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RESUMO

O objetivo geral do trabalho é identificar e analisar no a&mbito da Pro-reitoria de Ensino
e Graduacao (PROGRAD) da Universidade Federal do Amapé - UNIFAP, os tipos de
procedimentos nos tramites dos requerimentos que chegam até aquele setor
administrativo, desde o0 seu protocolamento no setor competente para o ato
institucional da Universidade, sua distribuicdo, bem como, o roteiro que se segue, até
0 momento da resolucdo e providéncia, destes pedidos, no ambito do referido setor.
Dentro os objetivos especificos da pesquisa se situa a investigacdo sobre a existéncia
ou ndo da préatica administrativa de mapeamento de processo, haja vista que essa
ferramenta administrativa, traduz confiabilidade nos dados dos diversos setores de
uma organizacédo, portanto, sendo atual e de suma importancia para as atribuicées
que Ihe sao conferidas. A presente pesquisa se desenvolveu com a finalidade de
encontrar a resposta para o seguinte questionamento: “quais as vantagens que o
mapeamento de processos proporciona a Pro-reitoria de Ensino e Graduacao
(PROGAD) da Universidade Federal do Amapa-UNIFAP? A orientacdo teorica da
pesquisa tem sua base sedimentar nos conhecimentos adquiridos ao longo do curso
de Administracdo Publica da UNIFAP. A pesquisa também, se fundamenta
bibliograficamente, nas teses e dissertacdes de autores das areas de Administracao
Publica e Administracdo geral, conforme as referéncias bibliograficas. E assim, com
os resultados das analises feitas sobre 0 mapeamento de processos, constatou-se
que esse setor, pode ter, diversos beneficios entre eles, temos: a possivel reducéo de
custos, de falhas, de duplicidades nos servicos e melhorias do desempenho deste de
forma geral, assim como melhor entendimento dos colaboradores nas fases
processuais existentes neste importante setor.

Palavras — chave: Mapeamento de Processos. Beneficios. Administracdo Publica.

! Académicos do Curso de Graduacdo em Administracdo Publica — Educacdo a Distancia/EAD da Universidade
Federal do Amapa — UNIFAP.

2 Mestre em Direito Ambiental e Politicas Publicas pela UNIFAP e Professora de Economia do Quadro efetivo da
UNIFAP.



1 INTRODUCAO

Diante da globalizacdo existente as organizacdes tém criado ferramentas
necessarias para processos administrativos e produtivos mais eficientes a fim de se
tornarem mais competitivas em mercados altamente acirrados. Na tentativa de
melhorar cada vez mais a competitividade, empresas buscam ferramentas para
aprimorar o atendimento entre os consumidores e clientes, se tornando mais ageis e
energeéticas entre seus concorrentes de forma que alcancem os resultados esperados
com menores custos.

As atividades ou processos existentes em todas as organizacdes sao
etapas necessarias para a producdo de bens ou produtos e servicos, e dessa forma
se tornam relevantes na execugcao e mais competentes nas atividades.

O mapeamento de processos € de certa forma uma técnica ou grupo de
atividades realizadas que trazem diversos beneficios as organizacdes, entre eles:
reducado de custos, reducéo de falhas e duplicidades e melhorias do desempenho da
organizacao de forma geral, assim como melhor entendimento dos colaboradores nas
fases processuais existentes nas empresas.

As atividades e todas as suas especificidades incluindo o desenvolvimento
das atividades numa sequéncia légica, gera-se em resultado eficaz, do ponto de vista
do entendimento do gerenciamento de processos.

O estudo dos processos organizacionais também proporciona inovacoes e
mudancas, surgindo assim novos modelos organizacionais mais simples e eficientes,
melhorando a competitividade, caracteristica essencial aos mercados emergentes.

Os processos organizacionais fazem parte desde os fluxos de trabalhos
existentes e finalizam na entrega do produto ou servi¢co ao realizado ao consumidor.
Dessa maneira existe uma ordem especifica das atividades a serem executadas em
um intervalo de tempo e espaco.

As organizacbes publicas como instituicGes prestadoras de servicos a
comunidade tem o compromisso de executar servicos de acordo com sua missao,
justificando a prestacédo plena de um excelente trabalho por meio de seus servidores,
no qual implica o comprometimento e eficiéncia da Unido, dessa forma questiona-se:
guais as vantagens que o mapeamento de processos proporcionam a Universidade
Federal do Amapa-UNIFAP?



Por isso, a presente pesquisa tem como objetivo geral identificar e analisar
no ambito da Pré-reitoria de Ensino e graduacdo - PROGRAD da Universidade
Federal do Amapa-UNIFAP, os tipos de procedimentos nos tramites dos
requerimentos e processos que chegam a este setor e assim, justifica-se pela
necessidade destas instituicbes publicas melhorarem a prestacdo de servicos
oferecidos a comunidade em geral, e para isso, € fundamental a constru¢do de
melhorias continuas e mudancas nas atividades administrativas do dia a dia. A

tematica ainda se justifica pelas afinidades dos autores com o tema proposto.

