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Resumo: O objetivo deste artigo tecnoldgico é descrever a construgdo de um Manual de Procedimentos Operacionais
Padrao (MPOP) dos processos criticos desenvolvidos nas secretarias académicas dos cursos de pos-graduacao lato
sensu (SPGs) oferecidos por uma instituicao federal de ensino, pesquisa e extensdo. Trata-se da uma pesquisa
qualitativa, exploratdria e descritiva. Os dados foram coletados por meio da andlise documental, aplicagdo de
questionarios a servidores das secretarias e entrevistas semiestruturadas com secretarios académicos. Os resultados
permitiram conhecer o cotidiano do setor através dos principais atores, identificar as dificuldades e problemas e a
partir disso construir o MPOP que reflete a realidade do setor e contém as principais atividades desenvolvidas nas
SPGs. Na avaliagdo dos gestores, 0 MPOP representa um avango significativo para as SPGs na melhoria da qualidade
e dos servicos prestados reduzindo falhas, de erros e de retrabalho.

Palavras-chave: Gestdo de Processos; Racionalizacao do Trabalho; Melhoria da Qualidade.

Rethinking the academic secretariat’s day-to-day at a federal institution: In search of building
a standard operational standardization manual

Abstract: This technological study aims to describe the construction of a Standard Operating Procedures Manual
of the critical processes developed in the academic departments of the lato sensu postgraduate courses offered by
a federal educational institution. This is a qualitative and descriptive research. The data were collected through
documentary analysis, questionnaires to employees of the secretariats and semi-structured interviews with academic
secretaries. The results allowed to know the daily life of the sector through the main actors, to identify the main
difficulties and from that to build the MPOP that reflects the reality of the sector and containing main activities
developed in the SPGs. It is concluded that a manual facilitates the day-to-day work, minimizing the occurrence of
errors and aligning speeches so as not to cause doubts in the public served, ensuring the effectiveness and quality of
the service provided.

Keywords: Process Management; Academic Secretary; Mapping.

1 Introdugao

O servigo publico tem sofrido constantes inovagdes ao longo do tempo, sempre visando melhorar sua
eficiéncia e eficacia. A padroniza¢ido dos métodos operacionais é uma das ferramentas que tem contribuido

para isso nas institui¢coes governamentais.
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Nas institui¢oes de ensino e pesquisa a secretaria académica é o setor que desempenha o papel de
geragdo, atualizagdo, guarda de documentagao e acompanhamento de dados académicos dos discentes e
docentes, sendo reconhecido como um setor estratégico e de referéncia para esclarecimento de duvidas,
busca de informagdes e solu¢des de problemas no ambiente académico administrativo de uma instituigdo

de ensino.

Partindo desse pressuposto, o Manual de Procedimentos Operacionais Padrdo (MPOP) pode
ser grande aliado no dia a dia dos servidores que atuam nas secretarias académicas de pds-graduacao.
Considera-se que, por intermédio do POP, é possivel racionalizar, documentar e padronizar o atendimento
e as tarefas executadas pelo setor, na busca pela exceléncia na prestagdo dos servicos e pela satisfagdo do

publico alvo.

No Instituto Federal de Educagédo, Ciéncia e Tecnologia do Rio de Janeiro, 10 campi oferecem
cursos de pos-graduacgao lato sensu e as secretarias académicas sao responsaveis pela entrada, manutencao
e a finalizacao da matricula do discente, além de outras atribui¢cdes essenciais na trajetoria académica.
E importante ressaltar que a maioria das secretarias desempenham atividades de outras modalidades
académicas, como ensino médio/técnico, graduagio e stricto-sensu, sem possuir nenhum documento

norteador ou padronizagdo das tarefas desenvolvidas.

