formar profissionais habilitados a
desenvolver produtos de diversas areas dos sistemas produtivos, passiveis de
exploracdo no universo do design do produto, consonante com o perfil industrial e de
producdo diversificado da Paraiba e do Brasil (UADesign, 2019). No semestre
2018.1 a UADesign tinha 174 alunos matriculados, 24 professores, 46 disciplinas e
carga horaria de 782 (CCT, 2019).

4.2.2 Unidade Académica de Engenharia de Materiais (UAEMa)

A Unidade Académica de Engenharia de Materiais (UAEMa) foi criada em
2002 a partir do entdo Departamento de Engenharia de Materiais, passando a
englobar os cursos de graduacdo e pés-graduacgéo e visando integrar o ensino de
graduacdo, de pés-graduacdo, a pesquisa e a extensdo de forma mais efetiva e
didatica. Engenharia de Materiais foi o primeiro curso a ser criado nas regides norte
e nordeste, e 0 segundo no Pais. Destinava-se a formar Engenheiros de Materiais
de forma geral, com habilitacdo para desempenhar suas fun¢des em todas as areas
da Ciéncia e Engenharia de Materiais, e 0 seu reconhecimento pelo Ministério da
Educacédo se deu em novembro de 1983 (CCT, 2019).

Na UAEMa é oferecido o curso de graduacdo em Engenharia de Materiais e
0s cursos de Pdés-Graduagdo em nivel de Mestrado e Doutorado em Ciéncias e
Engenharia de Materiais. Tem como misséo formar profissionais competentes, com

visdo critica e sistémica, humanistica, ética e capaz de se ajustarem as demandas
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geradas pelo progresso cientifico e tecnolégico, sem deixar de vislumbrar a
importdncia dos aspectos politicos, econdmicos, sociais e ambientais, em
atendimento as demandas da sociedade (UAEMA, 2019).

A infraestrutura da UAEMa é composta por diversos laboratorios, nas areas
de sintese, processamento e caracterizagdo de materiais, que possibilitam
sedimentar os conhecimentos teoricos adquiridos por seu discentes, garantindo a
formacédo de um profissional capacitado e com vivéncia pratica no desenvolvimento
cientifico e tecnolégico (UAEMA, 2019).

No semestre 2018.1 a UAEMa tinha um total de 181 alunos matriculados, 18
professores, 57 disciplinas e carga horaria de 1890 (CCT, 2019).

4.2.3 Unidade Académica de Engenharia de Petrdleo (UAPetro)

A Unidade Académica de Engenharia de Petrdleo (UAPetro) foi a unidade
mais recente a ser criada no CCT pela Resolucdo n® 12 de setembro de 2008. A
mesma foi desmembrada da Unidade Académica de Engenharia Mecanica em 05 de
dezembro de 2016, tornando-se uma Unidade Académica, mas ainda funcionando
nas instalagbes da Unidade de Engenharia Mecéanica.

O primeiro periodo do curso de Engenharia de Petrdleo foi no semestre
2009.1. Apenas agora no ano de 2019 a UAPetro se instalou em um prédio proprio,
ganhando novas instalacdes que ainda estdo sendo aperfeicoadas para o pleno
funcionamento da unidade. A UAPetro conta com o curso de Graduacdo em
Engenharia de Petréleo e ndo possui Programa de Pds-Graduacdo. No semestre
2018.1 tinha 159 alunos matriculados, 8 professores, 49 disciplinas ofertadas e uma
carga horaria de 1.350 (CCT, 2019).

4.2.4 Unidade Académica de Engenharia de Producéo (UAEP)

A Unidade Académica de Engenharia de Producédo (UAEP) é formada pelo
curso de Graduacdo em Engenharia de Producdo. O curso de Engenharia de
Producédo foi criado no ano de 2004 com o apoio das unidades académicas de
Engenharia Mecéanica, Engenharia Quimica, Matematica e Estatistica, pela
Resolugdo N° 12/2004 da Camara Superior de Ensino da Universidade Federal de
Campina Grande, no dia 14 de setembro de 2004 (CCT, 2019).
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O curso tem como objetivo formar profissionais com formacédo cientifica e
profissional, com capacidade de identificar, formular e solucionar problemas ligados
as atividades de projetos, operacdo e gerenciamento do trabalho, e de sistemas de
producdo de bens e/ou servicos. Em geral, forma profissionais que desempenhem
funcBes gerenciais e de lideranca administrativa em todos o0s niveis das
organizagdes, atuando nos processos produtivos de forma sistémica (UAEP, 2019).
A UAEP néao possui Programa de Pés-graduacéao.

No semestre 2018.1 a UAEP tinha um total de 167 alunos matriculados, 19

professores, 54 disciplinas ofertadas e uma carga horéria de 2.550 (CCT, 2019).

4.2.5 Unidade Académica de Engenharia Mecéanica (UAEM)

A Unidade Académica de Engenharia Mecéanica (UAEM) existe desde a
época em que existia apenas a UFPB, e era chamada de Departamento de
Engenharia Mecanica.

O curso de Graduacdo em Engenharia Mecanica € reconhecido pelo Decreto
Lei n°® 83390 de 02 de maio de 1979 e estd em funcionamento desde o segundo
semestre de 1977 (CCT, 2019).

O Programa de Pés-Graduacdo em Engenharia Mecénica (PPGEM) da
UFCG, em nivel de Mestrado, foi aprovado pela CAPES no ano de 2009 e iniciou
suas atividades em marco de 2010. O PPGEM se caracteriza por ser o unico
programa de Pds-Graduacdo stricto sensu em Engenharia Mecanica das regibes
Norte, Nordeste e Centro Oeste, funcionando em uma cidade do interior, fora das
capitais dos estados. Esta constatacdo, por si so, revela o seu carater estratégico
nesse momento atual de expansdo das Engenharias para as cidades do interior
dessas regides, visando reduzir as assimetrias e desigualdades regionais (UAEM,
2019).

As areas académicas da UAEM sdo: Gestdo Industrial, Metalurgia e
Fabricagdo, Petroleo e Gés, Projetos Mecéanicos e Termofluidos (UAEM, 2019).

No semestre 2018.1 a UAEM tinha um total de 286 alunos matriculados, 24
professores, 87 disciplinas ofertadas e carga horéaria de 4.680 (CCT, 2019).
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4.2.6 Unidade Académica de Engenharia Quimica (UAEQ)

A Unidade Académica de Engenharia Quimica (UAEQ), conta com o curso
de Engenharia Quimica que ja existia na época do antigo Campus Il da UFPB e foi
criado pela Resolugdo n° 51/77 do Conselho Universitario na data de 05 de maio de
1977, e foi um dos primeiros cursos do setor a ser criado no Norte-Nordeste. O
reconhecimento pelo Ministério da Educacédo e Cultura (MEC) se deu pelo Decreto
N°83.390 de 02 de maio de 1979 (CCT, 2019).

O curso de graduacdo em Engenharia Quimica da UFCG busca uma
compreensao global do conhecimento técnico e cientifico. Sob este ponto de vista, 0
curso se propfBe a oferecer um ensino da engenharia que desperte o interesse
cientifico e a aplicacdo na solucao de problemas reais (UAEQ, 2019).

Além da graduacgdo, a UAEQ conta também com cursos de pos-graduacgao
em nivel de mestrado e doutorado. O Programa de P6s-Graduagdo em Engenharia
Quimica da UFCG tem como objetivo formar mestres e doutores em Engenharia
Quimica para atuacdo responsavel nas areas de ciéncia, educacdo e tecnologia,
visando atender as necessidades da sociedade (instituicdo publica ou privada), sem
perder de vista seu papel de componente desta sociedade, e como tal deve agir com
consciéncia e obedecendo a principios éticos (UAEQ, 2019).

No semestre 2018.1, a UAEQ tinha um total de 246 alunos matriculados, 26
professores, 62 disciplinas ofertadas e uma carga horaria ofertada de 4.410 (CCT,
2019).

4.2.7 Unidade Académica de Estatistica (UAESst)

A Unidade Académica de Estatistica (UAEst) foi criada em 26 de dezembro
de 2012, a partir do desmembramento da Unidade Académica de Matematica e
Estatistica - decisdo que consta na Resolu¢cdo N° 05/2012 do Colegiado Pleno do
Conselho Universitario da UFCG, aprovada em reunido realizada em 19 de
dezembro de 2012 (UAEst, 2019).

O curso de bacharelado em Estatistica da UFCG foi criado em 27 de julho
de 2009, atravées da Resolucdo n° 26/2009, da Camara Superior de Ensino
Universitario da UFCG. O mesmo foi reconhecido pelo MEC através da Portaria
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MEC N° 297 de 9 de julho de 2013. A UAEst ainda ndo possui Programa de Pés-
Graduacao (UAEst, 2019).

A primeira turma do seu curso de graduacdo foi composta por 26 alunos
ingressantes no primeiro semestre de 2010. O Bacharelado em Estatistica da UFCG
tem duracao regular de 4 anos em periodo noturno e tem por objetivo a formacgéo de
profissionais capazes de interagir e fazer tratamento de dados, transformando-os em
informacdes legiveis e Uteis a serem empregadas nas mais diversas areas de
atuacao (UAEst, 2019).

No semestre 2018.1 a UAEst tinha um total de 48 alunos matriculados, 15
professores, 25 disciplinas e carga horaria ofertada de 2.220h (CCT, 2019).

4.2.8 Unidade Académica de Fisica (UAF)

A Unidade Académica de Fisica (UAF) dispde dos cursos Bacharelado em
Fisica e Licenciatura em Fisica e o Programa de Po&s-Graduacdo em nivel de
Mestrado. O curso de Bacharelado em Fisica foi criado em agosto de 1995, atraves
da Resolucdo N° 06/95 do Conselho Universitario. JA o curso de Licenciatura em
Fisica foi criado em 16 d julho de 2009, segundo a proposta da instituicdo para o
Programa de Reestruturacdo e Expansdo das Universidades Federais do Ministério
da Educacédo — REUNI/MEC realizado em 24 de outubro de 2007 (UAF, 2019).

Os cursos tém como objetivo a formacdo de profissionais em Fisica,
qualificados para o exercicio de suas atividades com competéncia, ética e,
consequentemente, com responsabilidade social, compreendendo a ciéncia como
conhecimento histérico desenvolvido em diferentes contextos soécio-politicos,
culturais e econémicos (UAF, 2019).

O curso de Fisica no nivel de mestrado foi aprovado em marco de 2006,
tendo sido recomendado pela CAPES (Coordenacdo de Aperfeicoamento de
Pessoal de Nivel Superior) em novembro do mesmo ano. E um curso voltado para
graduados em Fisica ou areas afins, e possui 0 objetivo de formar profissionais com
uma solida formagdo em Fisica no nivel de Mestrado, com énfase em Fisica de
Particulas, Cosmologia e Gravitacdo, Fisica de Matéria Condensada e Fisica da Alta
Atmosfera (UAF, 2019).
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No semestre 2018.1 a UAF tinha um total de 76 alunos matriculados
(bacharelado e licenciatura), 30 professores, 96 disciplinas dividas entre os dois
cursos e carga horaria de 5.145 (CCT, 2019).

4.2.9 Unidade Académica de Matematica (UAMat)

A Unidade Académica de Matematica (UAMat) foi criada a partir do
desmembramento da Unidade Académica de Matematica e Estatistica (UAME) em
26 de dezembro de 2012, que deu origem ainda a Unidade Académica de Estatistica
(UAMat, 2019).

Por sua vez, a UAME teve origem no Departamento de Matemética e
Estatistica (DME) do Campus Il da Universidade Federal da Paraiba. Esse
departamento foi criado em 1979 a partir da divisdo do Departamento de Matematica
e Fisica que, por sua vez, se originou do Departamento de Ciéncias Basicas. O
objetivo deste era ministrar disciplinas basicas para os diversos cursos da entao
Escola Politécnica (UAMat, 2019).

Em marco de 2003 a UAME iniciou o seu Programa de Pés-Graduacao em
Matematica PPGMat em nivel de Mestrado, atuante em cinco linhas de pesquisa:
Algebra, Andlise, Estatistica, Geometria e Matematica Aplicada - curso reconhecido
pelo MEC, com conceito 4. Em marco de 2010 a UAME iniciou seu Programa de
Doutorado, em associacdo com a UFPB, e com o apoio da Universidade Federal de
Pernambuco (UFPE) e da Universidade Federal do Ceard (UFC) — o Doutorado
também foi reconhecido pela CAPES e classificado com conceito 4 (UAMat, 2019).

Nos ultimos anos, a UAMat tem desenvolvido uma multiplicidade de
trabalhos que envolvem o ensino de varias disciplinas dos cursos de graduacado e
pos-graduacéo do CCT e do CH, assim como também pesquisas em diversas areas
relacionadas a Matematica e Estatistica. Conta com publicacbes relevantes em
periédicos internacionais especializados e apresentacdo de trabalhos em
Congressos Nacionais e Internacionais (UAMat, 2019).

No semestre 2018.1 a UAMat tinha um total de 65 alunos matriculados, 37
professores, 76 disciplinas (licenciatura e bacharelado) e carga horaria 5.235 (CCT,
2019).
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4.3 PDI DA UFCG

Na maioria das Instituicbes de Ensino Superior, o instrumento modelo de
Planejamento Estratégico mais utilizado € o Plano de Desenvolvimento Institucional
(PDI). De acordo com o Decreto n° 5773 de 09 de maio de 2006, que dispde sobre o
exercicio das funcbes de regulacdo, supervisdo e avaliacdo de instituicdes de
educacao superior e cursos sequenciais no sistema federal de ensino, uma das
exigéncias para que uma Instituicdo de Ensino Superior seja criada ou cadastre
novos cursos é a implantacéo do PDI (BRASIL, 2006).

De acordo com o artigo 16 do Decreto n° 5773 (BRASIL, 2006) o PDI deve
conter: missdo, objetivos e metas da instituicdo, assim como seu histérico de
implantacdo e desenvolvimento; projeto pedagodgico; cronograma de implantacéo e
desenvolvimento da instituicdo e de cada um de seus cursos; organizacao didatico-
pedagdgica; perfil do corpo docente, assim tudo que envolva selecdo, plano de
carreira e regime de trabalho; organizacdo administrativa da instituicao;
infraestrutura fisica e instalacfes académicas; oferta de educacéo a distancia; oferta
de cursos de mestrado e doutorado; demonstrativo de capacidade e sustentabilidade
financeira. Esses elementos do PDI fazem com que o leitor conhega o ambiente
organizacional, ajudando na compreensdo das pretensdes, dos principios
institucionais, do seu funcionamento e proporcionando uma visdo dos objetivos a
serem alcancados pela instituicao.

O PDI nao pode ser visto apenas como uma exigéncia do Ministério da
Educacdo (MEC) para credenciamento de novos cursos superiores, mas sim como
uma ferramenta que ajudar4 os gestores destas instituicbes a alcancarem 0s
resultados tdo almejados. Ressalta-se que a maior dificuldade ndo esta em sua
elaboracdo, mas sim na sua implementacdo. O mesmo deve estar baseado em
valores e compromissos democraticos, visando a construgdo de um ambiente
verdadeiramente académico, voltado para a formacdo de cidaddos e profissionais
éticos e comprometidos com a sociedade.

Para a elaboracdo de um PDI, toda a comunidade académica deve estar
envolvida neste processo, pois sO por intermédio de todos que fazem parte da
instituicdo se podera conhecer e tracar os objetivos e metas a serem alcancados. E
um momento de exercer a democracia e a autonomia administrativa, em que serao

identificadas as demandas atuais e futuras com a mobilizacdo de professores,
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técnico-administrativos e alunos, em um esforgco conjunto para identificar as
demandas que levaréo a instituicdo a alcancar as expectativas da sociedade em que
esta inserida.