2 HISTORICO DE PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

A Revolucao Industrial foi um marco na evolugcdo da administracdo das
empresas. As caracteristicas basicas deste periodo sdo o desenvolvimento do setor
fabril, a aplicacdo da energia a industria, o melhoramento dos meios de transporte e
comunicacdo, o aumento do dominio do capitalismo e o grande desenvolvimento
tecnoldgico.

A histéria do planejamento estratégico passa pela atuacdo do Estado,
particularmente do estamento militar, que a partir de estratégias pré-definidas
estabelecia planos que se transformavam em acdes no teatro de operacdes. Da Era
da Biblia a Era Digital hd certos principios de planejamento que permanecem
constantes. Um dos grandes autores do tema foi Sun Tzu, que viveu na China na
época dos “Reinos Combatentes” entre 400 e 320 a .C e teria sido comandante do Rei
Holu, do Estado de Wu, no centro-leste da China. Sun Tzu dedica parcela importante
de sua obra ao estudo e aplicagcéo das informacdes e de planejamento.

Ao longo do tempo outros autores escreveram sobre o tema. Maquiavel, no
classico trabalho “O Principe” escrito em 1513, mas so6 publicado em 1532, apresenta
principios basicos de estratégia e mesmo de planejamento ao estruturar a base do
pensamento republicano que pretendia unificar as poténcias na peninsula italica. O
principe deveria ter uma triplice misséo: tomar o poder; assegurar a estabilidade
politica e construir a Republica unificada. Maquiavel viu em Lourenco de Médici a
figura desse principe. Deveria ser um herdi tragico, impiedoso e astucioso, resoluto e

frio, porque esta era a Unica maneira de controlar a instabilidade politica e a perverséo



dos homens, a fim de que fosse instaurada a cidade justa. E para atingir tais objetivos,
deveria planejar, arquitetar aliangas, construir cenarios futuros.

Clausewitz, 2010, com seu famoso trabalho “Da Guerra”, publicado
postumamente, ficou conhecido com a frase em que ele define a associacdo entre
guerra e politica: “a guerra é a continuagdo da politica por outros meios”. Os
ensinamentos do general prussiano do século XIX sdo baseados na incerteza, na
necessidade de adaptacdo de posicfes, onde se destacam o0s conceitos de tética e
estratégia.

Ainda no século XIX, George Siemens estudou a administracdo, em
especial o planejamento, como funcdo e como estrutura e sobressaiu-se na
Alemanha, entre 1870 a 1880, ao projetar e construir o "Deutsch Bank" que se
transformou em pouco tempo numa instituicdo financeira lider e dinamica dentro da
Europa Continental.

A revolugdo industrial produziu alteracdes significativas na estrutura
econdmica da sociedade. As relacdes de producdo foram modificadas e surgiu a
necessidade de sistematizar e gerir a produgcao que crescia exponencialmente.

Neste contexto, entre o final do século XIX até a década de 20 do século
passado tivemos varios autores com trabalhos expressivos académicos que
influenciaram o modo de gerir as empresas e instituicbes, o que sem duvida,
estimularam o uso do planejamento estratégico, como ferramenta de gestao. Taylor,
Gant , Fayol, Ford e Weber estéo entre eles.

As duas grandes guerras obrigaram os Estados, em particular, suas Forgas
Armadas e 0s segmentos industriais a desenvolverem técnicas e ferramentas que
otimizassem seus recursos, especialmente, os logisticos. Reforca-se, assim, o
planejamento estratégico como ferramenta decisiva para o desenvolvimento de acées
de médio e longo prazo.

Com relacdo ao planejamento estratégico do Estado, o Brasil acumulou,
sobretudo entre os anos 40 e 70 do século passado, uma experiéncia razoavel em
matéria de planejamento governamental. Desde os primeiros exercicios, no imediato
P6s-Segunda Guerra, por meio, entre outros, do Plano Salte (saude, alimentagéo,
transportes e energia) e, mais adiante, do Plano de Metas de Juscelino Kubitschek,
até os mais recentes planos plurianuais, determinados constitucionalmente, o Estado

brasileiro empreendeu, ao longo destas Ultimas cinco ou seis décadas, diversas



tentativas de planejamento do futuro e de organizacdo do processo de
desenvolvimento econémico.

Estruturadas mais frequentemente em torno de grandes objetivos
econdbmicos e, em alguns casos, formuladas para atender necessidades de
estabilizacdo econémica ou de desenvolvimento regional (como a Sudene), essas
experiéncias de planejamento governamental — das quais as mais conhecidas e
ambiciosas foram, no auge do regime militar, os dois planos nacionais de
desenvolvimento — conseguiram atingir algumas das metas propostas, mas tiveram
pouco impacto na situacéo social da nacao.

O pais tornou-se maduro do ponto de vista industrial e avangou no plano
tecnologico ao longo desses planos, mas, ndo obstantes progressos setoriais, a
sociedade permaneceu inaceitavelmente desigual ou continuou a padecer de diversas
iniquidades, em especial nos terrenos da educacédo, da salde e das demais condicbes
de vida para os setores mais desfavorecidos da populagéo.