Tendo em vista a importancia e a relevancia do referido setor para a atividade académica dos atores
envolvidos, coloca-se a questdo norteadora do presente estudo: “Como um manual de procedimentos
padronizados facilita a execu¢do do trabalho didrio da secretaria académica? > A resposta, portanto, é
principal objetivo dessa pesquisa: identificar os processos criticos que possam compor o MPOP e os que

podem auxiliar na eficiéncia do atendimento e servigos prestados.

Nesse sentido, o presente estudo pretende contribuir com um maior entendimento sobre tendéncias
da gestdo por processos em um dos setores estratégicos de uma institui¢ao de ensino, neste caso a Secretaria

de Pés-Graduagio.

Para tanto, este artigo tecnoldgico estd estruturado da seguinte forma: nesse primeiro topico é
apresentada a introdugdo, seguida pelos temas abordados. Em seguida, sio descritos os métodos de
pesquisa e a constru¢do do manual de procedimentos, respectivamente. Por ultimo, a conclusdo do estudo,

relatando os principais resultados da pesquisa e sugerindo trabalhos futuros.

2 Secretaria Académica

A secretaria académica tem como principal missao a guarda, a movimentagdo de dados e a confecgao
de documentos relacionados a trajetéria académica dos docentes e discentes da instituigdo. Esse setor
representa a estrutura de apoio e atendimento ao aluno e professores, e a tudo que diz respeito a instituicao
em termos académico e administrativo. (MEIRA; SOUZA, 2006)

Libaneo (2018), também acrescenta o atendimento ao publico as fun¢des da secretaria e ressalta a

importéncia de haver servidores auxiliando a coordenagao na realizagdo de todos esses servigos.
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Devido a diversidade de atribui¢des vinculadas a secretaria, é necessario que o seu corpo técnico
conte com habilidades pessoais especificas, como atencédo, organiza¢ao e qualificagdo, para que o trabalho
seja realizado com a devida presteza. Além disto, é importante que haja uma estrutura adequada para
o desenvolvimento dessas atividades, como um local com espago suficiente para o armazenamento da
documentacao dos docentes e discentes, e sistema académico que atenda as demandas da secretaria. Para
Martins (1991, p.16), “isso implica repensar a concepg¢ao de trabalho, as relagdes sociais estabelecidas no
interior da escola, a forma como ela esta organizada, a natureza e especificidade da institui¢ao escolar e as

condigdes reais de trabalho. ”

Na visao de Meira (2006) a organiza¢ao de uma secretaria académica é tdo importante quanto um

corpo docente capacitado, tamanha a importancia e responsabilidade do setor na instituicéo.

A tabela 1 descreve os elementos constitutivos que compdem o processo de organizagao educacional

e que sdo importantes para alcangar os objetivos de exceléncia, como sugere Libaneo (2018).

Tabela 1: Descricdo dos elementos constitutivos do processo de organizacao institucional

Elementos Descricao

Processo de explicitagdo de objetivos e antecipagdo de decisdes para orientar a instituigao,

Planejamento o
prevendo-se o que se deve fazer para atingi-los
o Atividade através da qual se da a racionalizagdo dos recursos, criando e viabilizando as
Organizagdo L . . .
condi¢des e modos para se realizar o que foi planejado.
Dire¢ao/Coordenagio Atividade de coordenagido do esforco coletivo do pessoal da instituigéo.

3 . Agdes de capacitagdo e aperfeicoamento dos profissionais da escola para que realizem com
Formagédo Continuada . )
competéncia suas tarefas e se desenvolvam pessoal e profissionalmente.

Avaliagido Comprovagio e avaliagdo do funcionamento da instituicio.
Fonte: Libaneo (2018, p.112).

Todos os elementos descritos no quadro 1 devem estar alinhados para obter o sucesso institucional.
A capacitagdo continua do servidor talvez seja uma das mais dificeis de ser cumprida. No entanto, se houver
uma boa organiza¢ao no setor, de maneira coletiva, sem depender da capacidade de apenas um individuo,

Libaneo (2018) afirma que a chance de alguma tarefa ser realizada de forma incorreta é reduzida.