O PDI da UFCG foi elaborado em 2014, tendo como prazo de execucdo o
periodo 2015-2019. O mesmo teve como objetivos identificar a missdo da UFCG e
propor topicos estratégicos de acordo com ela, além também de explicitar os
objetivos e finalidades institucionais, tracando as metas e descrevendo as acfes
voltadas para a realizacdo dos fins, 0 suporte necessario de recursos, prevendo
ainda o delineamento do processo de execucéo (UFCG, 2014).

Esse tipo de planejamento nos faz crer que a concepgao e execucao de um
projeto académico sé serdo possiveis a partir de uma discussdo dos indicadores
internos e externos de qualidade, avaliando a presenca institucional na comunidade
na qual interage. Uma instituicdo que tem como razdo de ser a prestacdo de
servicos de qualidade a sociedade e busca a exceléncia na producao,
sistematizacdo e democratizacdo do saber, deve considerar em seu planejamento
institucional os aspectos ideoldgicos, pedagdgicos, politicos e culturais, que se
configurardo como aspectos da propria instituicdo (UFCG, 2014).

A participacao de todos os segmentos constitutivos da realidade institucional
na elaboracdo do PDI de forma democrética, com discussfes participativas acerca
do mesmo, refletindo sobre as praticas institucionais e viabilizando planos de acéo,
sdo etapas de suma importancia para a implantacéo e o sucesso do mesmo.

Na fase de elaboragcéo do PDI foi elaborada uma minuta, coordenada pelos
setores da Administracdo Superior, e submetida a comunidade académica através
de discussdes nas Unidades Académicas e Conselhos de Centro. Apés esta fase de
definicAo de metas, cabe a Administracdo Superior adaptar o texto que devera
passar no Colegiado Pleno do Conselho Universitario, onde o mesmo foi aprovado
em reunido. Cabe lembrar que, as metas nele estabelecidas, serdo implementadas
de acordo com a disponibilidade orcamentéario-financeira, e respeitando as
limitacdes do servico publico; algumas vezes sdo necessarios alguns ajustes de
metas e acdes propostas, mas sempre dando a devida importancia ao que foi
determinado no Plano de Desenvolvimento Institucional (UFCG, 2014).

De acordo com o Relatério de Gestdo UFCG de 2017, o PDI vem sendo
implementado desde a sua aprovagdo, com adequacdes periodicas: revisdo de seus

desafios estratégicos e alinhamento de suas acfes; adequacbes de escopo em
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funcdo da identificacdo da necessidade de simplificacdo da carteira de projetos, com

reclassificacdo e exclusédo de acdes, finalizacdo de entregas ou fuséo/incorporagéo

de projetos complementares a um mesmo objetivo (UFCG, 2017).

4.4 MACROPROCESSOS FINALISTICOS DA UFCG

Nesta secédo estdo identificados os macroprocessos finalisticos da UFCG, os

quais respondem as suas grandes funcbes e para as quais estdo voltadas suas

unidades internas e descentralizadas. Os macroprocessos podem ser identificados

como agrupamento de processos necessarios para a producdo de uma acdo ou

desempenho de uma atribuicdo da organizacdo, ou ainda, como conjunto de

atividades pelos quais a organizacdo cumpre sua missao, gerando valor para o
cliente-usuério (UFCG, 2017, p. 27) (Quadro 8).

Quadro 8 — Descri¢cao dos Macroprocessos Finalisticos da UFCG

Macroprocesso

Unidade
Responsavel

Processo

1. Graduagéo e
Programas de
Apoio

2. P4s-Graduacéao

3. Pesquisa
Cientifica e
Inovagao

4. Extensao de
Acdes a
Comunidade

Pr6-Reitoria de
Ensino
(PRE)

Pré-Reitoria de
P6s-Graduacédo
(PRPG)

Pré-Reitoria de
Pesquisa e
Extensao
(PROPEX)

Pré-Reitoria de
Pesquisa e
Extensao
(PROPEX)

Ensino de Graduacao, tendo como produto principal
0 aluno diplomado;

Apoio a Graduagdo por meio de Programas e
Projetos.

Credenciamento de Orientadores;

Acompanhamento de Bolsas de Mestrado, Doutorado
e Po6s-Doutorado;

Revalidacdo de Diploma de Pés-graduacdo no
exterior;

e Aprovacao do Edital para Publicagéo;
o Retificacdo de Edital,

Aprovagéo de Bancas de Defesa  de
Dissertacao/Tese;

Desligamento do Programa;

e Trancamento Geral de Matricula;
e Prorrogacdo de Prazos de Permanéncia.

Desenvolvimento de Editais Internos de Apoio a
Pesquisa;

Certificacdo de Grupos de Pesquisa;

Participacdo em Editais Externos com Proposta
Institucional;

Auditagem da Aplicacdo dos Recursos Concedidos
por meio de Editais de Apoio a Pesquisa.

Institucionalizacéo das Acdes de Extenséo;
Selecdo de Programas e Projetos de Extensao;
Concesséao de Bolsas de Extensao;

Avaliacéo das Acdes de Extenséo.

Fonte: UFCG (2017).
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Entdo, neste contexto, pode-se dizer que os macroprocessos finalisticos
referem-se a esséncia da organizacdo e estdo diretamente relacionados aos seus
objetivos estratégicos e a geracdo de produto ou servico (para cliente interno e
externo). De acordo com o relatorio de Gestdo de 2017, esses macroprocessos
foram conduzidos de forma satisfatoria (UFCG, 2017. p. 27).

4.5 IMPLANTACAO DO SISTEMA ELETRONICO DE INFORMACOES (SEI)

A Universidade Federal de Campina Grande iniciou no dia 03 de setembro
de 2015 o projeto voltado a implementacdo do Sistema Eletrénico Integrado (SEI),
um software que visa gerenciar toda a documentacdo administrativa em ambiente
virtual. A UFCG tinha como meta implantar integralmente até dezembro de 2016,
com o objetivo de eliminar ou reduzir o uso do papel, de forma simples e intuitiva,
eliminando o retrabalho e aperfeicoando as rotinas, de modo a favorecer o trabalho
colaborativo (UFCG, 2019Db).

A UFCG escolheu o Sistema Eletrénico de Informacdes (SEI') desenvolvido
pelo Tribunal Regional Federal da 4 Regido (TRF4), e escolhido pelo Ministério do
Planejamento, para ser a ferramenta de trabalho que engloba um conjunto de
moddulos e funcionalidades que ajudaram a promover a eficiéncia administrativa.
Trata-se também de um sistema de gestdo de processos e documentos eletronicos,
que tem como principal caracteristica a libertacdo do paradigma do papel como
suporte fisico para documentos institucionais e o compartihamento de
conhecimento, com atualizacdo e comunicacéo de eventos em tempo real. E uma
ferramenta que permite a producdo, edicdo, assinatura e tramite de documentos
dentro do préprio sistema, de forma online (UFCG, 2019b).

A implantagdo do SEI! na UFCG é uma decisao institucional que tem o apoio
da alta administracdo e esta alinhada aos instrumentos estratégicos do 6rgdo. O
sistema facilita o tramite de expedientes como: memorandos, informagdes,
processos administrativos, oficios, tudo de forma online. Além de reduzir o uso de
papel, de aperfeicoar rotinas de trabalho, favorecer o trabalho colaborativo e a
reducdo de gastos, o SEI também contempla os procedimentos arquivisticos
relacionados a Gestado de Documentos (UFCG, 2019b).

O Projeto SEI' UFCG contribuird para uma atuacdo mais eficiente da
autarquia, na medida em que visa aperfeicoar rotinas de trabalho, disponibilizar
instrumentos de gestao de casos e de equipe, além de possibilitar a organizacéo do
conhecimento gerado pela Universidade. A eliminacdo do papel com a adocéo do



75

processo eletronico promove a sustentabilidade econémica e ambiental (UFCG,
2019b).

A implantacdo de um projeto do tipo do SEI na UFCG foi um grande passo
para a melhora dos processos administrativos, gerando economia e buscando cada
vez mais praticas que tragam agilidade e eficiéncia aos seus procedimentos, sem
esquecer a sustentabilidade ambiental, tdo importante nos dias de hoje.

A implantacéo do SEI além de contribuir para a questdo da sustentabilidade,
também excluiu varios passos burocraticos, como por exemplo: diminuiu o servigo
do setor de protocolo, a compra e utilizacdo de carimbos, contratacéo de office boy,
cOpias de processos para repassar para varios destinatarios, impressao de capas de
processos personalizadas, a compra de moéveis para arquivamento de processos
(ficharios). Todas essas melhorias apontaram beneficios tanto financeiros, como
também no que se refere a agilidade dos processos administrativos.
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CAPITULO 5 — APRESENTACAO, ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS
PRIMARIOS

5.1 PERFIL DOS ENTREVISTADOS

Dentre os entrevistados, 09 (nove) eram Coordenadores Administrativos e
09 (nove) eram Secretarios das Unidades. Quanto ao grau de escolaridade, a
amostra foi composta por: 05 (cinco) servidores com nivel superior completo; 02
(dois) com especializacdo; 03 (trés) mestres; 06 (seis) doutores e 02 (dois) poOs-

doutores, conforme pode ser observado no Gréfico 1.

Gréfico 1 — Distribuic@o percentual dos entrevistados
segundo a escolaridade
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Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Quanto a faixa etaria a amostra foi composta por: 02 (dois) servidores entre
20 e 30 anos; 05 (cinco) servidores entre 31 e 40 anos; 03 (trés) servidores entre 41
e 50 anos; 07 (sete) servidores entre 51 e 60 anos; e 01 (um) servidor acima de 61

anos. Dados representados no Gréfico 2.

Gréfico 2 — Distribuicdo percentual dos entrevistados
segundo a faixa etaria
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Fonte: Dados da pesquisa (2019).
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Quanto ao tempo de servico na UFCG a amostra foi composta por: 3 (trés)
servidores entre 1 e 3 anos; 3 (trés) servidores entre 5 e 10 anos; 5 (cinco)
servidores entre 10 e 20 anos; 3 (trés) servidores entre 20 e 30 anos; e 4 (quatro)
servidores com mais de 30 anos de servico, conforme pode ser observado no
Gréfico 3:

Gréfico 3 — Distribui¢éio percentual dos entrevistados
segundo o tempo de servico na UFCG
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Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Quanto ao tempo na funcdo (coordenador e secretario) a amostra foi
composta por: 6 (seis) servidores com até 1 ano na funcéo; 4 (quatro) servidores
entre 1 e 3 anos; 1 (um) servidor entre 3 e 5 anos; 4 (quatro) servidores entre 5 e 10
anos; 2 (dois) servidores entre 10 e 20 anos; e 1 (um) servidor entre 20 e 30 anos de

tempo de servi¢o na funcao, conforme pode ser observado no Grafico 4.

Gréfico 4 — Distribuicdo percentual dos entrevistados
segundo o tempo na funcéo
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Fonte: Dados da pesquisa (2019).

O tempo médio na fungdo varia de acordo com a funcdo: entre os
Coordenadores a maioria tem menos de um ano no cargo, o que atrapalhou um
pouco em algumas questdes da pesquisa. Vale ressaltar, que 0os mesmos Sao
escolhidos por eleicdo e tém um mandato de 2 (dois) anos, podendo ser reeleitos

por mais um mandato de 2 (anos) anos, o que justifica 0 pouco tempo na funcdo de
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coordenador, pois 0s mesmos s6 podem exercer 0 cargo por, no maximo, 4 (quatro)
anos. Ja entre os secretarios, apenas dois tem entre 1 e 3 anos, o restante tem mais
de 10 anos na funcéo, o que foi bom para a pesquisa, pois conhecem bem as

atividades e os processos das Unidades.

5.2 TAREFAS

De acordo com a coleta de dados, as tarefas executadas pelos
Coordenadores Administrativos das Unidades Académicas estdo representadas no
Quadro 9.

Quadro 9 — Tarefas dos Coordenadores Administrativos

Coordenadores Tarefas
Administrativos
C1 Gerenciar o patriménio material e humano da Unidade.
Orientar o pessoal da parte administrativa, organizacdo da carga horaria dos
co professores, verificar a situacdo do ponto dos técnicos administrativos e a

frequéncia dos professores, distribuicdo das salas de aulas, fiscalizagdo dos
setores (laboratérios) da Unidade.

Elaboracé@o de Relatdrio de Atividade, mudanca para o novo prédio (questbes
C3 administrativas), apoio na reestruturagcdo pedagogica do curso, presidir
assembleia, gestao financeira da Unidade.

Coordenar reunides, estabelecer a distribuigdo das disciplinas (horario), atender
as demandas dos docentes (materiais didaticos e consumo), manter contato

c4 com a Diretoria do Centro e com a Reitoria para atender as demandas da
Unidade.
Atividades burocraticas e administrativas, participacdo em reunides na Unidade
C5 e no Conselho Administrativo (CONSAD), busca de recursos junto a Direcao do

Centro e a Reitoria, buscar melhorias para a Unidade.

Coordenar o ensino em termos de qualidade e produtividade, com perspectiva
C6 de mudancas tanto no ensino, como na oferta de disciplinas em fungédo da

procura do alunado.

Distribuicdo de turmas, fiscalizacdo das atividades dos professores,

convocacao para reunides, emissdo de documentos, elaboracdo do plano de

C7 capacitacao (técnicos e professores), controle de material (expediente e
limpeza), fiscalizar o servico de limpeza, incentivar os professores a
capacitacao.

Processo burocratico sobre o ponto dos servidores, distribuicdo de processos,

C8 responsavel pelo patriménio da Unidade, distribuicdo das disciplinas, presidir

reunides da Unidade, gerenciamento dos recursos da Unidade.

Atividades administrativas, dirigir as reunides da Unidade, distribuicdo de
turmas entre os professores, abertura de turmas para 0s outros cursos que
necessitam de disciplinas da Unidade, participar das reunibes do CONSAD,

C9 relatoria de processos, responsavel pelo ponto dos técnicos administrativos,
homologar as férias dos servidores, acompanhar a frequéncia dos professores,
abertura de concurso para professores, avaliacdo dos professores em estagio
probatério, avaliacdo dos técnicos administrativos.

Fonte: Pesquisa de Campo (2019).
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As tarefas dos coordenadores administrativos das Unidades Académicas
sao bastante parecidas e envolvem todos os processos administrativos da Unidade.
Alguns com mais atribui¢cdes, como por exemplo, a coordenadora C3 que além das
atividades de rotina, acumulou outras funcdes, pois a coordenacdo nao tinha prédio
e funcionava junto com outra unidade; agora com a finalizagdo da construcdo do
prédio, a coordenadora esta encarregada da mudanca para a nova estrutura e de
toda preparacédo das salas para que a coordenacéo funcione adequadamente. Além
disso, a servidora deixou claro que esta sobrecarregada, pois as vezes faz o
trabalho de secretério, jA que a unidade tem apenas secretario da graduacao,
deixando a lacuna de secretério da unidade.

Em resumo, as tarefas dos coordenadores sao: distribuir turmas e
disciplinas, acompanhar a frequéncias dos servidores (técnicos e professores),
homologar férias dos servidores, gerenciar o patrimdnio material, administrar os
recursos financeiros, coordenar o ensino em termos de qualidade e produtividade,
convocar e presidir reunides na unidade, como também participar das reunides do
CONSAD na Direcao de Centro e na Reitoria, sempre buscando recursos para a
unidade atender as demandas; também sdo responsaveis por distribuir processos
para os professores emitirem os pareceres.

Além destas atividades, os coordenadores ainda tém que cumprir com suas
obrigacdes em sala de aula, pois todos tém uma carga horaria para cumprir, além de
realizarem o atendimento ao publico na coordenacéo.