No final do primeiro mandato do governo Fernando Henrique Cardoso, foi
elaborado pela Secretaria de Assuntos Estratégicos/SAE um planejamento de longo
prazo para o Brasil denominado Brasil 2020. A extincdo da prépria SAE, no inicio do
segundo mandato do citado governo, acabou inviabilizando o uso dos estudos ali
contidos.

Com o Projeto “Brasil 3 Tempos”, nosso pais retomou, em 2004, o caminho
do planejamento estratégico de longo prazo. O Nucleo de Assuntos Estratégicos da
Presidéncia da Republica — NAE/PR - esta conduzindo este Projeto, por meio de uma
metodologia prépria.

Na iniciativa privada, no entanto, foi a partir de 1950 que as mudancas
comecaram a ser intensas, continuas e cada vez mais rapidas. A cada década, novos
conceitos e aplicacdes de Planejamento Estratégico foram surgindo, impactando ou
sendo impactados por areas como Marketing, Financas, Producao, Globalizacao,
Tecnologia e Qualidade.

No entanto, o planejamento estratégico, como hoje se conhece, surgiu
somente no inicio da década de 70 do século XX. Nas décadas de 50 e 60 os
administradores empregavam um planejamento mais operacional, uma vez que o
crescimento de demanda total estava controlado, e era pouco provavel que mesmo

um administrador inexperiente ndo fosse bem-sucedido no negdcio.



Isso mudou com a turbuléncia dos anos 70, que trouxe a tona diversas
crises: os precos do petroleo dispararam com a guerra entre arabes e israelenses;
houve escassez de energia e matéria-prima, inflagdo de dois digitos, recesséo
econdmica e alarmantes indices de desemprego.

Essa sequéncia de eventos na economia trouxe como consequéncia a
necessidade de um novo processo de planejamento estratégico, visando manter as
empresas numa boa posi¢cdo, mesmo diante de problemas que possam ocorrer em
qualquer um de seus negdocios ou linhas de produtos.

A estratégia e mais diretamente o0 planejamento estratégico entraram
definitivamente na agenda das empresas no século XXI. Um dos mais respeitados
autores € Michael Porter, considerado a maior autoridade mundial em estratégia
competitiva. E autor dos maiores best-sellers internacionais na area, entre os quais se
destacam: Vantagem Competitiva, Estratégia Competitiva, A Vantagem Competitiva
das Nacgbes, On competition e, mais recentemente, Redefining Health Care que esta

revolucionando a gestdo da saude em todo o mundo.

2.1 Definicdo do Planejamento Estratégico

Uma das dificuldades das empresas é a conceituacdo da funcdo do
planejamento estratégico, em especial sua real amplitude e abrangéncia. Drucker
(1977), em seu livro Introducdo a Administracdo, guarda em um de seus capitulos um
espaco para o tema em questdo e, antes mesmo de definir o que é planejamento

estratégico, ele define o que néo é planejamento estratégico. Segundo ele:

- Planejamento estratégico ndo é uma caixa de magicas nem um amontoado
de técnicas — quantificar ndo é planejar;

- Nao é previsdo — ele se faz necessario por ndo se ter a capacidade de
prever;

- N&o opera com decisbes futuras. Ele opera com o que ha de futuro nas
decisdes presentes;

- Ele ndo é uma tentativa de eliminar o risco. E fundamental que os riscos
assumidos sejam 0s riscos certos.

Ha muitas conceituacdes para planejamento estratégico. Segundo Kotler
(1992, p.63), “planejamento estratégico é definido como o processo gerencial de
desenvolver e manter uma adequacdo razoavel entre os objetivos e recursos da
empresa e as mudangas e oportunidades de mercado”. O objetivo do planejamento
estratégico € orientar e reorientar 0s negoécios e produtos da empresa de modo que

gere lucros e crescimento satisfatérios.



Ja Drucker (1977) define Planejamento Estratégico como um processo
continuo, sistematico, organizado e capaz de prever o futuro, de maneira a tomar
decisGes que minimizem riscos.

Para Oliveira (2007), o planejamento estratégico &,

“um processo administrativo para se estabelecer a melhor direcdo a ser
seguida pela empresa, visando ao otimizado grau de fatores externos — nao
controlaveis — e atuando de forma inovadora e diferenciada” (Oliveira — 2007)

Independente do autor fica claro que o planejamento estratégico € um
conjunto de ferramentas que por si s6 sao insuficientes, mas quando é seguido de
planejamentos taticos e operacionais, consiste em robusta ferramenta para
implementar o pensamento estratégico da organizacdo. Porém, qual a diferenca entre
o planejamento entre o planejamento estratégico, tatico e operacional?

De forma resumida, pode-se dizer que quanto aos niveis, o planejamento
estratégico relaciona-se com objetivos de longo prazo e com estratégias e acdes para
alcanca-los que afetam a empresa como um todo, enquanto o planejamento téatico
relaciona-se aos objetivos de mais curto prazo e com estratégias e acbes que,
geralmente, afetam somente parte da empresa.