Para auxiliar a organizagdo e gestdo, o gerenciamento de processos torna-se uma ferramenta

importante, que ira relacionar as atividades desenvolvidas e as tarefas nelas contidas.

3 Gestao de Processos de Negocios (BPM)

A gestao de processos de negdcio ou gestdo por processo, conhecida por BPM, sigla em inglés
para Business Process Management, pode ser entendida como uma abordagem diferente, tendo em vista a
administracao do ciclo de vida completo dos Processos de Negdcio (OLIVEIRA, 2006), apresentando de

ponta a ponta como os processos poderiam ser melhor geridos, eliminando os efeitos indesejaveis causados
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por conflitos internos (PAVANI; SCUCUGLIA, 2011). Oliveira (2012) vé a gestdo por processo como um
modelo de gestao. Porém, vale a pena observar que nem todos os tedricos desta disciplina fazem a distingao

entre gestdo de processos e gestdo por processos.

Para Capote (2012, p. 176), a gestao por processos é “uma forma avancada e decorrente da pratica
de Gestao de Processos de Negocio, onde a organizagdo adota como estrutura de gestdo o resultado da

medic¢do e o comportamento dos seus processos de negdcio’”.

Lisboa (2018), define gestdo por processos como a busca pela melhoria e a otimizagdo dos processos
de trabalho, além do intuito de auxiliar a organizagao, obtendo o melhor desempenho e o minimo gasto
com recursos. Por outro lado, a implementacao de um modelo de gestao de processo necessita de uma
transformacgao na cultura organizacional, o que por muitas vezes pode se tornar desafiador, porque “nem
sempre é facil alinhar completamente as diferentes visdes de partes interessadas (stakeholders) nos processos
da organizac¢ao” (TABARES BETANCUR; LOCHMULLER, 2013, p.223).

Berlitz (2011, p.258) afirma que a aplicagido dos modelos de gestdo por processos nessa transformagao
da cultura organizacional “tem apresentado resultados consistentes, geralmente atribuidos a visao sistémica

que agrega ao negdcio, centrada no atendimento aos requisitos dos clientes e na utilizagao racional de recursos”.

Os funciondrios passam a ter uma visao ampliada de seus papeis funcionais na organizagao.
Dessa forma, ao invés de trabalharem com uma lista de atividades, passam a trabalhar com processos
documentados e padronizados, permitindo-lhes o conhecimento explicito de todos os seus elementos.
(PRADELLA; FURTADO; 2012)

Todos os envolvidos tém influéncia direta no sucesso ou no fracasso da gestdo de processos. Por esse
motivo, é necessario que a gestdo de processos seja realizada de maneira sistematizada e compreensivel a
todos os colaboradores, e que tenha o apoio da alta administragdo. (BALDAN, 2012; RIZZETT et al. 2016)

Capote (2012, p.35) afirma que se trata de uma “mudan¢a de mentalidade necessaria a toda e

qualquer organiza¢do que reconhece que seus processos sdo a chave para um bom planejamento”.

No entanto, Oliveira (2012) chama atengdo para a necessidade de a gestdo de processos de negocio

ter um acompanhamento continuo e de ser atualizada sempre que necessario.

Para realizar a gestao de processos com sucesso é necessario levantar os pontos fortes e fracos de cada
processo, bem como os impactos e riscos envolvidos (MIRANDA, 2010). Carvalho e Sousa (2017, p.11)
afirmam que nas institui¢oes publicas brasileiras os processos sdo caracterizados “pelo apego exagerado
as normas, sem que haja um questionamento das rotinas de trabalho” Por isto, torna-se importante a
conscientizagao e a integracao dos servidores envolvidos nos processos, fazendo com que se sintam parte
do todo.