A maioria dos coordenadores acha que as tarefas que executam sao todas
da coordenacao - 5 (cinco) entre os 9 (nove) tém este pensamento -, ja entre os 4
(quatro) que né&o concordam com esta opinido, 2 (dois) afirmaram que exercem sem
problemas, mesmo ndo fazendo parte de suas atribui¢cdes. Entre os 2 (dois) ultimos,
um afirmou exercer funcdes de secretéario por falta de técnico administrativo, quanto
o outro disse que as atribuicdes relacionadas a frequéncia e férias deveriam ser
feitas pelo Secretaria de Recursos Humanos (SRH).

Sobre a possibilidade de assumir novas tarefas tendo em vista a melhoria
dos tramites processuais, a maioria dos coordenadores afirmou que n&o assumiriam,
pois ja estdo sobrecarregados: 5 (cinco) dos 9 (nove) afirmaram que nao fariam e
gue cada setor deve assumir suas tarefas, enquanto os outros 4 (quatro) disseram
gue assumiriam as tarefas, desde que isto ajudasse nas atividades administrativas
da Unidade.
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De acordo com a coleta de dados, as tarefas executadas pelos Secretérios
das Unidades Académicas estéao representadas no Quadro 10.

Quadro 10 — Tarefas dos Secretéarios das Unidades

Secretarios (S) | Tarefas

Auxiliar os professores, funcionarios e alunos; auxiliar na pesquisa e extenséo

S1 - o
(preenchendo formularios); emisséo de documentos, etc.

S2 Redigir e distribuir documentos, participar das reunifes, responsavel por todos
os procedimentos administrativos relacionados aos professores.

s3 Recebimento e emissdo de documentos, atendimento ao publico (alunos e
professores).
Lidar com tramitac@o de processos destinados a Unidade, encaminhamento de

S4 pedidos internos e externos, emissdo de documentos, auxilia na confeccdo de
documentos, secretariar reunides, entrega de documentos em outros setores.
Assessoria aos professores nas tarefas administrativas, emissédo e controle de

S5 processos, controle das frequéncias, executa e coordena avaliacdes de
desempenho, controle de férias, controle de entrada e saida de processos
fisicos, atendimento ao publico, elabora pauta, ata e certiddes das reunides.

s6 Atendimento ao publico, emissdo de documentos, organizacdo de tarefas no

ambiente de trabalho, assessoria nas reunides da unidade.

Faz as atas das reunifes, demandas da graduacéo, solicitacdo de materiais,
S7 assessora 0 coordenador administrativo e o coordenador de graduacdo nas
atividades de ensino, pesquisa e extenséo.

Secretariar reunides, fazer atas, confec¢cdo de documentos da unidade (oficio,

S8 memorando), todos os servigos da secretaria, redigir documentos e elaboracéo
de relatorios.
S9 Atividades de apoio a Coordenacdo Administrativa.

Fonte: Pesquisa de Campo (2019).

A principal tarefa dos secretarios é auxiliar os coordenadores nos processos
administrativos da Unidade, cumprindo também toda a parte burocratica de emisséo
de documentos, redacdo de atas, encaminhamento de solicitacbes internas e
externas, elaboracdo de relatdrios, solicitagdo de materiais, além do atendimento ao
publico. Os secretarios controlam ainda os processos que chegam e que saem da
Unidade, e alguns ainda fazem a entrega de documentos e processos fisicos em
outros setores, devido a falta de servidores para estas tarefas.

Quando perguntado aos secretarios se eles exerciam alguma tarefa que néo
era de sua responsabilidade, 5 (cinco) dos 9 (nove) secretarios afirmaram que todas
as atividades que exerciam eram de responsabilidade da secretaria, 4 (quatro)
indicaram exercer sim algumas tarefas que ndo seriam de responsabilidade da
secretaria, como: a solicitagcdo para compra de materiais e a cotacao de precos, que
segundo 2 (dois) dos secretarios deveriam ser realizadas pela divisdo de materiais;

1 (um) outro secretario afirmou que as solicitagbes de afastamentos, diarias e
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passagens devem ser feitas pelo proprio interessado e nao pelo servidor; enquanto
um ultimo um secretario indicou recorrentemente em sua fala que algumas vezes
cumpre o servico da Coordenacédo de Graduacgao, entendendo isto como um desvio
de funcao.

J& no caso de assumir outras tarefas para melhorar os tramites processuais,
a maioria dos secretarios afirmaram que, se fosse para melhorar, eles assumiriam: 6
(seis) dos 9 (nove) falaram que sim, desde que néo lhe sobrecarregassem; no caso
de precisar substituir um colega, indicaram ndo haver problemas e que € algo que ja

acontece, desde que com o proposito de melhorar os tramites processuais.

5.3 DIFICULDADES

A principal dificuldade relatada pelos coordenadores na conducdo de suas
tarefas é a falta de recursos financeiros para material permanente. Entre estes, 0s
principais equipamentos citados foram computadores e ar-condicionado, além de
materiais de consumo, como os de limpeza, expediente e de manutencéo predial.
Relataram ainda que falta manutencdo dos equipamentos e reposi¢éo dos que estao
quebrados. Dos 9 (nove) entrevistados, 6 (seis) apontaram esta como sendo a
principal dificuldade na condugéo de suas tarefas como coordenador administrativo.

De acordo com o Relatorio de Gestdo do exercicio 2017 (UFCG, 2017), a
UFGC sofre restricbes orcamentarias desde o ano de 2013; uma restricdo de tal
modo crescente, que o orcamento de 2016 né&o foi maior que o de 2012, o que faz
com que a UFCG nao cumpra com sua missao académica e social plenamente.
Estes dados corroboram com o que foi dito pelos coordenadores, pois se a UFCG
passa por dificuldades financeiras, as Unidades Académicas também séao
penalizadas com cortes nos seus orgcamentos, dificultando que o exercicio de suas
atividades.

Mas além destas, também foram apontadas: a falta de servidores, tanto
técnicos-administrativos, como professores; e a dificuldade de lidar com o capital
humano, pois alguns coordenadores relatam a falta de compromisso de alguns
colegas, apontando como problema a falta de comunicacéo e colaboracéo de alguns
servidores.

De acordo com Santos, Santana e Alves (2012), o fator “pessoas” tanto pode

ser um facilitador como pode ser uma barreira para a gestdo de processos, variando
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de uma organizacdo para outra, a depender de sua cultura e da capacitacdo dos
envolvidos. Numa organizacdo publica, por exemplo, existem servidores com mais
de 20 anos no cargo que acabam por serem bastante resistentes a mudancas. De
acordo com os autores, cabe a diretoria motivar essas pessoas a desempenharem
seus papéis e responsabilidades com eficiéncia.

Entdo, de acordo com o que os coordenadores relataram, lidar com as
pessoas e ter a colaboracdo dos técnicos-administrativos e professores é uma
dificuldade encontrada pra exercer suas atividades. De acordo com Moreno JR e
Felippio (2013), a gestdo por processo poderia ajudar nesta dificuldade, pois a
mesma requer que os membros da equipe tenham iniciativa, estabelecam padrdes
de desempenho, encorajem e reconhecam os esforcos dos demais membros.

Também foi apontada a demora no atendimento das ordens de servigo (O.S)
feitas para a prefeitura, além da demora dos tramites de documentos na Secretaria
de Recursos Humanos.

Para os secretarios as principais dificuldades na conducéo de suas tarefas
sao as condicdes de trabalho e as limita¢cdes fisicas, pois segundo eles falta material
de expediente, faltam equipamentos (computadores, impressoras), falta mobiliario
adequado para arquivos (estantes). Problemas também gerados pelas restricdes
orcamentéarias que a UFCG vem sofrendo.

De acordo com Mascarenhas et al. (2005), a falta de estrutura fisica é um
obstaculo a implantacdo de uma gestdo mais moderna, como a gestao através dos
processos, pois de acordo com o0s autores, espacos inadequados com falta de
equipamento e méveis podem dificultar a melhora nos processos organizacionais.

Também foi apresentada como dificuldade pelos secretarios a falta de
treinamento para a funcdo e de comunicagdo, porque as vezes € necessario que se
fale com mais de uma pessoa até que um problema seja resolvido, quando na
verdade uma pessoa apenas ja o resolveria certo tipo de problema. Além do mais,
guando algum servidor é afastado ou tira férias, a sua tarefa fica parada por falta de
substituto.

Para Mascarenhas et al. (2005), os servidores desmotivados, com baixa
estima, sem treinamento, ndo participantes do processo e resistentes a mudancas
podem ser obstaculos a implantacdo de uma gestédo de processos. Os autores ainda

afirmam que os servidores ndo comprometidos com a mudanca, que agem
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indiferentes ao desejado pela alta administracdo, sdo obstaculos as novas
metodologias de gestdo, como a gestao por processos.

A falta de cooperacao por parte dos colegas foi mais uma das problematicas
apontadas. Os entrevistados afirmaram que, muitas vezes, 0S secretarios S&o
sobrecarregados além do necessario por precisarem lidar com/relevar praticas
inadequadas cometidas por outros servidores de modo a ndo comprometer o bom
relacionamento no setor de trabalho.

Outro grande problema é a falta de padronizacdo nos processos, pois cada
solicitacdo acaba sendo realizada da maneira que o interessado desejar, visto que
ndo ha um modelo a seguir. A falta de acesso aos dados dos servidores para poder
fazer a emissdo de documentos também foi apresentada como obstaculo, pois
atrapalha o trabalho dos secretarios.

De acordo com Moreira e Costa (2017) que realizaram um estudo sobre a
gestdo e mapeamento de processos em uma Diretoria da UFRN, entre os beneficios
identificados estédo a padronizacdo, a organizacao e a orientacao para os servidores
gue chegam a instituicdo. A gestdo de processos facilita, portanto, a execugédo das
tarefas, trazendo uma padronizacao que evita o retrabalho e a perda de tempo, pois
0 processo nao precisa ficar indo e vindo, sofrendo ajustes.

Ja a falta de comunicacdo nas ordens de servico que sdo encaminhadas
para a prefeitura, dificulta o trabalho, pois os secretarios encaminham a solicitacao,
mas ndo tém um retorno do 6rgao, precisando insistir com ligacfes para checar os
trAmites e ainda assim as ordens de servico as vezes nem sdo atendidas. Este é
apenas um exemplo, mas existem outros setores da universidade que também
dificultam a concluséo das demandas das unidades académicas.

Para Moreira e Costa (2017), a melhora na comunicagao foi apontada como
um grande beneficio conquistado com a gestdo e mapeamento dos processos.
Segundo os autores, o uso deste tipo de gestdo pode reforcar a comunicacao e
também a unido da equipe em favor de um objetivo maior, que é o atendimento ao
Usuario.

Apenas 3 (trés) secretarios afirmaram n&o haver dificuldades para a
execucado de suas tarefas, dentre os 9 (nove), representando 33,3% do total dos

secretarios das Unidades Académicas do CCT.
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5.4 PLANEJAMENTO

Com relacdo a planejar a execucdo de suas tarefas, a maioria dos
Coordenadores afirmou fazer; pelo menos ndo um planejamento formal, mas sim de
acordo com as demandas, com as tarefas que consideram prioritarias e com as
tarefas de rotina. Dentre os entrevistados, 6 (seis) afirmaram planejar atividades
como reunifes, atendimento na coordenacdo e controle e atendimento das
demandas.

De acordo com Araujo (1996), o planejamento deve fazer parte das
atividades normais de gestao e nao ser algo que se faz de vez em quando. Deve se
constituir como um processo vivo que ocorre em todos os niveis hierarquicos.

Por sua vez, 1 (um) dos coordenadores entrevistados afirmou que faz o
planejamento de forma corretiva: quando o problema aparece, ele procura resolver.
Nota-se que isso acontece com quase todos os coordenadores, ou seja, hdo ha a
pratica de planejar, tracar metas e objetivos para suas Unidades, apenas atendem
as demandas ou resolvem os problemas na medida em que surgem. Isso ndo é
planejar, pois quando ha um planejamento efetivo é possivel prever acdes para uma
situacao do futuro.

O papel do planejamento de uma universidade € primordial para garantir sua
governanca e, consequentemente, a execucao eficiente de suas politicas de ensino,
pesquisa e extensdo, de modo a aumentar as chances de sucesso, identificar e
explorar as melhores oportunidades. Busca-se ainda agilizar a tomada de decisoes,
assegurando a manutencdo de mecanismos de avaliagdo e accountability,
condicdes indispensaveis para a constru¢cdo de uma universidade que cumpra
realmente seu papel no mundo atual e opere mudangas positivas na realidade na
qual se insere (UFCG, 2014).

Destaca-se que apenas 1 (um) entrevistado afirmou que desenvolve um
plano de capacitagdo valido por 5 (cinco) anos e todo semestre faz um formuléario de
atividades docentes. Outros 2 (dois) coordenadores afirmaram que ndo fazem
planejamento, executando apenas suas atividades de acordo com a demanda e a
rotina do dia a dia.

Para Abreu (2006), embora o planejamento seja algo “essencial” e
“fundamental” para o andamento do servi¢o, o ato de planejar ainda aparece como

algo incipiente ou de dificil operacionalizacéo entre as unidades. A autora relata que
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em algumas unidades o planejamento se resume ao gerenciamento do cotidiano ou
solugdo de problemas, afirmando que a concepcao idealizadora do planejamento
(conceito) aparece distante do cotidiano (pratica). E o que se constata nas Unidades
Académicas do CCT, onde ndo se identificou um planejamento formal e as
atividades séo feitas de acordo com a demanda e a resolugdo dos problemas é
apenas corretiva.

A situacdo ndo € muito diferente no caso dos secretarios: do total de 9
(nove) secretarios, 6 (seis) afirmaram fazer o planejamento de suas atividades, mas
também de maneira informal. Alguns secretarios afirmaram que ha um planejamento
para as reunides, pois precisam preparar junto ao Coordenador a pauta, local, data e
horério. As tarefas restantes sédo realizadas de acordo com a demanda do publico
(alunos, técnicos administrativos e professores).

Os secretarios afirmaram que muitas de suas tarefas acompanham o
calendario académico, sendo necessario segui-lo; outras seguem as demandas.
Estes entrevistados afirmaram faltar um planejamento que envolva a Unidade toda e
a Direcéo do CCT.

Segundo Candido (2016), o planejamento deve ser flexivel e se adequar a
mudanca da realidade. Todavia, deve manter-se como norte principal, ndo sendo
esquecido, ao ponto de ndo se perceber mais a existéncia de um planejamento. Dai
vem a importancia de se realizar o planejamento, pois € 0 que vai nortear as
atividades e levar ao alcance de resultados positivos.

Um secretario afirmou ainda fazer o planejamento de vagas para outros
cursos que necessitem de disciplinas de sua unidade, realizando uma pré-matricula
gue facilita o planejamento das vagas, otimizando o processo.

Trés secretarios afirmaram ndo fazer planejamento algum de suas
atividades. Como estes executam atividades rotineiras, de certa forma estas néo
requerem um planejamento mais elaborado, necessitando apenas de organizacao
para que sejam mantidas em dia, e ndo ocorra acumulo de servico. Em sua fala,
apontaram priorizar as tarefas urgentes e as demandas prioritarias.

De acordo com Araujo (1996), a utilizacdo de um planejamento estratégico
em instituicdes de ensino superior ndo € uma tarefa facil, no entanto, as dificuldades
encontradas ndo indicam inviabilidade de adocdo de um planejamento estratégico,
mas sim a necessidade de se repensar a propria atividade de planejar e ajustar 0s

instrumentos existentes a dinamica organizacional. Diante das respostas dos
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entrevistados, entendeu-se que apesar das dificuldades e habitos, o planejamento
ndo € inviavel para as Unidades Académicas. E possivel sim planejar, dede que se
facam adaptacdes e se procure o tipo de planejamento que mais se adapte a

realidade delas.