Ja o planejamento operacional pode ser considerado como partes
homogéneas do planejamento tético, sendo a formalizag&o, principalmente através de
documentos escritos, das metodologias de desenvolvimento e implantacao
estabelecidos. Tem foco nas atividades do dia-a-dia.

De uma maneira geral, o planejamento estratégico é responsabilidade dos
niveis hierarquicos mais elevados da empresa/organizacao, o planejamento tatico é
desenvolvido pelos niveis intermediarios, tendo como principal finalidade a utilizacao
eficiente dos recursos disponiveis e o planejamento operacional € elaborado pelos

niveis mais baixos da organizacao.

3 GESTAO DA QUALIDADE NO SETOR PUBLICO

Segundo as autoras Paula; Valls (2014) a gestdo da qualidade no setor

publico se justifica em decorréncia do,

“rapido avanc¢o da sociedade e a globalizacdo, o mercado vem se tornando
cada vez mais competitivo e para sobreviver a essa dindmica as instituicbes
precisam estabelecer metas e estratégias melhorando assim a qualidade dos
produtos e servi¢co oferecidos aos seus clientes.

J& Carneiro (2010, p.02) explica que,



“no mundo todo, paises desenvolvidos ou em desenvolvimento vém
buscando melhorar sua administracao publica por meio do uso de modelos e
praticas tipicas das empresas privadas”

Essa preocupacdo com a qualidade nas prestacbes de servicos sao
resultados de transformagfes pelas quais a administracdo publica vem sofrendo por
conta da exigéncia e mudanca comportamental de novos usuarios, distanciando-se
do antigo modelo burocratico presente no servigco publico.

E assim, Paula e Valls (2014) destacam que,

“0os processos empresariais sdo classificados em trés tipos: de negdcio;
organizacionais e gerenciais, e a gestdo por processos deve ser
implementada nesse contexto para que 0s processos sejam executados com
eficiéncia, corroborando assim com a gestdo da qualidade.”

Para Campos (2004, p.03), sobre o produto ou servico,

“o produto ou servigo de qualidade é aquele que atende perfeitamente, de
forma confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as
necessidades do cliente”.

O autor Paladini (2009) fala que,

“o conceito de qualidade muda o tempo todo, e de acordo com a época pode-
se dar maior ou menor importancia a determinados aspectos, tornando o
conceito algo transitério e relacionado a varios fatores concomitantes”

E ainda Campos (2009) nos diz que,

‘A Gestdo da Qualidade Total diz respeito a uma abordagem
caracteristicamente integrativa, que busca a satisfacdo dos consumidores
pelo uso de ferramentas e técnicas destinadas a atingir alta qualidade em
bens e servigos.”

Para Richard L.e Dafft (2010) temos que,

‘“Uma abordagem popular com base em uma filosofia de controle
descentralizado é a gestédo de qualidade total (TQM — Quality Menagement),
um esforco de toda a organizacao para infundir qualidade em cada atividade
de uma companhia, por meio de aperfeicoamento continuo. Administrar
gualidade é uma preocupac¢do em todas as organizac¢des”.

Segundo Jacobsen (2009), “o grande desafio da gestdo da qualidade é
definir o que se entende e como medir um padréo de qualidade” por isso que Tolfo
(2009) “a adocéo da TQM, ou Gestdo da Qualidade Total, pressupde uma mudanca
substancial em toda a forma de conceber a organizacéo do trabalho”.

Segundo Nunes (2010) “cabe a cada organizacao definir, em seu plano de
melhoria de gestdo, o que fazer para responder as oportunidades de melhorias
identificadas durante a avaliacdo”. No entanto, os critérios estabelecem de forma

prescritiva 0 que se espera de uma Gestdo Publica de exceléncia.



Esses principios e caracteristicas de uma gestao de exceléncia constituem o
centro do processo de avaliagdo e devem ser evidenciados pelas praticas de gestdo
da organizacéo e pelos resultados decorrentes dessas praticas (NUNES, 2010).

4 MAPEAMENTO DE PROCESSOS
4.1 - Conceitos e Caracteristicas do Mapeamento de Processos
Para o autor Wildauer (2015) o mapeamento de processos €,

“um conjunto finito, sequencial e ordenado de passos que devem ser
executados para um insumo (uma entrada) em algo util (uma saida) valido,
gue atenda as especificagcbes predefinidas (pardmetros, dimensbdes, prazos
etc.)”

Segundo Perrone (2006),

“é o0 processo que pode ser definido como um conjunto de macro atividade,
fisicas ou nao, interdependentes entre si, que sao exercidas com a finalidade
de atingir um objetivo comum que pode ser em termos: quantitativos,
gualitativos temporais, financeiros, geograficos, motivacionais ou de
satisfacdo (por exemplo: processos de cadastramento de fornecedores, de
licitacdo, de recebimento de materiais e etc.).

Ja para o autor Mello (2008),

“é uma ferramenta que oferece a visualizacdo de todo o processo de
producéo incluindo atividades de valor e melhoria quando empregado de
forma correta, além de documentar todos os elementos que comp8e um
processo e corrigi-los em tempo habil”.