A partir disso, é necessario realizar o mapeamento dos processos criticos ou estratégicos, para entao
identificar os problemas, suas causas e avaliar as informagdes levantadas visando propor solu¢des que

resultem na racionalizacdo e melhoria desses processos.
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4 O Mapeamento de Processos

Mapeamento de processos, de acordo com Vilela (2000, p.1) seria “uma ferramenta gerencial
analitica e de comunica¢ao que tem a intengdo de ajudar a melhorar os processos existentes ou de implantar

uma nova estrutura voltada para processos”.

Rocha et. al. (2014) dizem que o mapeamento de processos tem por finalidade representar os
processos organizacionais, de forma que facilite a tomada de decisao, o controle e a analise das atividades
dentro dos mais diversos setores da organiza¢ao. No entanto, Jorge e Miyake (2016) alertam que mapas
com grande conteudo de informag¢des implicam a necessidade de alimenta-los com mais dados, o que exige

um esfor¢o maior de observagdo e medi¢do do processo em questio.

Diante do exposto, torna-se evidente a importancia do mapeamento de processos dentro das
organizagdes, haja vista que possibilita um maior conhecimento dos trabalhos realizados para minimizar
ocorréncia de falhas e excluir etapas desnecessarias na execucdo das atividades; além de facilitar a

comunicagdo e compreensao das atividades e procedimentos desenvolvidos. (CARPINETTI, 2012)

5 Modelagem de Processos de Negocios

De um modo em geral a modelagem gera uma representagdo grafica que faz parte de um processo
de negdcios existente ou proposto (ABPMP, 2013; PAVANI; SCUCUGLIA, 2011). Valle e Oliveira (2012)
afirmam que modelar e otimizar processos engloba atividades que permitem gerar informagdes sobre o

processo atual (As Is) e/ou a proposta de processo futuro (7o Be).

De acordo com Mourao (2017), a modelagem auxilia na compreensdo do funcionamento da
organiza¢do por parte de todos os envolvidos nos processos, registrando tarefas, fluxos de informagoes,
controles e problemas, podendo prover uma perspectiva ponta a ponta ou uma por¢io dos processos
primarios, de suporte ou de gerenciamento. Miranda (2010) ressalta que manter os processos sempre

mapeados e atualizados é uma forma eficiente de planejar de baixo para cima.

Pradella, Furtado e Kipper (2012, p.13) reiteram a “importancia da modelagem por sua fungao de
registro, padronizagdo e documentagao historica da organizagao’, pois a constru¢do do aprendizado esta

diretamente ligada ao conhecimento e experiéncias passadas.

Oliveira e Almeida Neto (2012) apontam para o desconhecimento das organizagdes sobre a
modelagem das atividades, que por muitas vezes acumulam diversos modelos de processos e por fim nao
se sabe o que fazer com eles. Para estes autores a “modelagem visa criar um modelo de processos por meio
da construgdo de diagramas operacionais sobre o seu comportamento’ (OLIVEIRA; ALMEIDA NETO,
2012, p. 39)

Jaques (2015) explica que na diagramacao, as atividades sao descritas em caixas, com nomes curtos
e iniciando com verbos, para que haja um melhor entendimento. Para a criagao desses diagramas havia

disponivel no mercado em 2012 cerca de 300 softwares, conforme endossa Oliveira e Almeida Neto (2012).
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6 Procedimento Operacional Padrao (POP)

O Procedimento Operacional Padrdo é uma ferramenta que orienta os usuarios sobre atividades
desenvolvidas através de dados sequenciais, garantindo a padroniza¢ao do trabalho. O POP ird nortear os
usuarios do processo, descrevendo cada etapa de forma que seja assegurado que todas as agdes tomadas
para a execugdo serao sempre as mesmas, ou seja, garantindo a mesma qualidade independente de quem o
atenda, do turno ou do dia. (VERGANTI, 2006).