5.5 PROCESSOS

Alguns processos estdo defasados ou geram retrabalho. Quando perguntado
aos coordenadores quais s80 0s processos que exigem retrabalho, 2 (dois)
entrevistados afirmaram que a solicitagdo de Ordem de Servico € um deles, pois
precisam ficar ligando e cobrando, além de ndo ter um prazo previsto para serem
atendidas.

Foram citados também como processos que demandam retrabalho, os que
necessitam de recursos financeiros, pois muitas vezes o processo fica parado por
falta de verba, além de ndo existir transparéncia na distribuicéo financeira.

Também foi relatado pelos coordenadores que a falta de colaboracédo de
alguns colegas para dar o parecer nos processos gera retrabalho, pois muitas vezes
recai-se na mesma necessidade de ficar ligando e cobrando retorno, além de
precisarem atribuir o processo para outra pessoa.

Segundo Biazzi, Muscat e Biazzi (2011), para o alcance do éxito na gestao
por processos, em especial nas instituicbes publicas de ensino superior, é
importante preparar a organizagdo para a intervengdo, com uma compreensao
correta de objetivos a serem alcancados e com o comprometimento de todos. O que
se constata nas Unidades Académicas do CCT, é que faltam colaboracédo e
comprometimento de alguns servidores, o que dificulta o bom andamento dos
processos, gerando retrabalho e atrasando os tramites processuais.

Quando perguntado aos coordenadores se existia alguma tarefa ou etapa do
processo que poderia se racionalizada, entre 0s elementos citados destaca-se a
burocracia como sendo a que mais atrapalha os processos, pois muitas vezes torna-
se um empecilho que gera um custo alto para a universidade. Como pontos
positivos, a informatizacéo de todos os processos pelo SEI foi bastante citado pelos
coordenadores, assim como também o cumprimento dos prazos. Ambos os fatores

ajudariam bastante na otimizacao dos tramites.
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De acordo com Vieira e Vieira (2004), as universidades brasileiras primam
por estruturas organizacionais extremamente burocraticas, tanto no campo
administrativo como no campo académico, tornando as trés dimensdes de atividades
— ensino, pesquisa e extensdao — reféns da burocracia, dependentes de normas
muitas vezes desnecessarias, produzidas pelas estruturas piramidais de apoio.
Conforme constatado e citado ao longo deste trabalho, nas Unidades Académicas a
burocracia atrapalha bastante os processos, muitas vezes 0 mesmo poderia ser
simplificado ou racionalizado com a diminuicio de algumas exigéncias
desnecessarias.

Para Oliveira e Grohmann (2016), a gestdo por processos pode contribuir
com a desburocratizacdo, rompendo com o paradigma de resisténcia a mudancas e
tornando-se um sistema integrado e continuo com foco no cidadéo.

Um coordenador disse que, se existisse uma instrugcdo processual
adequada, isso ajudaria nos processos, pois as resolucdes da UFCG sao bem
complicadas. Outro coordenador até sugeriu que deveria haver um manual com
orientacdes de facil entendimento. JA& um terceiro entrevistado afirmou que o
processo poderia se racionalizado caso fosse realizado um planejamento adequado,
e 0 mesmo pudesse ser cumprido dentro de um cronograma.

Outro entrevistado sugeriu ainda a simplificagdo dos processos de
progressdo. Todas as atividades exercidas pelos professores ficariam cadastradas
no sistema e assim, quando ele fosse progredir, ndo precisaria ficar anexando uma
grande quantidade de documentos ao sistema, seria necessario apenas acessar seu
cadastro completo. Dois coordenadores afirmaram n&o ter conhecimento de
processos que precisem ser racionalizados.

Para Biazzi (2007), ao se melhorar os processos sdo muitos os beneficiarios:
clientes, funcionarios, fornecedores e governo, dentre outros. A organiza¢cao passa a
ter melhor insercdo em seu ambiente, através de melhorias no relacionamento com
os stakeholders (cidadao-servidores-governo-sociedade). A sociedade onde a
mesma esta inserida é beneficiada, pois isto trara uma melhor alocag¢éo de recursos
escassos, tanto de materiais como de pessoal, aumentando a eficacia e eficiéncia
dos processos. A autora afirma ainda que o cidadao e a sociedade sdo beneficiados
pela gestdo por processos, pois com a mesma o cidadao tera uma resposta mais

rapida para suas demandas.
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Entre os coordenadores, a grande maioria afirmou que 0S processos em
suas Unidades sao avaliados, e apenas dois disseram que ndo séo avaliados. Os
tipos de avaliacdo variam de acordo com a Unidade, mas todos afirmaram que um
dos tipos é a avaliacdo dos professores para progresséo funcional, outro seria a
avaliagcdo de desempenho para os técnicos administrativos e ha, ainda, a avaliagao
de estagio probatdrio.

Ha também as avaliacOes através de comissdes que sdo designadas por
portaria, as avaliacbes de processos em assembleias dos docentes, 0S processos
gue sao avaliados pela coordenacao colegiada e nas reunides da unidade, e por fim
a avaliacdo de projetos que é realizada através de relatério elaborado pelo
responsavel.

Quando questionados como era realizado o controle dos processos em suas
unidades e se existia um plano de acdo, a grande maioria dos Coordenadores
afirmou que os processos chegam a Unidade através do SEI ou do protocolo, e que
guem recebe sdo o0s secretarios, repassando-lhes, para que de acordo com as
solicitacdes sejam encaminhados para os professores, setores ou comissdes.

Este controle é feito através de planilha, caderno de protocolo ou, no caso
dos processos do SEl, pelo proprio sistema. A maioria disse que verifica diariamente
0 sistema para acompanhar os processos que chegam a Unidade.

O plano de a¢éo que alguns Coordenadores afirmaram fazer € a verificacéo
diaria das demandas, atendimento das que chegam primeiro e para as quais haja
recursos financeiros suficientes; outro afirmou que existe o plano de agdo, mas nao
tem como executar por falta de verbas. Um terceiro disse que o plano de acéo é
formar comissdes que assumam a responsabilidade de determinadas demandas, ou
seja, delegar atribuicdes para que nédo haja sobrecarga do servidor.

Ja para os secretéarios, entre 0os processos que estdo defasados e geram
retrabalho estdo os processos fisicos. Dentre estes, tem-se 0s processos de
progressado de professores, pois necessitam de parecer de outras pessoas e de
retificacdo de documentos, o que pode acarretar uma demora gerada pelo tempo de
emissdo do parecer, causando defasagem ao processo. Outro processo que gera
retrabalho € o de emissédo de portarias de banca de Trabalho de Conclusdo de
Curso (TCC), pois depois que acontece a defesa do TCC, muitas das vezes a banca
muda o titulo do trabalho, precisando fazer alteragdo na portaria que ja tinha sido

emitida.
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Segundo os secretarios, no caso dos processos que sdo encaminhados para
outros setores as vezes a documentacao esta incompleta e por isso acaba voltando,
gerando retrabalho. Alguns desses processos sdo os de solicitacdo de diarias e
insalubridade de servidores. Por sua vez, o processo de controle de frequéncia dos
técnicos administrativos no sistema também gera retrabalho, pois ha a necessidade
de cobranca das justificativas dos servidores para as faltas, exigidas pelo Portal de
Sistemas Integrados (PSI); sdo os Coordenadores que homologam o ponto, mas
eles solicitam aos secretarios este trabalho de cobrar as justificativas.

A emissdo de ementa também gera retrabalho para os secretarios, pois as
vezes precisa ser modificada. Este documento segue um modelo padrdo, mas
guando é encaminhado para outras universidades, sédo solicitadas modificacdes para
gue figuem de acordo com suas proprias exigéncias.

Como apontado por Oliveira e Grohmann (2016), a gestdo por processos €
uma metodologia que visa a melhoria do desempenho das tarefas criticas, a reducéo
de custos pela simplificacdo dos processos e a diminuicdo da necessidade de
retrabalho.

Outro processo defasado € o RADOCS (Relatério Departamental de
Atividades Docentes), relatorio no qual sdo descritas as atividades desempenhadas
pelos professores em um periodo letivo. Este documento geralmente é deixado de
lado para que outras atividades prioritarias sejam feitas. De acordo com alguns
secretarios, este relatorio ja devia estar informatizado e nem precisaria ser feito.
Apenas um dos entrevistados afirmou n&o haver processos defasados.

Quando perguntado aos secretarios se existia alguma tarefa ou etapa do
processo que poderia ser racionalizada, 4 (quatro) deles afirmaram que n&do havia
nenhuma tarefa com esta possibilidade. Os 5 (cinco) restantes afirmaram que,
mesmo com a implantacdo do SEI, os processos continuam com 0S mMesmos
defeitos, tais como a demora, e que s6 havera melhora quando houver uma
mudanca na mentalidade das pessoas. Também foi relatado que deveria haver uma
maior interacdo entre os sistemas SEI, PSI e o Controle Académico, ou unificacdo
dos sistemas, para que as informacdes sejam compartilhadas entre eles.

Um dos secretarios afirmou ter problemas com o controle de chaves para
acesso aos laboratorios e auditorios, indicando que mais pessoas deveriam ter
copias em vez de existe apenas uma na secretaria. Foi dito ainda por outro

secretario, que o reparo de material permanente deveria ser facilitado (menos
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burocratico), para que se evite 0 gasto com material novo, principalmente com
computadores e ar-condicionado.

No caso do questionamento com relagdo aos processos, Se 0S mesmos Sao
avaliados, a maioria dos secretarios afirmou que sim, e que suas proprias atividades
sdo avaliadas através da Avaliacdo de Desempenho realizada uma vez ao ano pelo
Coordenador Administrativo, trés colegas, além de sua autoavaliagdo. Trés
afirmaram que n&o tem avaliacdo dos processos em suas Unidades.

Quanto ao controle dos processos e a existéncia de um plano de acao, 0s
secretarios responderam que com a implantacdo do SEI o controle dos processos €
realizado no proprio sistema. Quando o processo € fisico, o controle é feito atraves
do caderno de protocolo e de planilhas para o0 acompanhamento da entrada, saida e
tramitacdo. Também foi relatado que ha o controle do material de expediente e de
limpeza. E em relagdo ao plano de acdo, a maioria afirmou que as atividades sao
realizadas de acordo com a demanda, nao existindo nenhum plano de acéo.

Conforme foi dito pelos Coordenadores e Secretarios das unidades do CCT,
existem muitos processos defasados ou que exigem retrabalho, além dos processos
ou etapas que poderiam ser racionalizados ou aperfeicoados. Tudo isso esta
alinhado ao que aponta Souza (2016), j& que o autor afirma que a administracao
publica deve buscar o aperfeicoamento dos servicos, mantendo ou melhorando a
qualidade dos servi¢cos. Souza (2016) cita ainda praticas que podem gerar qualidade
e racionalidade dos gastos. Dentre as préaticas estdo: corte de fluxos
desnecessarios, criacao de formularios padrédo, medi¢do dos processos, definicdo de
prazos de envio e recebimento de documentos intersetor. Todas estas praticas, se
colocadas em acdo, melhorariam os processos das Unidades Académicas e
poderiam, assim, gerar a melhora no desempenho organizacional tanto do CCT

como um todo.

5.6 SUGESTOES DE MUDANCAS

Algumas sugestdes para a melhoria dos processos foram relatadas pelos
Coordenadores Administrativos e, entre elas, destacam-se a transparéncia nos
processos que envolvam a administracdo de recursos financeiros; e a liberacédo de
mais recursos para atender as demandas. Também foi sugerido que as Ordens de
Servico sejam mais bem atendidas, com estipulagcdo de prazo para retorno e
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cumprimento do mesmo. Também foi sugerida uma melhor distribuicdo dos técnicos
administrativos, como também a abertura de mais vagas para professores.

Néo é facil implementar mudangcas no setor publico. Muitas vezes as
modificacdes sdo sugeridas, mas nao implementadas, pois algumas pessoas se
mostram resistentes ao novo, conforme mostra a pesquisa. Vieira e Vieira (2004),
afirma que o grande impasse no processo de mudancas nas universidades publicas
esta na resisténcia, explicita e velada, a qualquer possibilidade de transformacéo
das realidades arcaicas que dominam as instituicdes publicas de ensino superior. O
autor aponta trés razdes para esse comportamento: 0 medo das mudangas, 0S
interesses pessoais e a protecao corporativa.

Mais uma sugestédo dada pelos coordenadores, foi que todos 0s processos
sejam informatizados, ou seja, que sejam inseridos no SEI, pois agiliza os mesmos e
geraria economia de recursos. Além disso, foi sugerido que os dados dos
professores ficassem em um cadastro online, com todas as atividades exercidas por
eles registradas, o que facilitaria nos processos de progresséao funcional.

Corroborando com o que foi dito, Oliveira e Grohmann (2016) afirmam que a
metodologia da gestdo por processos dedica-se a propor adequacdes para as
organizacdes, com intuito de melhor atender seus clientes e usuarios de servicos.
Nesse sentido, os autores afirmam que a tecnologia da informacdo apresenta-se
como um poderoso instrumento para a padronizagdo, a racionalizacdo e a
sistematizacdo de rotinas de trabalho na organizacdo. E o que podemos detectar
com a implantacdo do SEI; as rotinas de trabalho melhoraram, facilitando assim os
trabalhos burocréaticos das Unidades Académicas.

Também foi apontada como sugestdo uma maior interacdo entre a
universidade e a indUstrias, pois isso poderia trazer recursos para a universidade e
gerar estagios para os estudantes. Ja a criacdo de uma comissdo estratégica foi
sugerida para que seja realizada uma avaliacdo da Unidade, de modo a identificar o
gue precisa ser melhorado, colher sugestdes apresentadas em reunido e, caso estas
sejam aprovadas pela maioria, seriam colocadas em pratica.

Para Carvalho e Sousa (2017), as instituicbes publicas de ensino superior
passam por um periodo que exige mudancas, capazes de torna-las mais ageis e
flexiveis para cumprir sua fungdo social com eficiéncia. Mas para isso, se faz
necessario que as mesmas estejam ajustadas as novas formas de gestao e praticas
administrativas, como a gestdo por processos. Dai surgiu a justificativa da pesquisa:
a organizagdo em estudo pode se tornar mais eficiente ao se utilizar de uma
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ferramenta de gestdo que pode lhe trazer resultados favoraveis, gerando ainda
satisfacdo ao cliente.

Com relacdo a Secretaria de Recursos Humanos, os coordenadores
sugeriram o0 cumprimento de prazos pela mesma, além de ter pessoas que
substituam os titulares quando estes se afastarem de suas fungdes, evitando que o
servico fique parado durante sua auséncia.

Para Biazzi, Muscat e Biazzi (2011), modelos de gestao rigidos e
burocraticos tendem a refrear a inovacdo e o aperfeicoamento de processo, mas a
mudanca deve ser encarada como algo permanente, continua e necesséria. Os
Coordenadores Administrativos se mostram favoraveis as mudancas, visto suas
sugestbes de mudancgas nos processos, e este é o primeiro passo.

Quando perguntado aos Coordenadores se ja fizeram sugestdes e se houve
implementacédo, dentre os 9 (nove) coordenadores, 6 (seis) afirmaram nao terem
sugerido mudancas e 3 (trés) disseram que sugeriram, e duas destas sugestdes
foram implementadas. Entre elas estdo a alteracdo na resolucdo do curso e a
criacdo de uma comissdo estratégica; ja a sugestdo que nado foi implementada
devido a alegada falta de recursos, seria a criacdo de uma central de manutencao
de equipamentos. Entre os entraves de ndo terem sugerido mudancas foi apontada
a burocracia do servico publico, no qual ndo sédo permitidas muitas coisas, e também
devido a dificuldade de a UFCG ndo ter canais para sugestdes.