Segundo Wildauer (2015) “é¢ uma ferramenta gerencial essencial na
organizacao”. E para o autor Silva (2014),“ é uma cultura que se fundamenta em uma
avaliacdo e reavaliagcdo do produto produzido, iniciando melhorias na cadeia de valor
das empresas”.

Ainda segundo Mello (2008), “ é uma importante ferramenta que apresenta
0 estado atual de um processo em que deve ser utilizado a primeira fase do modelo
de melhoria”.

Uma vez definido etapas futuras devem ser apresentadas através de

cenarios ou mapas com propoésito de orientar futuras a¢gdes. Para Alvarenga (2013),

‘O mapeamento de processos tem como objetivo principal compreender e
comunicar o fluxo de atividades e as transformacBes que ocorrem
internamente na empresa. Dessa forma é possivel visualizar e reestruturar
processos com intuito de modificar atividades que ndo gerem valor aos
clientes”.

Para Hammer (2007) a melhoria da produtividade &,
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“as questdes relacionadas a melhoria de produtividade, flexibilidade e
agilidade para atender as necessidades do negdcio, uso adequado das
tecnologias de informacédo e gestdo, embora estejam presentes no dia a dia
dos empresarios e executivos, sao dificeis de conduzir”

Dessa forma ndo existe organizacdo que ndo possuam e nem executem
processos. Dentro de todo processo produtivo, seja de bens ou servicos, ha sempre
um processo envolvido, onde alguns estdo diretamente ligados a &reas
administrativas, enquanto outros a producédo de bens e servigos (OSM, 2011).

Oliveira (2007) ainda destaca que “quanto mais dinamico efetivo e eficiente
forem os processos existentes nas estruturas administrativas, mais dinamica sera a

organizacao”.

4.2 Vantagens Esperadas

Uma das vantagens da elaboracdo de um mapeamento de processos no
ambito da administracdo de uma organizacao, estad na importancia de fundamentos
para a tomada de decisdo, bem como, estar munido do controle sobre os dados,
objetos do contetdo da deciséo, como descreve Block (2013, p.52) quando diz que:

“Tomar decisBes é facil. Tomar decisdes que as pessoas apoiardo ndo é tao
facil. As organizagbes parecem trabalhar melhor quando as pessoas tém a
oportunidade de influenciar decisdes que impactam diretamente em seu
trabalho. Quando as pessoas acham que alguma coisa é importante e tém
certo controle, se sentirdo motivadas a empreender um esforco para que as
coisas funcionem. Quando elas consideram que é algo importante mas nao
podem exercer controle, a tendéncia comum é ter cautela ou ficar na ofensiva,
nao se arrisca, guardar informacao e se proteger de culpa”.

Para Oliveira (2014, p.71),

“Mapear ajuda a identificar desperdicios, fornecendo uma linguagem comum
para tratar dos processos de manufaturas e servigos, tomando as decisdes
sobre o fluxo visiveis, de modo que se possa discuti-las, agregando conceitos
e técnicas enxutas”

Para Alvarenga (2013),

“Os processos sdo responsaveis diretos pela geracdo de valor de uma
organizacao este em si aborda um conjunto de recursos de producéo que sdo
utilizados para transformar a entrada em saidas e ao mesmo tempo para
beneficiar o cliente externo ou interno”

Como mostra a figura 1.

Figura 1: modelo de entrada e saida nos processos organizacionais
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process

Fonte: Elaborado pelos autores, 2016.

Para Kintschner; Breciani Filho (2004). “Assim um processo € composto de
entrada, saida, tempo, espacgo, ordenacgdo, objetivos, e valores que resultam em
estrutura para fornecer servigos e produtos aos clientes”

Dessa forma, a abordagem de processos proporciona controle continuo
entre 0s processos individuais e suas combinacdes e interacdes facilitando a melhoria
em todas as atividades a serem executadas dentro das empresas.

De acordo com a ABNT (2008), a gestdo de processos desenvolve
vantagens ao se tratar da gestdo da qualidade desenvolvendo implementando e
melhorando a eficacia do sistema de gestdo com a finalidade de aumentar a satisfacéao
dos clientes.

Para Alvarenga (2013) ao se aplicar o mapeamento de processos, surge
pensamentos diferenciados na melhoria do processo como um todo. Assim um
pequeno mapa de processo desenvolve novas formas de pensar em relacdo as
atividades das organizacoes.

Para Jacobsen (2009, p.108),

“O interessante é que a filosofia da melhoria continua acaba servindo como
um instrumento para fazer com que, ao longo de toda a organizacdo, as
pessoas figuem inspiradas a constantemente se aperfeicoarem em tudo o
gue realizam”

5 — PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

5.1 — Apresentacéo Dos Resultados

A pesquisa sobre Mapeamento de Processos na Pro-retoria de Ensino e
Graduacado (PROGRAD) da Universidade Federal do Amapéa - UNIFAP, se apresenta
declinando especificamente aspectos do fluxo dos trabalhos administrativos
desenvolvidos naquele setor da Universidade Federal do Amapa-UNIFAP, onde
atraves dos resultados encontrados, pode-se entédo dar vazéo a sugestdes que terao
repercussao em uma racionalidade comum, para e dessa forma, tem como proposta
oferecer prestacdo de servicos administrativos com melhor qualidade e maior

produtividade.
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Em todos os momentos dispensados a pesquisa observou-se que as
demandas sao bastantes diversificadas neste setor, e isso existe em razdo do que
representa 0 mesmo para o funcionamento da prépria instituicdo universitaria,
portanto € coerente o teor de sua utilidade com as diversidades das demandas

processadas no 6rgao.