Além disso, o uso da padronizagdo permite a redugdo de variagdes nos processos, podendo até
eliminar totalmente a possibilidade de erros, proporcionando assim uma confiabilidade maior no servico
prestado. (WERKEMA, 2011)

Davenport (2005) afirma que as organizagdes precisam de um conjunto de padrdes para atividades

de processos, pois isso proporcionara uma comunicag¢do interna mais facil e eficiente.

Devido as particularidades que um POP deve conter, Vieira (2014) ressalta a importancia de nunca
copiar procedimentos padrdes de outras organizagdes. Além do mais, o documento deve ser de facil
entendimento para todas as partes envolvidas no processo, direta ou indiretamente e também é necessario
assegurar a participacdo desses na elaboragdo do documento. Para Santos (2018), isso também servira de
apoio psicoldgico para que o funciondrio se sinta pertencente ndo somente ao processo, mas a instituigao

para a qual presta servigo, ajudando-o a desempenhar suas tarefas com mais engajamento e satisfagdo.

7 A importancia da capacitagao no servi¢o publico

A administragdo publica vem passando por diversas mudangas ao longo do tempo, uma delas diz
respeito a melhoria dos servicos prestados ao cidadao. Para isso, é necessario ter um quadro funcional com
servidores capacitados. Sdo os servidores com seus conhecimentos, habilidades e atitudes que desenvolvem
as atividades visando atender as demandas da sociedade.(SILVA; SANTOS; MEDEIROS, 2020)

Amorim e Silva (2012), acreditam que as demandas da sociedade sé serao atendidas com exceléncia
pelas entidades publicas, quando houver um investimento no capital humano, com uma politica de

valorizagao de pessoal.

Chiavenato (2010), afirma que mudangas comportamentais podem ocorrer nas pessoas através do

treinamento e do desenvolvimento, melhorando o trabalho em equipe e o atendimento ao publico.

Nesse sentido, é possivel entender que a pratica educacional em uma instituicdo de ensino nao pode
ser compreendida apenas pelo que é realizado em sala de aula, toda a estrutura organizacional estd envolvida
diretamente no servigo fim, sendo portanto, imprescindivel agoes de desenvolvimento profissional que se
articulam com o desenvolvimento pessoal e desenvolvimento organizacional para todos que atuam com o

ensino, direta ou indiretamente, como € o caso da secretaria académica. (LIBANEQ, 2018).
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8 Metodologia

Trata-se de um estudo de caso, realizado nas Secretarias de Pos-Graduagdo Lato sensu Sensu do
Instituto Federal do Rio de Janeiro; uma pesquisa de natureza exploratdria e descritiva, de abordagem
qualitativa, com a inten¢do de reunir o maior numero de informagdes detalhadas para a construgdo
do MPOP. Essa pesquisa também ¢ aplicada, pois tem como “caracteristica fundamental o interesse na

aplicagdo, utilizacao e consequéncias praticas dos conhecimentos” (GIL, 2008, p.27).

A coleta de dados foi empreendida através de pesquisas bibliografica, documental, observacional

nao participante e entrevistas semiestruturadas.

A técnica bibliografica foi utilizada para buscar e descrever as contribui¢oes de diversos autores sobre o
assunto abordado (GIL, 2002). Por meio dela, foi realizado um estudo, através de livros e artigos sobre gestdo
de processos e procedimentos operacionais padrao, que resultou no referencial tedrico apresentado. A técnica
documental foi utilizada na analise de documentacéo institucional, tais como editais, regimentos, regulamentos,

formuldrios e manuais, com a intencdo de identificar todas as atividades desenvolvidas nas SPGs.

A observagio foi realizada no ambiente organizacional de trés secretarias, acompanhando os
procedimentos e atendimentos realizados, sempre com o cuidado de minimizar os impactos e possiveis

perturbagdes no ambiente de trabalho, conforme orienta Creswell (2010).