Para Goncalves (2000), as organizacdes estdo preocupadas em agregar
valor, construir um ambiente colaborativo, estimular os funcionarios e implementar
ideias de melhorias e inovacdo. E de grande importancia, portanto, que a
organizacdo ouca sugestdbes e tente coloca-las em pratica, demonstrando
efetivamente sua preocupacdo em melhorar a qualidade dos servicos prestados.

Para os secretarios, precisa haver uma mudanca no comportamento, pois o
individualismo em todos os setores atrapalha o bom andamento do servigo. Além
disso, é preciso que haja uma melhor distribuicdo das atividades, pois o acumulo
destas sobrecarrega uma pessoa desnecessariamente, algo que pode ser evitado
pela colaboragdo. S&o necessarios ainda substitutos nas fung¢des, pois quando o
servidor se afasta ndo tem quem o substitua e o servico fica estagnado; outra opcéo
seria que mais de uma pessoa fosse capacitada a exercer determinados servigos.

De acordo com Mascarenhas et al. (2005), um fator de grande importancia
para o processo de mudanca é a sensibilizacdo das pessoas, tornando-as agentes
de criagdo do conhecimento. Corroborando com este pensamento, Oliveira e
Grohmann (2016) afirmam que é necessario considerar o fator humano no processo
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de adocdo de novas metodologias, sob o risco de distanciar-se da realidade da
organizacdo. Entdo se faz necesséria, para que haja uma melhor prestacdo dos
servicos por parte das Unidades Académicas, a participagdo de todos servidores
técnicos administrativos, docentes e funcionarios terceirizados.

Outra sugestdo de mudanca feita pelos secretarios foi a implantacédo no SEI
(Sistema Eletrénico de Informacfes) dos processos de progressao funcional dos
professores, e que dentro do SEl exista uma forma de arquivamento dos
documentos que forem gerados no sistema. Ha também a sugestdo de que um
mesmo processo seja atribuido a mais de uma pessoa ao mesmo tempo, pois
facilitaria o trabalho dos secretérios.

Também foi sugerido que o Relatério Departamental de Atividades Docentes
ja deveria estar informatizado, o que agilizaria o trabalho. Estabelecer prazo para
atendimento das solicitagcbes foi outra sugestdo dada pelos secretarios. Trés
secretarios ndo deram nenhuma sugestéo.

De acordo com Oliveira e Grohmann (2016), a aceitagcdo das ideias
sugeridas pelos funcionarios torna-se fundamental para que 0s processos sejam
redesenhados na organiza¢do, mas para iSSO € necessario 0 apoio por parte das
instituicbes, no sentido de propiciar uma estrutura organizacional flexivel na qual
haja a efetiva participacédo dos colaboradores. Dessa forma, os autores afirmam que
se percebe que a analise e o aperfeicoamento de processos demandam que a
organizacdo seja mais flexivel, na medida em que necessita adotar uma postura de
envolvimento com /entre as pessoas.

Segundo Biazzi, Musca e Biazzi (2011), mesmo quando a alta direcdo apoia
as mudancas, é preciso haver uma motivacdo tanto da média geréncia, como dos
funcionarios envolvidos, sendo isto um fator essencial para o sucesso de uma
intervencao no setor publico. Os autores afirmam que como as instituicdes publicas
brasileiras apresentam um sistema de remuneracao salarial baseado em uma tabela
fixa, com base em mérito e tempo de servico, a participacdo em um projeto de
melhoria pode exigir mais tempo, dedicacdo e trabalho, ndo havendo uma
compensacgao extra, isto desmotiva a participagao.

Dos secretarios, apenas 2 (dois) afirmaram nao terem feito sugestoes, e 1
(um) afirmou que o que sugeriu ndo foi implementado. Entre as sugestbes
implementadas, estdo a emissdo de alguns documentos e a possibilidade de
arquivos do SEI ficarem disponiveis para quem precisar ter acesso, bastando
apenas ter o link. Foi implementada também a digitalizacdo das ementas de papel,
facilitando e agilizando o trabalho. Outro secretario sugeriu a implantacdo de um
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Manual de Processos Administrativos e de Graduacdo, a sugestdo foi acatada e
ainda né&o foi implementada, mas o manual esta em elaboracéo.

Para Vieira e Vieira (2004), as universidades publicas s&o instituicoes
recalcitrantes as mudancas e muito rarefeitas a inovacdo, embora representem o
lugar onde, por objetivos fins, se gera conhecimento e inovacdo. Os resultados da
pesquisa alinham-se ao que 0s autores apontaram: muitos secretarios e
coordenadores ndo sugerem mudancas porque o ambiente ndo é favoravel as
mesmas, dificilmente havendo implementacéo do que € sugerido.

5.7 PONTOS FRACOS NOS TRAMITES PROCESSUAIS

Entre os coordenadores, o principal ponto fraco identificado nos tramites
processuais sdo as pessoas, pois quando se precisa de informagfes, muitas vezes
ndo as repassam como deveriam, ou se depender apenas de um individuo e ele
estiver afastado, o processo s6é avancara quando este retornar ao trabalho.

O SEI melhorou bastante os tramites processuais, mas as pessoas colocam
dificuldades para se adaptarem ao sistema. A falta de cumprimento de prazos é
outro problema nos tramites processuais. Na administracdo superior, a Comissao de
Gestdo Administrativa Financeira e a Comissdo Permanente de Pessoal Docente
(CPPD) demoram muito para emitir pareceres, entdo esta demora em determinadas
instancias acaba prejudicando os interessados, dificultando os tramites dos

processos.
A burocracia € quase sempre um entrave para 0s processos. Somado a isto,

a falta de pessoas capacitadas e sem o devido treinamento atrapalha os tramites,
além da lentiddo do SRH para despachar os processos. De acordo com Vieira e
Vieira (2004), as universidades federais brasileiras primam por estruturas
organizacionais extremamente burocréticas, tanto no campo administrativo como no
campo académico, mas a perenidade nas estruturas universitarias ndo € uma
realidade apenas nacional, mesmo em paises desenvolvidos ela também existe.

Para Oliveira e Grohmann (2016), as organiza¢c0es publicas sdo dotadas de
caracteristicas singulares, mas a gestdo por processos pode contribuir para sua
desburocratizagdo, rompendo com o paradigma de resisténcia a mudancas e
tornando-o um sistema integrado e continuo com foco no cidadao.

Ja para os Coordenadores, a falta de respeito a hierarquia também atrapalha

0S tramites processuais, pois muitos servidores “atropelam” a ordem das demandas,
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que deveriam ter inicio na Unidade, depois seguiriam para o Centro e, por fim, para
0s Orgaos superiores.

No que se refere a prestacao de servico, 0s entrevistados indicaram que ha
muitas falhas, “deixando a desejar’, além de ndo serem cumpridos os prazos. Além
disso, mais uma vez a falta de recursos financeiros e materiais é colocada como um
obstaculo para o bom desenvolvimento dos processos.

Para os secretarios, 0s pontos fracos nos tramites processuais sao a demora
em alguns setores para responder ou despachar o processo, gerando atrasos.
Alguns professores recebem o processo e como ndo ha um prazo estabelecido,
acabam por demorar a dar andamento ou o parecer necessario, 0 que reforca a
necessidade de estabelecimento de prazos definidos.

Outro ponto fraco é o fato de o usuéario externo (aluno) ndo conseguir
visualizar os documentos do seu processo no SEI, exigindo que um usuario interno
(servidor) realize as consultas para ele, pois 0 mesmo s6 visualiza os tramites e nao
0s documentos. Também nédo é permitido atribuir um processo do SEI a mais de
uma pessoa ao mesmo tempo, entretanto, se fosse possivel isto agilizaria o0s
tramites processuais.

A grande maioria dos secretarios afirmou que o SEI facilitou sua rotina e,
apesar de precisar de alguns ajustes, ja foram diminuidas diversas falhas de
tramites processuais, como por exemplo: facilitou o atendimento de prazos, pois
agora € requerido menos deslocamento de um setor para outro, agilizando assim os
processos e gerando economia de material de expediente. Com o SEI ndo existem
mais as falhas que existiam na situacao de entrega do processo fisico.

Corroborando com o que foi dito pelos entrevistados, Andrade, Rasoto e
Carvalho (2018), afirmam que o SEI é um sistema de gestdo de processos e
documentos eletrénicos, de forma a eliminar os papéis e a tramitacdo fisica de
documentos. Segundo o0s autores, S80 crescentes as iniciativas como esta de
implantagédo de sistemas que impulsionam as IFES a reverem seus processos,
passando assim da forma fisica, para um novo paradigma: a documentagcdo em
meio eletrébnico e a tramitacdo virtual. Esta quebra de paradigma pode ser
caracterizada como um catalizador de mudancas organico-estruturais, fazendo com
que as instituicbes busquem cada vez mais a metodologia de gerenciamento de
processos BPM, para lhes auxiliarem a estabelecer seus processos em novas

bases.
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5.8 MELHORIA DOS TRAMITES

De acordo com Coordenadores e Secretarios, o principal ponto que pode
levar a melhoria dos tramites processuais € a determinacdo e cumprimento de
prazos para dar o parecer ou despachar os processos. Com a determinacdo e
cumprimento de prazos, ndo havera tanta demora no atendimento as Ordens de
Servigo, para as solicitacdes que vao para a Secretaria de Recursos Humanos -
estes foram o0s processos mais citados por todos como sendo 0s que mais possuem
problemas nos tramites.

Outro fator que poderia melhorar o desenrolar dos processos, seria a
implantacdo no SEI dos processos de progressao funcional dos professores, pois 0s
mesmos ainda sdo processos fisicos que costumam gerar retrabalho devido a

necessidade de anexar documentos e de exigir parecer de outras pessoas.

5.9 PRINCIPAIS RESULTADOS DA PESQUISA

O Quadro 11 proporciona uma visao geral das principais inferéncias acerca
de cada dimenséao da pesquisa, conforme a andlise da percepc¢éo dos entrevistados.
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Quadro 11 — Principais resultados da pesquisa

Principais inferéncias da pesquisa

Dimensodes Entrevistados
Coordenadores
Administrativos
Tarefas
Secretarios
Coordenadores
Dificuldades

Secretarios

Coordenadores

Planejamento
Secretarios

As tarefas desenvolvidas pelos Coordenadores Administrativos séo todas tarefas administrativas que dizem respeito as
atividades burocraticas da Unidade Académica, como distribuir turmas e disciplinas, acompanhar a frequéncias dos
servidores (técnicos e professores), homologar férias dos servidores, gerenciar o patriménio material, administrar os
recursos financeiros, coordenar o ensino em termos de qualidade e produtividade, convocar e presidir reunides na
Unidade, como também participar das reunides do CONSAD na Direcdo de Centro e na Reitoria, sempre buscando
recursos para a unidade para atender as demandas. Também distribui processos para os professores emitirem o0s
pareceres.

Quanto as tarefas, a maioria dos coordenadores afirmou que todas as que exercem sdo da coordenacdo, e quanto a
assumir novas atribuicbes para melhorar os trAmites processuais, a maioria afirmou que ndo assumiria, pois ja estdo
sobrecarregados.

Ja as atividades dos secretarios sdo dar apoio administrativo aos Coordenadores, cumprindo toda a parte burocratica de
emissdo de documentos, redacdo de atas, encaminhamento de solicitacdes internas e externas, elaboracéo de relatérios,
solicitacdo de materiais, além também do atendimento ao publico e do acompanhamento dos processos.

Quanto as tarefas, a maioria afirmou que todas as que exercem séo da secretaria da Coordenacdo. Em relagdo a assumir
outras atribuicbes para melhorar os tramites processuais, a maioria afirmou que assumiria desde que melhorassem os
tramites efetivamente.

Falta de recursos financeiros para atender as demandas da Unidade.

Falta de servidores (técnicos administrativos e docentes).

Lidar com o capital humano, pois os entrevistados relataram que muitas vezes falta colaboracéo por parte dos colegas.

A demora nos processos encaminhados para a SRH e o atendimento das Ordens de Servico pela Prefeitura.

Falta de estrutura fisica com condi¢cdes adequadas para o trabalho; falta de material de expediente e material permanente
(computadores, méveis, impressoras, etc.).

Falta de colaboracao dos servidores, o que acaba sobrecarregando os secretérios.

Falta de comunicacéo e atendimento pela Prefeitura das ordens de servico.

Falta de treinamento para exercer a fungcéo de secretario.

Falta de padronizacdo nos processos.

A maioria dos coordenadores afirmou fazer planejamento, mas nédo o formal, disseram que planejam de acordo com as
demandas, com as tarefas prioritarias e com as de rotina.

A maioria dos secretarios afirmou fazer o planejamento de maneira informal, levando em consideragcdo as demandas da
Unidade, as tarefas que seguem o calendario académico, as reuniées que sdo previamente agendadas e as solicitacdes
que aparecem no atendimento ao publico.
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Quadro 11 — Principais resultados da pesquisa

Dimensodes

Entrevistados

Principais inferéncias da pesquisa

Processos

Coordenadores

Secretarios

Para os coordenadores, 0s processos que mais geram retrabalho s&o as ordens de servico, pois precisam ficar ligando e
cobrando da prefeitura. Outro fator que gera retrabalho € a falta de recursos financeiros, pois 0s processos que dependem
destes ficam parados aguardando a liberacédo financeira.

Quanto a racionalizacdo dos processos, a questdo mais citada pelos coordenadores foi a burocracia que os atrapalha. A
falta de planejamento também foi citada, pois ndo podem fazer um planejamento sem saber quais recursos financeiros
terdo. A inclusdo de todos os processos no SEl também ajudaria a racionaliza-los. A simplificacdo processual da
progressédo dos professores e uma instrugdo de facil compreensao ajudariam a racionalizar 0s processos.

Quanto a avaliagdo dos processos, a grande maioria dos coordenadores afirmou que os processos em suas Unidades séo
avaliados. As avaliagcdes de progressédo funcional dos docentes, avaliacdo de desempenho dos técnicos administrativos,
avaliacéo de estagio probatério, e ainda comissfes que avaliam algumas atividades e projetos das unidades.

Na questdo do controle dos processos o0s coordenadores afirmaram que fazem o controle diario através de planilha,
caderno ou no préprio SEI; os secretarios recebem 0s processos e repassam para eles. Os processos sao encaminhados
para setores/pessoas de acordo com as solicitagdes.

O plano de acdo que a maioria dos coordenadores afirmou fazer é a verificagdo das demandas e atendimento das
mesmas, de acordo com os recursos financeiros disponiveis.

De acordo com 0s secretarios 0os processos que demandam retrabalho séo os fisicos; entre eles est4 o processo de
Progressédo Funcional dos Docentes, pois 0 mesmo precisa de retificacdo de documentos e de parecer, e muitas vezes as
pessoas demoram a emiti-lo. Outro processo que gera retrabalho é o de emissdo de portaria de banca de TCC, pois
depois de emitida, as vezes a banca altera o titulo e 0 documento precisa ser refeito. Processos como os de solicitacao de
diarias, de passagens e de insalubridade que vao para outros setores geram retrabalho, pois as vezes voltam por falta de
documentos. Existe ainda o processo de abono de faltas dos técnicos administrativos, que muitas vezes exige que 0s
secretarios fiquem cobrando as justificativas. Outro processo que esta defasado € o RADOCS (Relatério de Atividades
Docentes) que, segundo Varios secretarios, ja devia estar informatizado. A emissdo de ementas também gera retrabalho.
Para os secretarios, mesmo com o SEl, os processos continuam com os mesmos defeitos, como por exemplo, a demora,
pois como ndo tem prazo estipulado para o despache, os servidores demoram a fazé-lo. Outro fator que poderia ser
racionalizado é o conserto do material permanente, podendo ser menos burocrético, o que o facilitaria e geraria economia
para a universidade. Também foi citado como um fator que poderia ser racionalizado a questdo dos sistemas SEI, PSl e
Controle Académico serem interligados, passando a compartilhar informacdes entre si.

a

Quanto a avaliagdo dos processos, a maioria dos secretarios afirmou que é feito através da Avaliacdo anual de
desempenho.