Diante dessas primeiras assertivas, podemos dividir a pesquisa em quatro
momentos distintos: o primeiro, sera os dados da PROGRAD como setor e sua
funcionalidade; o segundo momento se dara com a deteccdo investigativa das
dificuldades existente naquele setor da UNIFAP; o terceiro momento sera o das
possiveis resolu¢des dos problemas, as quais se encontram no bojo da pesquisa e
gue foram inseridas para que possam ser matéria de futuros debates entre os atores,
pelos quais, a gestdo do 6rgao indica e tem como responsaveis pelo incremento de
estudos com a finalidade de dar mais qualidade aos servigos disciplinados pelo setor,
bem como, assertivas para o bom desempenho deste como um setor importante da
Universidade Federal do Amapa; e o quarto e ultimo momento sera o da conclusao de

toda a investigacédo e as tendéncias do setor rumo a novas propostas.
5.2 - Os Dados e o Desenvolvimento Setorial da PROGRAD

Baseados nos assentes da gestdo deste setor e no Regimento Interno da
UNIFAP, a pesquisa se consubstancia para resultados com maior autenticidade no
seu conteudo, através dos dados apresentados pela gestdo do mesmo e seus setores

no sentido de viabilizar a presente pesquisa:

A Pré-reitoria de Ensino e Graduacdo — PROGRAD tem por finalidade
especifica programar, supervisionar; coordenar e avaliar as atividades de ensino de
graduacdo. Sua misséo é coordenar de maneira articulada com as politicas publicas,
envolvendo a graduacéo, a pesquisa e a extensao, oferecendo um ambiente propicio
para diretrizes sejam discutidas e implementadas, com o objetivo de obter exceléncia
na formacéo do aluno de graduacao.

Compete a este departamento:

¢ Definir a politica de ensino de graduagéo da Universidade;

e Elaborar os planos anual e plurianual de ensino de graduacédo e

promover as condi¢cdes de execucdo dos mesmos;



a CPPD;

UNIFAP;
[
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Cumprir e fazer as debilitagdes dos conselhos superiores;
Superintender os érgaos académicos

Propor ao Conselho superior os planos de capacitacdo docente, ouvida

Coordenar os processos para a melhoria da qualidade do ensino;

Acompanhar e avaliar permanentemente o ensino de graduagdo na

Encaminhar a Reitoria o relatorio anual de atividades da PROGRAD;

Emitir parecer a administracdo superior referente as propostas de

licitacOes e contatos ligados a sua area de competéncias e quando for o caso, sobre

outros expedientes; e

Executar outra atividade que lhe forem atribuidas pelo Reitor e pelos

Conselhos Superiores.

O mesmo, localiza-se na Reitoria de Ensino da Universidade Federal do

Amapa e atualmente desenvolve os servicos com 20 funcionarios. H& outros setores

articulados a

sao:

PROGRAD, com um quantitativo maior de servidores. Esses setores

1. Departamento de Processos Seletivos e Concursos — SEPSEC,;
2. Departamento de Registro e Controle Académico — DERCA,;

3. Departamento de Educacéo a Distancia — DeaD;

4. Departamento de Educacéo — Ded,;

5.
6
7
8
9

Departamento de Filosofia e Ciéncias Humanas;

. Departamento de Ciéncias Biologicas e da Saude;
. Departamento de Ciéncias Exatas e Tecnoldgicas;
. Departamento de Letras e Artes; e

. Biblioteca Central — BIC.

A pesquisa no 6rgao, detectou que a PROGRAD funciona de segunda a
sexta, nos horarios de 8h00 as 12h00 e de 14h00 as 18h00. E em situacdo de

urgéncia, atendimentos e reunifes da assessoria 0 6rgao funciona também a noite.

A pesquisa também, verificou que existe hierarquia de cargos na gestao do

orgao, e as nomenclatura usuais dos cargos sao as seguintes:
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Coordenadoria de Ensino — COEG setor com forte atribuicdo referente a
organizacdo dos cursos, Secretaria responsavel pelo atendimento e organizagdo dos
processos e Assessoria responsavel em trabalhar acdes educacionais e politicas.

Neste departamento da UNIFAP existe cronograma ou fluxograma dos
servicos e tal proposta da organizacdo administrativa tem sido discutida para uma
futura atualizacao.

Foi diagnosticado também de que o roteiro especifico dos trabalhos
administrativos e o fluxo de trabalho, estdo centrados nos Processos Administrativos,
atendimento ao publico externo, servidores e alunos e em relacdo as demandas de
servigo tem seu protocolo diretamente, na Secretaria Executiva, onde € a porta de
entrada dos processos e trabalhos que sdo encaminhados a este setor e a natureza
do trabalho advém de setores diversos.