Quando questionados se fazem um plano de agdo, os secretarios afirmaram que o controle dos processos é feito no
proprio sistema SEl; no caso dos processos fisicos é realizado através do caderno de protocolo. Também fazem o
controle dos materias de limpeza e de expediente.

Sobre plano de acdo, a maioria afirmou nado fazer; as atividades séo feitas de acordo com as demandas.
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Quadro 11 — Principais resultados da pesquisa

Dimensodes Entrevistados

Principais inferéncias da pesquisa

Coordenadores

Sugestdes de
mudanca

Secretarios

_ Coordenadores
Tramites

Processuais
(pontos
fracos e
melhorias)
Secretarios

Transparéncia nos processos que envolvam a administracdo de recursos financeiros, assim como mais recursos para
atender as demandas.

Melhora no atendimento das ordens de servico, com estipulacdo de prazo e cumprimento do mesmo, também para os
processos da SRH.

Também foi sugerida uma melhor distribuicdo dos técnicos administrativos e abertura de mais vagas para professores.
Que todos os processos sejam implantados no SEI.
Uma maior intera¢é@o entre a universidade e a indastria.

Mudanc¢a de comportamento, pois o individualismo atrapalha os processos.

Melhor distribuicdo das atividades

Servidores que possam substituir os técnicos administrativos quando estes precisarem se ausentar.

Incluir no SEI o processo de progresséo dos docentes.

O Relatério de Atividades Docente ser informatizado.

Estabelecer prazo para atendimento das solicita¢des.

No SEI um local para armazenamento de documentos e atribuicdo de um processo, ao mesmo tempo, a mais de uma
pessoa no SEI.

Para os coordenadores, o principal entrave nos processos sdo as pessoas, que muitas vezes demoram para despachéa-lo;
quando se precisa de informacdes elas dificultam; muitos servidores ndo querem se adaptar ao SEI.

A falta de cumprimento de prazos, a burocracia e falta de respeito a hierarquia atrapalham os tramites processuais. A
prestacao de servigo deixa muito a desejar, além da a falta de recursos financeiros.

Para os coordenadores, para que haja a melhoria nos tramites é preciso a determinagédo e cumprimento de prazos.

O principal ponto fraco dos tramites processuais € a demora de algumas pessoas ou setores para despacha-los, pois
como nao tem prazo eles demoram muito para dar uma resposta. O usuério externo (aluno) ndo poder visualizar os
documentos do SEI e a falta de substituto para os titulares também s&o pontos fracos no desenrolar dos tramites.

O principal ponto para que haja melhoria nos trAmites processuais é a determinac@o e cumprimento de prazos por parte
das pessoas e setores.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).
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Com base nos estudos correlatos, na literatura e nas respostas dadas pelos

entrevistados, foi elaborado o Quadro 12 que demonstra quais os facilitadores e

quais as barreiras para a implantacdo da gestdo por processos nas Unidades

Académicas do CCT.

Quadro 12 — Fatores que sé&o barreiras ou facilitadores para GP nas Unidades

Fator Justificativa Entrgve ou
facilitador
Cultura Organizacional | Cultura voltada para a ndo implantacdo de mudancas. Entrave
Treinamento A falta de treinamento dos servidores. Entrave
Planeiamento A ndo utilizagdo do planejamento como um Entrave
) instrumento de gestéo.
Burocracia A burocracia do setor publico € um empecilho para os Entrave
processos.
Informatizacio dos A implantacdo de um sistema para informatizar os
Processos & processos, tipo o sistema SEI, ajuda a melhorar os Facilitador
processos.
Servidores com baixo Alguns servidores antigos da universidade ndo tem
conhecimento em T conhecimento em Tl e ndo querem se adaptar aos Entrave
sistemas.
Apoio da Chefia E de grande importancia o apoio da Chefia para
irr?ediata qgualquer mudanga que venha a trazer beneficios para Facilitador
a gestao da organizacgéo.
Pessoas As pessoas sdo fundamentais na implantacéo da Entrave/
gestdo de processos. Facilitador

Fonte: Elaborada pela autora com base na pesquisa de campo (2019).

Para Barbara (2006), os processos criticos sao aqueles que impactam

fortemente o negdcio, ou seja, que apresentam grande potencial para agregacao de

valor e alavancagem do servico prestado pela organizacdo. De acordo com o

Quadro 07 dos Macroprocessos da UFCG e as entrevistas realizadas pelos

coordenadores e secretéarios, foram identificados 0s seguintes processos criticos das

Unidades Académicas representados no Quadro 13.

Quadro 13 — Processos criticos das Unidades Académicas

Area

‘ Processos

Ensino de graduacéo e
pés-graduacao

Apoio Administrativo

e Matricula dos discentes

e Progressao funcional dos docentes

¢ Gerenciar concessoes de diarias e passagens
e Gerenciar frequéncias

¢ Planejar aquisi¢cdes (compras)

e Receber e tramitar documentos e processos

e Solicitar fornecimento de material expediente, limpeza, manutengéo

e Solicitar ordem de servico
e Gerir os recursos financeiros da Unidade

Fonte: Elaborada pela autora com base na pesquisa de campo (2019).
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As inferéncias apresentadas podem ser utilizadas pela instituicdo para
aperfeicoar a gestdo de processos nas Unidades Académicas. Com base nestes
aspectos, procedeu-se a elaboracdo de um plano de acdo apresentado no proximo

capitulo, cuja finalidade € propor melhorias nos tramites processuais.
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CAPITULO 6 — DESCRICAO DO PLANO DE ACAO

Este capitulo apresenta a descricdo do plano de acdo sugerido para
melhoria dos processos das Unidades Académicas, assim como também traz as
consideracdes finais do estudo realizado junto aos secretarios e coordenadores
administrativos do Centro de Ciéncias e Tecnologia da UFCG.

O plano de agédo € usado como uma ferramenta de gestdo, voltado para
planejar atividades que serdo executadas e acompanhadas para avaliar se o0s
resultados desejados foram alcancados. Esta descricdo busca atender a proposta de
intervencdo da pesquisa, que é a proposicdo de um plano de acdo para melhoria
dos processos das Unidades Académicas do CCT, aplicando os conceitos da gestao
de processos.

O plano de agéo foi construido levando em consideragdo a abordagem de
Melhoria Continua, que de acordo com Biazzi, Biazzi e Muscat (2006) é a mais
recomendada quando 0s processos encontram-se no inicio razoavelmente definidos,
buscando, com pequenas melhorias, apenas aperfeicoa-los, ndo necessitando de
uma abordagem de reengenharia, o que seria muito radical. A mesma abordagem foi
utilizada pela autora em sua pesquisa junto a uma instituicdo publica, no setor de
expedicdo de diplomas de graduacdo; a mesma seguiu as seguintes etapas e
obteve os resultados apontados no Quadro 14.

Quadro 14 — Etapas e resultados da abordagem de Melhoria Continua

Sequéncia de Etapas ‘ Resultados
1. Identificacdo dos processos
2. Avaliacdo dos processos e selegcdo de
processos criticos o Aperfeicoamento do processo
3. Levantamento detalhado ¢ Implantacéo de melhorias
4. Elaboracéo de sugestdes de melhoria ¢ Resultados Positivos
5. Implantacdo de melhorias
6. Medicao do desempenho do processo

Fonte: Adaptado Biazzi, Biazzi e Muscat (2006).

As acdes sugeridas no plano de agao que poderédo ser desenvolvidas ou nado
pelas Unidades — Académicas, foram construidas com base nas informacdes
levantas pela pesquisadora por meio de observacao ao longo do estudo de caso, da
analise das entrevistas e da analise documental, fundamentados ainda na legislacéo
e na literatura pertinente, incluindo o modelo aplicado por Biazzi, Biazzi e Muscat
(2006) em sua pesquisa. O Quadro 15 sintetiza as a¢cdes necessérias para alcancar
resultados favoraveis a implantacdo da gestéo de processos.
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Planejamento

Execucédo

Verificacéo

Item | O qué Quem Como ‘ Quando (previsdo) | Quando (real) Resultados esperados
i, N C s . ~ Documentos formais das
1 Levantamento das habilidades Direcéo do CCT e SRH do SoI|C|ta_r as Unidades as fungdes que Setembro 2019 A definir Unidades com funcdes dos
dos servidores Centro 0s servidores executam -
servidores.
N . N Solicitar que as Unidades indiquem
2 _Def|n|<;ao de uma equipe para Direcdo do CTT e SRH do um ou dois servidores para integrar a Setembro 2019 A definir _Dogumgnto formal com a
implantar a gestéo de processos Centro equipe indicacéo dos servidores.
3 Nomeagao da equipe de Direcéo do CCT Através de Portaria Outubro 2019 A definir Deyeftguardar o resultado da
processos agao “2”.
. . = Direcdo CCT e Comissao de L o
4 'clj';elr;ggneesrétgsda equipe de gestao Gestéo e Desenvolvimento de éggggg?rgﬁqgnigg%soggtgrg {ti e Novembro 2019 A definir aDeé\l/g %guardar o resultado da
P Pessoas (CGDP) P quip ¢ )
Disseminar o conhecimento da chl)roer%ae?\ggo?gsTégrzinistrativos As pessoas da equipe de gestédo de Depois do treinamento os
5 gestdo de processos entre 0s das Unidades e a equipe de processos repassardo o treinamento Fevereiro 2020 A definir membros repassaréo para 0s
servidores das Unidades gestio de processos. para os outros servidores da Unidade servidores das Unidades.
Chefias (Diretor do CCT e o .
6 Analise do ambiente coordenadores) e equipe de gjb‘“a.g:i'\fl'gzr as necessidades e 0s Margo 2020 A definir Relatério da andlise do ambiente.
gestao de processos !
Chefias (Diretor do CCT e . .
7 Identificar os processos coordenadores) e todos 0s Os serwdclres das Unidades Margo 2020 A definir Todos os processos identificados.
- descreverao todos 0s processos
atores envolvidos
Chefias (Diretor do CCT e
8 Avallai(;ao dos processos e coorgenadores), equipe de Por meio de reuniao selec_lonar 0s Marco 2020 A definir Processos criticos selecionados.
selecéo de processos criticos gestdo de processos e todos 0os | processos criticos das Unidades
atores envolvidos
Chefias (Diretor do CCT e
9 Levantamento detalhado coordenadores), equipe de Detalhar todas as etapas dos Abril 2020 A definir Detalhamento de todas as etapas
(Desenho do processo) gestao de processos e todos 0s | processos criticos dos processos criticos.
atores envolvidos
10 Elaboracéo de sugestdes de Equipe de gestdo de processos | Estudar os processos e propor Abril 2020 A definir Definicdo das melhorias dos
melhoria e todos os atores envolvidos melhorias. processos.
. . Equipe de gestdo de processos | Cria¢do de manuais e fluxogramas . -
11 | Implantac@o de melhorias e todos os servidores dos processos Maio 2020 A definir Melhores fluxos dos processos
Comparar com o tempo de demora P,
12 | Medicdo de desempenho Equipe de gestéo de processos | dos processos antes e depois da Setembro 2020 A definir ISr;c:ilg%s{édr?Odesempenho
implantacéo das melhorias )
Monitoramento e controle do Equipe de gestéo de processos | Monitorar e controlar o processo para - Apo6s a agdo “11” e basear-se no
13 processo e todos os envolvidos saber se precisa de algum ajuste Outubro de 2020 A definir resultado da agéo “12”.
. . x . Apés as agbes “12” e “13”.
14 Melhorar continuamente os Equipe de gestdo de processos | Estar sempre em busca de fluxos A partir de A definir Sempre buscar o aperfeicoamento

processos

e todos os envolvidos

melhores para 0os processos

novembro de 2020

dos processos.

Fonte: Elaboracéo prépria com base nos dados da pesquisa (2019)
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A acdo de numero 1, diz respeito ao levantamento das habilidades dos
servidores: o SRH solicitar4 de todos os setores do Centro as fungbes que cada um
exerce, e o Diretor, juntamente com os coordenadores e o SRH, selecionara quem
tem o perfil para compor a Equipe de Gestdo de Processos — € importante que se
tenha pelo menos um representante de cada Unidade.

As acgBes de numero 2 e 3 se referem a montagem da equipe com as
indicacdes das Unidades, e a nomeacdo dos componentes da equipe de gestao de
processos. Esta sera responsavel pela implementacdo da gestdo de processos e de
repassar as informacg0Oes para todos o0s servidores envolvidos na execucdo dos
mesmos.

A proxima acéo, de numero 4, sera a solicitacdo da Direcdo do Centro para
a CGDP de um curso de formacdo de gestdo de processos, para que a equipe
responsavel possa adquirir conhecimento e tenha condicdes de auxiliar na
implantagéo em suas respectivas Unidades.

ApoOs o treinamento, a préxima acdo serd a de numero 5, que se propde a
disseminar o conhecimento entre todos os servidores através de reunifes que serao
marcadas pela equipe, e na qual, através de apostilas e apresentacdo de slides,
serdo mostrados os conceitos importantes e a metodologia que a ser utilizada na
implantacéo da gestédo de processos.

A proxima acdo sera a de numero 6, a analise do ambiente que busca
compreender o contexto em que a Unidade Académica esta inserida na organizacao
como um todo. Investigard suas atribuicbes, seu papel estratégico e suas
finalidades. Nesta acdo, busca-se fazer também a andlise do regimento interno, das
legislacdes vigentes e verificacdo de atribuicbes, com o intuito de entender como
operam as Unidades Académicas. Como resultado desta acéo, serd produzido o
relatorio da analise do ambiente que norteara os trabalhos da equipe de gestédo de
processos.

Concluida a acédo de andlise do ambiente, sera a vez de implementar a acao
namero 7, que diz respeito a identificacdo dos processos, momento no qual os
servidores das Unidades Académicas realizardo esse trabalho de identificacdo. Esta
fase € uma das mais importantes e consiste no reconhecimento das rotinas de
trabalho, detalhando todas as etapas do processo e todos os atores envolvidos
(clientes internos, externos e envolvidos de modo geral). A identificagdo dos

processos sera feita por meio de entrevistas com seus executores nos respectivos
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setores. O produto final serd uma listagem dos processos do setor, e na proxima
acdo serd realizado um refinamento para a escolha dos processos priorizados ou
criticos. Para Davenport (1994), as organizacoes, ao identificarem seus processos,
passam a ter nocdo do que compde a natureza de seu negocio, oferecendo clareza
e contribuindo para a viséo sistémica da organizagéo.

Apés identificarem os processos, serd a vez de implementar a acdo de
namero 8, selecionar 0os processos criticos ou priorizados das Unidades. Destaca-se
gue 0s processos criticos sdo aqueles que mais influenciam na atividade principal da
organizagdo. Através das acBes de numero 7 e 8 os servidores passaram a ter
conhecimento de todos os processos, identificando os criticos, enxergando a
instituicdo como um todo.

A proxima acao, de numero 9, diz respeito ao mapeamento ou detalhamento
do processo. Apds conhecer todos o0s processos e selecionar os criticos, €
necessario que ocorra 0 mapeamento para que se tenha a identificacdo,
compreensao e documentacdo do processo. Nesta acdo sera desenvolvido o mapa
do processo, através de imagens, gréaficos, listas ou tabelas, descrevendo
fornecedores, entradas (insumos), saida (produto ou servico) e os clientes
participantes. Para Pradella, Furtado e Kipper (2012), o mapeamento do processo
fornece uma visdo de entendimento para oS componentes principais do mesmo,
mostrando com maior precisdo os dados sobre o processo e os fatores que afetam
seu desempenho.