A PROGRAD é um 6rgdo que executa trabalho diretamente com
processos, Solicitagbes e Requerimentos de Alunos e Comunidades externas, sao
demandas de varias naturezas e as informacgfGes solicitadas e processos
encaminhados tém prazos embasados em lei e a identificacdo dos processos e
memorandos encaminhado tramitam identificado por nimero de protocolo.

Em média ha entrada de 02 & 15 processos diariamente no 6rgdo, e de 5 &
15 memorandos eletrénicos diariamente e mais atendimentos que séo diversos no dia.
Em média 30 a 70 atendimentos semanais sdo executados.

As demandas que chegam até este departamento possuem prazos, logo,
aqueles que exigem certo grau de urgéncia recebem prioridade pelo nivel de
exigéncia. Cada processo tem sido executado, mediante tempo variado de analise e
dependéncia de feedback com outros departamentos, ou seja, tal encaminhamento
nao depende de deliberacdo apenas do setor de analise e sim depende da informacao
em conjunto a outros departamentos.

Existe um sistema de integracao entre os setores, no ambito interno padrao
de comunicacdo, 0 mesmo gue e usado nas outras Universidades, ou seja, 0 sistema
SIPAC - Sistema Integrado de Patrimonio.

Em relacdo aos setores existentes dentro da Pré-reitoria de Ensino de
Graduacao, a PROGRAD é composta por:

10. Secretaria Executiva; 3

11. Coordenadoria de Ensino de Graduagéo — COEG,; 16

12. Departamento de Processos Seletivos e concursos — DEPSEC;
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13. Departamento de Registro e Controle Académico — SERCA;
14. Departamento de Educacéo a Distancia — DeaD;

15. Departamento de Educacéo a Distancia — DEDU,;

16. Departamento de Filosofia e Ciéncias Humanas;

17. Departamento de Ciéncias Biologicas e da Saude;

18. Departamento de Ciéncias Exatas e Tecnologicas;

19. Departamento de Letras e Artes; e

20. Biblioteca Central — BIC.

5.3 - NUCLEO DA PESQUISA

A pesquisa, portanto, por ser de cunho eminentemente sobre os estudos
de mapeamento de processos no setor, caminhou usando como referéncia e subsidio,

exclusivamente, no fluxo de trabalhos do setor administrativo da PROGRAD.

A partir das observacbes da equipe de pesquisa no ambito deste
departamento e em todo o desenvolvimento do fluxo de trabalho nos setores da
PROGRAD-UNIFAP, em conjunto com a apresentacédo dos dados colhidos junto ao
orgao, foi possivel analisar o cumprimento dos prazos, 0s responsaveis por cada uma

das etapas e o0 que pode ser feito por cada area para dar vazdo a demanda.

Observou-se também que o modelo de integracdo existente entre os
setores deste departamento, sdo suscetiveis a dispersdes ou falhas no fluxo dos
processos, pois entre os diversos setores que compde o 6rgdo ndo existe o
estabelecimento de critério de prazos para finalizacdo de um servi¢o que dependa de
vistas entre os setores, pois 0s prazos embasados em lei funcionam apenas como
espécie de parametros do tempo de resolu¢cédo das demandas que chegam até o 6rgao
no que tange ao resultado final dos servicos prestados pelo 6rgdo. Por outro lado
quando se observa o fluxo dos servicos administrativos na administracdo publica é
notério que a falta de interagcdo entre os departamentos de um 0Orgdo, provoca
disfungbes em tal fluxo, e por isso chega a ser comum 0s atrasos das demandas que

chegam aos 6rgaos publicos, e este ndo se encontra isento dessa problemética.

Por outro assente, verifica-se que os fatos apresentados no paragrafo

anterior, como dito, inviabilizam os trabalhos em uma organizagéo no que tange ao
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fluxo normal dos servicos, do ponto de vista da produtividade, e esse ponto ndo pode
ser matéria esquecida em qualquer organizagdo publica e ao mesmo tempo em que
prejudica o desenvolvimento dos trabalhos administrativos, pois € notério que a
integracdo entre 0s setores assegura que as organizagbes apresentem melhor
performance, melhor monitorizacdo e protecdo dos seus clientes que sao 0s

administrados.

ApoOs a investigacdo do paragrafo anterior, pode-se verificar de maneira
plausivel pra resolucéo de tal gargalo apresentado no fluxo de trabalhos no ambito da
PROGRAD, que a interacao sobre os processos existentes nesse 6rgaos, necessita
de programas de informatica que introduzam todos os dados de processos hum canal
acessivel a todos os setores, bem como a determinante de escanear todos 0s
documentos que chegam do publico externo no protocolo e colocar no sistema interno
entre os setores, pois o sistema SIPAC padrao nas instituicées universitarias federais,
manipulam apenas informagfes entre 6rgdos internos da instituicio e entre a
instituicdo e outras de natureza externa ao campus e ndo entre os setores da
PROGRAD para trabalhos com os processos em andamento e demandas gerais
protocolizadas no érgdo. O que observou-se € que nesse momento atual na
PROGRAD ainda se trabalha com processos impressos, onde vagueiam de setores
em setores para as determinadas solu¢des, sem aqui se ater nas questdes da guarda
de todo o material impresso, pois com o tempo cria-se uma montanha de papel onde

ndo havera de existir no campus espaco suficiente para o depésito desses matérias.