Com o processo mapeado, serd implementada a acdo de numero 10, pois
com o mapeamento pode-se sugerir melhorias, tais quais identificar atividades
desnecessarias, visando soluciona-las; tempo de permanéncia nos setores;
oportunidades de melhorias e ajustes sugeridos pelos executores do processo. Esta
etapa consiste em desenhar o fluxo do processo eliminando barreiras, empecilhos
ou entraves, fazendo com que o processo tenha etapas concluidas da melhor forma
possivel.

ApoOs a proposta das melhorias e o desenho do processo, serdo implantadas
as mudancas, isto na acdo de numero 11. Nesta acado primeiramente se divulgara
para todos os executores do processo a nhova forma de execuc¢do do mesmo, ja com
as melhorias, depois sera posto em pratica o novo desenho do processo. Este deve
ter uma padronizacdo que garanta sua execucdo; ap0s a implementacdo se faz
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necessario insistir na permanéncia das mudangas, mesmo que ocorra um fato
esporadico indesejavel.

Apoés a implantacdo das melhorias, sera feito avaliacdo do processo. Na
acado de numero 12 sera realizada a medicdo do desempenho, ou seja, uma forma
de avaliar a situagdo de como ele era e como esta agora, medindo os indices de
desempenho e verificando se séo satisfatorios.

Com a implantacdo do novo desenho do processo, sera colocada em pratica
a acao de numero 13, que consiste em avaliar as alteracdes feitas no processo com
intencdo de melhora-lo. Nesta etapa, todos os envolvidos ha execuc¢do e a equipe de
gestdo de processos fardo reunides com o objetivo de acompanhar e monitorar o
processo. Como resultado, obtém-se as sugestdes de acdes corretivas, caso sejam
necessarias.

Para Paim et. al. (2009), os processos sdo objetos de controle e melhoria, e
também permitem que a organizacdo os utilize como base de registros do
aprendizado de como atuar futuramente no contexto organizacional. Corroborando
com este pensamento do autor, vem a ideia de melhoria continua - de sempre
procurar aperfeigoar 0s processos.

Ao chegar a acdo de numero 14, o processo ja passou pelo redesenho de
suas etapas, ja foram implantadas as melhorias e ja houve o monitoramento e o
controle; entdo, ao final do ciclo de implantacdo da gestdo de processos é
importante sempre observar a execu¢cdo do mesmo e, de acordo com a
necessidade, voltar a acdo de niumero 13. Nisto consiste a acdo de nimero 14: na
melhoria continua do processo, sempre procurando aperfeicod-lo e manter as
melhorias ja efetuadas e que surtiram efeitos positivos. No processamento desta
fase, esta previsto o levantamento das ligbes aprendidas em todas as acdes, bem
como seu armazenamento e difusdo. Segundo Paim et. al. (2009), essas acodes
podem servir de base até mesmo para o refinamento ndo sé dos processos, mas
também, da gestédo organizacional.

Espera-se que, com a implantagcéo deste plano de agao, sejam alcancados
0s seguintes beneficios: melhor adequacédo das rotinas; otimizacdo do tempo de
execucao; reducao de custos; visibilidade do processo; documentacdo de rotinas;
maior interacdo entre setores e servidores (comunicagdo); planejamento das

atividades a serem executadas no decorrer do processo.



107

Periodicamente, os envolvidos devem consolidar as sugestdes de melhorias
apresentadas e avaliar sua implementagcédo. O Diretor do Centro, juntamente com 0s
coordenadores, ficardo responsaveis pelo acompanhamento e disseminacdo da
visdo de processos, contribuindo assim para o fortalecimento desse modelo de

gestao.
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CONSIDERACOES FINAIS

A busca pela eficiéncia € o grande desafio para os administradores e
gestores publicos, que buscam cada vez mais usar 0s recursos disponiveis para a
prestacdo de um servico que atenda os interesses publicos com qualidade e
transparéncia. As instituicbes publicas tém procurando adaptar-se a esta nova
realidade, buscando transformar estruturas burocraticas em estruturas eficientes,
adaptaveis e flexiveis.

Na Administracdo Publica brasileira a gestdo de processos surgiu com o
Gespublica, que se apresenta como um esforco do Governo em implementar
politicas publicas que priorizem a gestdo de processos nestas instituicdes, tendo
como foco os resultados. Como uma abordagem de gestdo que incorpora diversas
tecnologias de gestéo, verifica-se que a gestao de processos pode contribuir para a
melhoria da eficiéncia e do desempenho organizacional.

O presente trabalho foi sugerido devido a falta de padronizacdo dos
processos, e 0 objetivo geral deste estudo foi o de analisar as atividades
burocréticas desenvolvidas nas Unidades Académicas do CCT. A partir deste, foram
sugeridos os objetivos especificos cujas respostas foram sendo encontradas ao
longo da pesquisa.

A pesquisa realizada para o desenvolvimento do referencial teérico foi o
primeiro objetivo a ser alcancado, pois 0 mesmo trouxe o suporte para entender a
gestdo de processos, 0s conceitos importantes, os modelos de aperfeicoamento,
como o planejamento estratégico ajuda este tipo de gestdo, e como as instituicdes
publicas de ensino superior estéo utilizando a gestdo de processo para melhorar a
prestacéo dos seus servicos.

Com a aplicacao da pesquisa, foram alcancados os objetivos seguintes:

a) Verificar se as Unidades realizam planejamento: foi verificado que tanto
coordenadores, como secretarios, realizam o planejamento de maneira
informal; planejam de acordo com a demanda e algumas atividades que
seguem o calendario académico;

b) Identificar quais séo os fatores facilitadores ou entraves para a gestao de
processos - através das entrevistas, foram identificados os seguintes
entraves a cultura organizacional voltada para ndo implantacdo de

mudancas: a falta de treinamento relatada por varios dos entrevistados
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gue néo foram treinados para exercerem suas funcbes; a falta de
planejamento; a burocracia, que torna todos os processos lentos devido
ao excesso de normas e legislacbes; os servidores com baixo
conhecimento em TI, que alegam pouco conhecimento de informética,
dificultam muito a gestdo de processos que acarreta o uso do SEI; as
pessoas, que tanto podem ser um entrave como um facilitador, vai
depender de sua disponibilidade e vontade de implementar a gestéo de
processos. Outros fatores que podem ser facilitadores, além das
pessoas, sdo a informatizacdo dos processos, pois 0s agiliza e 0s
padroniza 0s processos, e 0 apoio da chefia, pois qualquer tipo de
gestao a ser implementado precisa deste apoio direto;

c) Outro objetivo alcancado pela presente pesquisa foi a identificacdo dos
processos criticos das Unidades, entre eles foram identificados:
matricula dos discentes, progressao funcional dos docentes, gerenciar
concessdes de diarias e passagens, gerenciar frequéncias, planejar
aquisicoes (compras), receber e tramitar documentos e processos,
solicitar o fornecimento de material (expediente, limpeza e manutencao),
solicitar ordem de servico, gerir os recursos financeiros da Unidade.
Existem varios outros processos, mas estes sdo 0s criticos, ou seja,
estdo diretamente ligados ao principal objetivo das unidades que é o
ensino de qualidade, a pesquisa e extensao;

d) O ultimo objetivo foi propor um plano de agédo para a implantacdo da
gestdo de processos. O mesmo foi descrito no Capitulo 6, Quadro 15,
com todas as etapas previstas, sendo aplicavel a qualquer processo. O
modelo sugerido € o de pequenas melhorias, através de um novo
desenho para o processo, eliminando barreiras, empecilhos ou entraves,
e estipulando prazo para o seu despache ou devolugdo, o que geraria
ganho de tempo com um atendimento mais rapido das solicitagdes,

proporcionando a satisfagéo dos clientes.

E complexo o desafio de administrar os recursos publicos com eficiéncia,
mesmo utilizando métodos e técnicas de gestéo, pois os resultados podem nao ser
os esperados devido ao arcabouco legal a que esta sujeito o servi¢o publico. Entéo,
aplicar uma metodologia ou técnica no setor publico requer, antes de tudo, verificar
sua aplicabilidade, sua adequacéo as legislacdes e a burocracia do setor.
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A gestdo de processo é totalmente viavel ao setor publico, principalmente
em instituicdes de ensino superior, tanto, que este tipo de gestdo é recomendado
pelo Gespublica do Governo Federal, e varias instituicdes ja aderiram, buscando
tornar seus processos mais eficientes e transparentes, e oferecendo servigos de
qualidade, gastando menos recursos.

Com a implementacédo da gestdo de processos através do plano de acéo, os
seguintes problemas das Unidades Académicas poderdo ser sanados: a auséncia
de procedimentos, falha na comunicagdo entre os setores, escassez de recursos,
dificuldade na execucdo de rotinas e a falta de disseminacdo de processos de
trabalhos. A resolucdo destes problemas trard& ganhos no desempenho das
Unidades e, como consequéncia, gerara satisfacdo para clientes internos e externos.

Limitagdes da Pesquisa

Como limitacdo da pesquisa, a mesma nao se propds a desenhar um
processo especifico por ndo ter se aprofundado nas etapas dos processos.
Entretanto, o plano de acdo foi pensado para ser aplicado a qualquer tipo de
processo, cabendo apenas algumas adaptacdes, de acordo com o seu tipo.

O pouco tempo na funcdo de alguns coordenadores, também dificultou a
pesquisa, pois 0s mesmos ndo tinham muita experiéncia na Coordenacao
Administrativa das Unidades Académicas, ja que a maioria tinha menos de um ano
de exercicio da funcao.

Propostas para estudos futuros

Como sugestdo de estudos futuros, indica-se um estudo de caso para
avaliar os impactos da implantagcdo da gestdo de processos sobre o desempenho
das Unidades, buscando confirmar se houve melhora no que se refere a eficiéncia
dos processos nas Unidades Académicas do CCT.
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APENDICE A — ROTEIRO DE ENTREVISTA A SER APLICADO COM OS
COORDENADORES ADMINISTRATIVOS E SECRETARIOS DAS UNIDADES
ACADEMICAS DO CENTRO DE CIENCIAS E TECNOLOGIA DA UNIVERSIDADE
FEDERAL DE CAMPINA GRANDE

Bom dia,

Meu nome € Tatiana Alves Tito, sou aluna do Mestrado Profissional em
Administracdo Publica — PROFIAP, da Universidade Federal de Campina Grande
(UFCG). Estou realizando uma pesquisa que tem por objetivo analisar as atividades
burocraticas desenvolvidas pelas unidades académicas do Centro de Ciéncias e
Tecnologias da UFCG. Assim, este roteiro de entrevista € composto por duas partes,
onde a primeira se caracteriza por perguntas relacionadas a dados pessoais dos
entrevistados, e a segunda se refere a dados especificos que servirdo de suporte
para atingir os objetivos - geral e especificos - desta pesquisa. Assim, solicito
autorizacdo para gravar a entrevista com o escopo de facilitar a posterior transcricao
e andlise. Ainda, informo que sera mantido sigilo quanto a identificacdo dos
entrevistados e que os dados pessoais sao importantes para a caracterizagcado dos

participantes do estudo. Desde ja agradeco sua contribuicédo.

PRIMEIRA PARTE: dados pessoais 4) Tempo de trabalho na UFCG:

1) Cargo/Funcéo:

2) Tempo de trabalho na fun¢éo:

1 0O Até 1 ano, inclusive

2 O Entre 1 e 3 anos, inclusive

3 0 Entre 3 e 5 anos, inclusive

4 0 Entre 5 e 10 anos, inclusive
5 0 Entre 10 e 20 anos, inclusive
6 O Entre 20 e 30 anos, inclusive
7 O Mais de 30 anos

3) Escolaridade:

1 O Ensino Fundamental
2 O Ensino Médio

3 O Superior Incompleto
4 O Superior Completo
5 O Especializagéo

6 0 Mestrado

7 O Doutorado

8 O Outro:

1 O Até 1 ano, inclusive

2 O Entre 1 e 3 anos, inclusive

3 O Entre 3 e 5 anos, inclusive

4 [ Entre 5 e 10 anos, inclusive
5 0 Entre 10 e 20 anos, inclusive
6 O Entre 20 e 30 anos, inclusive
7 O Mais de 30 anos

5) Faixa Etéria:

1[0 20 a 30 anos
2 [0 31 a40 anos
3041 a 50 anos
4 [1 51 a 60 anos
5 0 Acima 61 anos



SEGUNDA PARTE: questdes especificas
sobre as atividades desenvolvidas

6) Quais tarefas vocé desempenha na
Unidade?

7) Quais as dificuldades encontradas na
conducéo de suas tarefas?

8) Existe algum planejamento para a
execucao das tarefas? Se sim, como é feito
o planejamento?

9) Dos processos que VOCé executa quais
apresentam  alguma  defasagem ou
demandam retrabalho ou “gargalos”?

10) Tem alguma sugestdo de mudanca ou
ajuste nos processos?

11) Anteriormente, ja sugeriu mudanga nos
processos? Em caso positivo, quais?
Houve implementacao?

12) Consegue identificar algum ponto fraco
nos trdmites processuais?
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13) Vocé acredita que alguma tarefa que
VOcé executa deveria ser executada por
outro setor? Qual setor deveria executa-
la?

14) Tendo em vista a melhoria dos tramites
processuais, estaria disposto a assumir
tarefas desempenhadas por outros
setores?

15) Vocé acredita que alguma tarefa ou etapa
do processo (atividades) poderia ser
racionalizada (simplificada ou
aperfeicoada)? Em caso positivo, qual
(ais) etapa (s) seria (m) racionalizada (s)?
De que maneira aconteceriam as
melhorias?

16) Os processos desenvolvidos em sua
unidade sdo avaliados? Se sim, de que
forma?

17) Como é feito o controle dos processos ha
unidade académica? Existe algum plano
de acéo para a conducéo das atividades?

Obrigada pelas informacdes!



119

APENDICE B — TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO — TCLE

Vocé estd sendo convidado a participar como voluntario (a) no estudo “GESTAO POR
PROCESSOS: UM ESTUDO DE CASO NAS UNIDADES ACADEMICAS DO CENTRO DE
CIENCIAS E TECNOLOGIA DA UFCG”, coordenado pela Prof?. Dra. Maria de Fatima Nobrega
Barbosa e executada pela pesquisadora Tatiana Alves Tito, aluna do Programa de Mestrado
Profissional em Administracao Publica — PROFIAP.

Sua participacdo € voluntaria e vocé podera desistir a qualquer momento, retirando seu
consentimento, sem que isso lhe traga nenhum prejuizo ou penalidade. Este estudo tem por objetivo:
verificar se as unidades desenvolvem algum tipo de planejamento; mapear 0Ss processos que as
unidades desenvolvem; selecionar os processos criticos de cada unidade académica; propor
indicadores de desempenho para a melhoria das atividades nas unidades; fazendo-se necessario
pela necessidade de estudar o tema e analisar as atividades burocréticas das Unidades Académicas
do Centro de Ciéncias e Tecnologia (CCT) da Universidade Federal de Campina Grande (UFCG),
pois 0 ambiente é propicio a aplicacdo da abordagem de Gestdo de Processos, uma vez que precisa
de resultados que proporcionem melhor desempenho de suas atividades e que atendam aos
interesses de seus stakeholders.

Sua participacdo € voluntaria e vocé podera desistir a qualquer momento, retirando seu
consentimento, sem que isso lhe traga nenhum prejuizo ou penalidade. Caso decida aceitar o
convite, vocé sera submetido aos seguintes procedimentos: assinatura deste TCLE, inclusive
recebendo uma via do mesmo, e o preenchimento do formulario da pesquisa através de uma
entrevista, composto por 17 (dezessete) perguntas, com duracdo média de 15min para o0 seu
preenchimento. O Unico risco envolvendo a sua participacdo é o vazamento das informagdes, contra
0 qual o pesquisador se compromete a garantir a integridade dos questionéarios. Os beneficios da
pesquisa serdo: a melhoria nas atividades burocréaticas desenvolvidas pelas unidades académicas.

Todas as informagfes obtidas serdo sigilosas e seu nome nao seré identificado em nenhum
momento. Os dados serdo guardados em local seguro e a divulgacdo dos resultados serd feita de
maneira que ndo permita a identificacdo de nenhum voluntario.

Se vocé tiver algum gasto decorrente de sua participacdo na pesquisa, VOcé sera
ressarcido, caso solicite. Em qualquer momento, se vocé sofrer algum dano comprovadamente
decorrente desta pesquisa, vocé sera indenizado.

A coleta dos dados sera realizada pelo pesquisador e, em caso de davidas, vocé podera
contata-lo pelo endereco de e-mail: tatytito@hotmail.com ou pelo telefone (83) 99928-4252. Duvidas
a respeito dos principios éticos da pesquisa poderdo ser esclarecidas junto ao Comité de Etica em
Pesquisa — CEP/HUAC/UFCG, situado a Rua Dr. Carlos Chagas, S/N, S&do José, CEP 58.401-490,
Campina Grande - PB, através do e-mail cep@huac.ufcg.edu.br ou pelo telefone (83) 2101-5545.

Declaro que recebi uma via deste TCLE e que estou ciente dos objetivos e da importancia
desta pesquisa, bem como da forma como esta sera conduzida, incluindo os riscos e beneficios
relacionados com a minha participacéo, e concordo em participar voluntariamente deste estudo.

Campina Grande, de de

Assinatura do participante


mailto:tatytito@hotmail.com
mailto:cep@huac.ufcg.edu.br
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APENDICE C — TERMO DE ANUENCIA

Eu, RICARDO CABRAL DE VASCONCELOS, DIRETOR DO CENTRO DE CIENCIAS E
TECNOLOGIA DA UFCG, autorizo o desenvolvimento da pesquisa intitulada: GESTAO POR
PROCESSOS: UM ESTUDO DE CASO NAS UNIDADES ACADEMICAS DO CENTRO DE CIENCIAS
E TECNOLOGIA DA UFCG, neste Centro, que sera realizada no periodo de 01/02/2019 a
31/03/2019, tendo como pesquisador(a) responsavel(a) o(a) Prof(a). Dr(a) MARIA DE FATIMA
NOBREGA BARRBOSA e orientando(a) TATIANA ALVES TITO.

Campina Grande, 18 de dezembro de 2018.

Prof. RICARDO CABRAL DE VASCONCELOS
Diretor do CCT/UFCG
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APENDICE D — TERMO DE COMPROMISSO DE DIVULGACAO DOS
RESULTADOS

Por este termo de responsabilidade, nos, abaixo—assinados, respectivamente, autor(a) e
orientando(a) da pesquisa intitulada “GESTAO POR PROCESSOS: UM ESTUDO DE CASO NAS
UNIDADES ACADEMICAS DO CENTRO DE CIENCIAS E TECNOLOGIA DA UFCG” assumimos o
compromisso de:

a) Preservar a privacidade dos participantes da pesquisa cujos dados seréo coletados;

b) Assegurar que as informacgdes serdo utilizadas Unica e exclusivamente para a execucgao
do projeto em questao;

c) Assegurar que os beneficios resultantes do projeto retornem aos participantes da
pesquisa, seja em termos de retorno social, acesso aos procedimentos, produtos ou
agentes da pesquisa;

d) Assegurar que as informacdes somente serdo divulgadas de forma anénima, ndo sendo
usadas iniciais ou quaisquer outras indicacfes que possam identificar o sujeito da
pesquisa;

e) Assegurar que os resultados da pesquisa serdo encaminhados para a publicacdo, com
os devidos créditos aos autores.

Campina Grande, 18 dezembro de 2018

Prof. Dra. Maria de Fatima Nébrega Barbosa

Orientadora

Tatiana Alves Tito

Orientanda
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APENDICE E — TERMO DE COMPROMISSO DOS PESQUISADOR(ES)

Por este termo de responsabilidade, nds abaixo—assinados, Orientador(a) e
Orientando(a) respectivamente, da pesquisa intitulada “ GESTAO POR PROCESSOS: UM
ESTUDO DE CASO NAS UNIDADES ACADEMICAS DO CENTRO DE CIENCIAS E
TECNOLOGIA DA UFCG”, assumimos cumprir fielmente as diretrizes regulamentadoras
emanadas da Resolucdo n°® 466, de 12 de Dezembro de 2012 do Conselho Nacional de
Saude/ MS e suas Complementares, homologada nos termos do Decreto de delegacéo de
competéncias de 12 de novembro de 1991, visando assegurar os direitos e deveres que
dizem respeito a comunidade cientifica, ao (s) sujeito (s) da pesquisa e ao Estado.

Reafirmamos, outros sim, nossa responsabilidade indelegavel e intransferivel,
mantendo em arquivo todas as informacgdes inerentes a presente pesquisa, respeitando a
confidencialidade e sigilo das fichas correspondentes a cada sujeito incluido na pesquisa,
por um periodo de 05 (cinco) anos apds o término desta. Apresentaremos sempre que
solicitado pelo CEP/CFP/UFCG (Comité de Etica em Pesquisas/ Centro de Formacées de
Professores) ou CONEP (Comissdo Nacional de Etica em Pesquisa) ou, ainda, as
Curadorias envolvidas no presente estudo, relatério sobre o andamento da pesquisa,
comunicando ainda ao CEP/CFP/UFCG, qualquer eventual modificacdo proposta no
supracitado projeto.

Campina Grande, 18 de dezembro de 2018

Profd. Dra. Maria de Fatima Nébrega Barbosa
Orientadora

Tatiana Alves Tito
Orientanda
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APENDICE F — PLANO DE TRABALHO PARA A IMPLANTACAO DA GESTAO DE
PROCESSOS NO CENTRO DE CIENCIAS E TECNOLOGIA DA UFCG 2019-2020

RESUMO EXECUTIVO

O objetivo desta pesquisa consiste em analisar como sdo desenvolvidas as atividades
burocraticas nas Unidades Académicas do Centro de Ciéncias e Tecnologia da Universidade Federal
de Campina Grande. A partir desta andlise responder a seguinte questdo: Como a Gestdo de
Processos pode contribuir para melhorar o desempenho organizacional das Unidades Académicas do
CCT?

O estudo teve como base tedrica varios escritores que estudaram o tema, sendo também
levados em consideracao alguns estudos correlatos em instituicdes publicas que relatam que novas
formas de gestdo que redesenhem os processos sdo solugdes viaveis, auxiliando na tomada de
decisdo e possibilitando uma maior transparéncia a administracdo publica, pois independente do
modelo, os processos foram mapeados, definidos, monitorados e avaliados através de indicadores de
desempenho. O aperfeicoamento dos processos gera uma maior sincronia entre os departamentos
das organizac¢8es de forma que todos trabalham integrados, contribuindo de forma significativa para
um melhor desempenho organizacional.

Assim como também foram analisados os seguintes documentos da UFCG: Relatério de
Gestdo do Exercicio 2017, Plano de Desenvolvimento Institucional 2014-2019, Regimento Geral e 0
Regimento da Reitoria, além também de consulta aos sites da UFCG, do CCT e de todas as
Unidades Académicas, para que assim se pudesse coletar o maior nimero de informagbes para
auxiliar a pesquisa. Também foram realizadas entrevistas através de questionarios com todos os
coordenadores administrativos e secretarios das Unidades Académicas.

Os principais resultados das pesquisas foram o0s seguintes: as maiores dificuldades
encontradas para desenvolver as atividades sdo recursos financeiros, estrutura fisica, condi¢es de
trabalho, treinamento, poucos servidores, falha na padronizacdo dos processos. Quanto ao
Planejamento, fazem de maneira informal de acordo com a demanda. Os processos que apresentam
mais retrabalho ou gargalos s@o os das ordens de servico encaminhadas para a Prefeitura: os
processos de progressdo funcional dos docentes, os processos de diarias, passagens e
insalubridade. Todos os entrevistados alegaram que a burocracia € um entrave para 0S processos,
mas além dela também foram identificados a cultura organizacional, a falta de treinamento, a falta de
planejamento, servidores com baixo conhecimento em TI.

A UFCG implantou o Sistema Eletronico de Informacdes (SEI) no ano de 2015 com o intuito
de informatizar e melhorar os processos. A maioria dos entrevistados afirmou que com o SEI os
processos melhoraram, pois foram corrigidas algumas falhas. Foi de grande importancia a
implantacdo deste sistema, precisando apenas de alguns aperfeicoamentos e de que todos os
servidores se adaptem, além também de que todos o0s processos sejam integrados ao sistema.

Os achados da pesquisa demostram que a gestdo de processos ainda ndo é efetivamente
utilizada nas instituicbes publicas, e as que a utilizam estdo em fase de implantacdo ou de ajustes,
mas se percebeu como sendo totalmente viavel para a Administracdo Publica, desde que sejam feitos
adequados para cada instituicdo. A implantacdo da gestdo de processos pode trazer melhoras nos
trAmites processuais, padronizacao das rotinas de trabalho e ainda, maior transparéncia e satisfacao
dos clientes internos e externos.

DESCRICAO DA SITUACAO - PROBLEMA

Este trabalho buscou responder a seguinte pergunta: como a gestdo de processos pode
contribuir para melhorar o desempenho organizacional das Unidades Académicas do CCT? Com o
intuito de ampliar a publicacdo de conhecimento acerca deste tema, elegeu-se analisar as atividades
burocraticas das Unidades Académicas do CCT.
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Apesar de as Instituicbes de Publicas de Ensino Superior serem estruturas altamente
burocraticas, estdo tentando se adaptar aos novos métodos de gestdo para que possam ser mais
transparentes e eficientes em seus processos administrativos. De acordo com estas caracteristicas,
uma metodologia que pode vir a trazer resultados benéficos para este tipo de organizacéo é a gestao
de processos, pois através dela a organizacao podera identificar possiveis deficiéncias existentes na
execucao dos processos, e tentar sana-las através do melhoramento dos seus processos.

ANALISE DA SITUACAO - PROBLEMA

A partir do levantamento de documentos oficiais e da analise dos dados das entrevistas com
os coordenadores e secretarios, foi possivel identificar que falta planejamento formal e padronizacao
dos processos administrativos nas Unidades.

Para o desenvolvimento organizacional é primordial que as organizagbes realizem o
aperfeicoamento de seus processos internos. Neste aspecto, é imprescindivel que as instituicbes
repensem suas praticas operacionais e estratégicas, visando assim a satisfagdo do seu cliente.

A escolha deste tema justifica-se pela razdo da necessidade de padronizacdo e melhorias
dos processos desenvolvidos nas 09 (nove) Unidades Académicas. Cada Unidade realiza os mesmos
processos, mas cada uma a sua maneira, sem haver um modelo padrdo que ajude os servidores a
desenvolverem de uma forma mais rapida e eficiente suas atividades diarias. Deste modo se
percebeu a necessidade de realizacdo desta pesquisa visando o aperfeicoamento dos processos,
assim como a melhoria dos servicos prestados pelo CCT e suas Unidades Académicas.

RECOMENDACOES DE INTERVENCOES

A descricdo do plano de ag&o apresenta uma proposta de intervencdo como resultado desta
pesquisa; 0 mesmo visa a implantagédo da gestéo de processos nas Unidades Académicas do Centro
de Ciéncias e Tecnologia da Universidade Federal de Campina Grande, com base nos resultados e
informacdes levantados ao longo deste estudo de caso.

Planejamento Execucéao Verificagao
item 0 qué Quem Como Qua_nd~o Quando Resultados
(previsao) (real) esperados
Solicitar das Documentos
Levantamento - Unidades as formais das
1 das habilidades ggﬁ;gg ?:?er?tg)T € funcbes que os Se;%Tg ro A definir | Unidades com
dos servidores servidores funcdes dos
executam servidores.
Definico de Solicitar que as
uma eg Libe Unidades Documento
5 ara imq Igntar Dire¢cdo do CTT e | indiguem um ou Setembro A definir formal com a
g estég de SRH do Centro dois servidores 2019 indicacdo dos
rgcessos que fardo parte servidores.
P da equipe
Nomeacéo da . Deve aguardar o
3 equipe de Direcdo do CCT Atravgs de Outubro A definir resultado da
Portaria 2019 = ann
processos acao “2".
Direcdo CCT e L
Treinamento da | Comisséo de ADirecao do
equine de Gestio e Centro solicitara Novembro Deve aguardar o
4 quip Desenvolvimento | @ CGDP o A definir | resultado da
gestéo de ; 2019 50 “37
Drocessos de Pessoas treinamento pra acéo “3".
(CGDP) a equipe

5 Disseminar o Direcdo do CCT, As pessoas da Fevereiro A definir Depois do
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Planejamento Execucao Verificagao
" n n R It
ltem 0 qué Quem Como Qual d~o Quando esultados
(previséo) (real) esperados
conhecimento os coordenadores | equipe de 2020 treinamento os
da gestéo de administrativos gestdo de membros
processos das Unidades e a | processos repassarao para
entre os equipe de gestdo | repassarao o os servidores das
servidores das | de processos. treinamento Unidades.
Unidades para os outros
servidores da
Unidade
Chefias (Diretor
Analise do doCCTe Identificar as Relatério da
6 - coordenadores), necessidades e | Marco 2020 A definir andlise do
ambiente - 4 - ’
equipe de gestdo | os objetivos ambiente.
de processos
Chefias (Diretor Os servidores
e doCCTe das Unidades Todos os
Identificar os = -
7 [0CESS0S coordenadores) e | descreverao Margo 2020 A definir processos
P todos os atores todos os identificados.
envolvidos processos
Chefias (Diretor .
Avaliagdo dos doCCTe rPeour n?;%'o de
processos e coordenadores) ; Processos
~ . ~ selecionar os - P
8 selegdo de equipe de gestédo [0CESSOS Margo 2020 A definir criticos
processos de processos e Eriticos das selecionados.
criticos todos os atores Unidades
envolvidos
Chefias (Diretor
Levantamento do CCT e Detalhar todas Detalhamento de
detalhado coordenadores), as etapas dos todas as etapas
9 equipe de gestéo P Abril 2020 A definir | dos processos
(Desenho do d processos .
€ processos e . criticos.
processo) t0doS 0s atores criticos
envolvidos
Elaboracéo de ngfoecgses%iséao Ef;ggg;c?sse Definicdo das
10 | sugestbes de p P Abril 2020 A definir melhorias dos
; todos os atores propor
melhoria ; . processos.
envolvidos melhorias.
Equipe de gestdo | Criacdo de
1 Implanyagao de | de processos e manuais e Maio 2020 A definir Melhores fluxos
melhorias todos os fluxogramas dos dos processos
servidores processos
Comparar com
o tempo de i
Medicéo de Equipe de gestédo demora dos Setembro - Indices de
12 processos antes A definir desempenho
desempenho de processos ; 2020 AR
e depois da satisfatorio.
implantacéo das
melhorias
. = Monitorar e . 5 wqaqm
Monitoramento Equipe de gestdo controlar o Apos a agdo *11
de processos e Outubro de - e basear-se no
13 | e controle do processo para A definir
todos os . 2020 resultado da
processo X saber se precisa 5 waon
envolvidos . agao “12”.
de algum ajuste
Equioe de gestio Estar sempre Apoés as agles
Melhorar dg focessgc])s e em busca de A partir de “12” e “13”.
14 | continuamente todgs os fluxos melhores novembro A definir Sempre buscar o
0S processos ; para os de 2020 aperfeicoamento
envolvidos
processos dos processos.

Fonte: Elaboracéo propria com base nos dados da pesquisa (2019)