Observou-se também durante a investigacao que no setor em estudo existe
um unico protocolo para a entrada de todas as demandas do 6rgao, funcionando na
Secretaria Executiva do 6rgdo. Tanto para os processos vindo de 6rgdos da propria
instituicdo universitaria, através de memorandos eletrénicos, como aqueles que vém
da comunidade externa ao campus universitario, ou seja, vindo pelos cidadaos que

nao pertencem ao quadro administrativo.

Olhando pelo olhar sistémico de uma organizagao, isso € 0 que se pode
chamar de “centralizagao de servigos administrativos”, ou seja, um caminho inverso
da descentralizacdo e modernidade administrativa, onde a maneira racional de

distribuicAo de tarefas esta justamente no fato do gestor saber dividir as
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responsabilidades. Portanto forma contrario a essa, repercute de maneira negativa no

desenvolvimento da produtividade dos trabalhos naquele 6rgéo.

Os métodos administrativos publicos, devem ceder a modernidade para
gue o arcaico possa ser apenas motivos de lembrancgas na vida administrativa, e 0s
gestores cada vez mais devem empreender esforgos nesse sentido. No caso em tela,
0 protocolo Unico na Secretaria Executiva tem sua razdo de ser, porque nao
encontraram outra forma de receber as demandas, porém traz problemas,
principalmente, porque centraliza as a¢cées em apenas um setor do 6rgdo, como € 0
caso desse setor, e sobrecarrega a secretaria executiva conforme a investigacao

realizada.

Ou seja, a secretaria executiva de um 06rgdo ndo pode se prestar a
protocolos, mas sim a dar assessoria direta ao gestor do 6rgdo especialmente no
esforco de subsidiar o gestor do 6rgdo nos aspectos administrativos e juridicos.
Portanto, para a resolucéo do problema, cria-se um “protocolo” individual no 6rgao, ou
seja, funcionando como um setor, igualmente aos outros setores, sendo que 0s
trabalhos no setor de protocolo devera receber as demandas, formar os processos
numerando-0s, bem como, inserindo os documentos que comportam tal processo de
forma escaneada no sistema de dados internos no canal de informatica, o qual nesse
momento deve estar interligado com os demais setores, para que tenham acesso
instantaneo a todos 0s processos que entram na , pois somente assim, racionaliza-se
o fluxo dos trabalhos na PROGRAD melhorando sensivelmente a produtividade, bem
como, viabilizard mais tratativas para estudos futuros de transparéncia total nos

setores.

Esses sdo pontos “cardeais” para a acuidade ou providéncia da pesquisa,
onde se baseia, portanto, em fatos concretos observados no ambito deste
departamento e que expde de maneira bastante objetiva o resultado, para ser matéria
de mais debates entre os atores a quem séo dispensados estudos para o melhor

aproveitamento de cada 6rgdo que perfaz o todo da organizacdo universitéria.

Em seguida e dando continuidade as analises administrativa do orgéo, foi
possivel fazer diagnostico com fundamentos na observacdo do fluxo dos trabalhos

produzidos pelos setores do mesmo, portanto, diante desses aspectos verifica-se que
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uma das ferramentas capazes de organizar de forma efetiva este departamento, sera
0 uso por seus colaboradores e demais setores administrativos da ferramenta em
formato de “workflow”, ou fluxo de trabalho, onde possibilitara ao mesmo, uma
organizacdo e monitoramento das atividades numa espécie de checklist de todos os

processos existentes e suas finalidades, bem como providéncia que foram tomadas.

Por outro lado, também no setor administrativo, com o intuito de dar maior
transparéncia aos assuntos relacionados na PROGRAD pode-se trabalhar a
ferramenta administrativa do “Accountability” no ambito administrativo do 6rgao, pois
isso € dever que todo gestor tem de prestar contas aos 6érgdo competentes e aos
cidaddos de modo geral, mantendo o maximo de transparéncia em relacdo aos
negocios e servigcos publicos, bem como, da uma viséo sistémica de todo o fluxo de

trabalho existente na PROGRAD e isso traz racionalidade nos trabalhos.
6 — CONSIDERACOES FINAIS

Em concluséo, a pesquisa foi proficua no sentido de detectar os gargalos
gue surgem como entraves para o bom desempenho da PROGRAD, ao mesmo tempo
encontrar, administrativamente, caminhos para gestdo competente com os anseios da
comunidade tanto interna como externa do setor em estudo. Porém esses dados na
pesquisa, somente poderdo ter seu aceite concluido, quando os debates que deverao
ser produzidos a partir dos resultados aqui expostos, sejam constantemente
discutidos com a comunidade institucional, pois a conclusdo l6gica, sempre esta
presente, quando se trabalha para que as coisas novas sejam apreciadas e tragam

verdadeiros beneficios a administracdo publica e aos administrados.
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