A entrevista foi escolhida por ser uma técnica bem-sucedida quando se trata de levantar informacoes
sobre os processos organizacionais (VALLE; OLIVEIRA, 2012). Foi realizada com coordenadores das
secretarias académicas de oito campi do IFR], através de um roteiro semiestruturado com o intuito de conhecer

o dia a dia do setor, os processos considerados criticos e as opinides sobre a padronizagdo dos procedimentos.

Para tratamento das entrevistas foi utilizada a analise de contetido, uma técnica que tem como
objetivo a descri¢do do conteido de mensagens e indicadores, permitindo a inferéncia de conhecimentos

na produgédo ou recepgdo destas mensagens. (BARDIN, 2011).

Conforme a técnica de categorizagdo tematica sugerida por Bardin (2011), as entrevistas foram
transcritas, analisadas e classificadas dentro de categorias e os dados foram registrados através de anotagdes,

resumos e gravagoes, previamente autorizadas pelos participantes.

9 Analise de Dados

Primeiramente foi realizada a caracteriza¢ao do Instituto Federal do Rio de Janeiro, seguida pela

analise dos dados obtidos na analise documental, nas entrevistas e nas observagdes nao participativas.

9.1 Instituto Federal do Rio de Janeiro

O Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Rio de Janeiro (IFR]), objeto do presente
trabalho, foi criado pela Lei n° 11.892, de 29 de dezembro de 2008 por transformagao do entio Centro
Federal de Educacao Tecnologica de Quimica de Nilépolis (CEFET Quimica).
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O IFR] ¢ uma institui¢do de Educagdo Basica e Superior, pluridisciplinar e multicampi, especializada
na oferta de educagao profissional e tecnoldgica, com autonomia universitaria em diferentes modalidades:

ensino, pesquisa e extensao.

A Reitoria é a administracao central da institui¢do, sendo composta pelo Reitor, Pro-Reitores e
Diretores Sistémicos. Todas as unidades académicas do IFR] (campus, campus avan¢ado ou campus em

implantagdo) estdo subordinadas a reitoria.

Os campi sao dirigidos por Diretores-Gerais, nomeados pelo Reitor, para um mandato de quatro
anos, apos consulta a comunidade académica. Cada campus possui sua propria estrutura, contando
obrigatoriamente com uma Dire¢do de Ensino. Atualmente o IFR] conta com 15 (quinze) campi em

funcionamento no Estado do Rio de Janeiro.

Antes da configuragdo descrita anteriormente, os gestores das secretarias académicas de cada
campus ndo tinham um setor central ao qual pudessem se dirigir ou buscar orientagdes para determinados
procedimentos. Diante deste cenario, foram criadas as pro-reitorias e as diretorias sistémicas, que atuam

em conjunto com as diretorias dos campi.

A unidade escolhida para a pesquisa foi a Secretaria Académica de Pos-Graduagao Lato Sensu
(SPG) do IFR]. Adicionalmente, com a conclusao deste trabalho, espera-se colaborar para o cumprimento
de uma das metas do planejamento estratégico 2017-2021 (IFR], 2018), que estima a padronizagdo de 75%

dos processos e dos métodos de trabalho de todo o instituto até 2021.

9.2 Analise Documental

Todos os documentos relativos ao trabalho desempenhado pelas SPGs passaram por um processo
de analise critica. Sdo eles: o regulamento geral dos cursos de pds-graduacao lato sensu; regimento geral
do Instituto Federal do Rio de Janeiro; e o regulamento geral dos trabalhos de Conclusao dos Cursos de
Pés-Graduagdo Lato sensu. Em todos esses documentos, buscou-se verificar o papel atribuido a secretaria

académica em cada um deles.

No Regulamento geral dos cursos de pds-graduagao lato sensu (2016), um dos requisitos para
abertura de novos cursos é que haja uma “secretaria especifica para cursos de pos-graduagdo” sendo o
o6rgao responsavel pelos procedimentos de matricula, pela inscricao e pelo trancamento de disciplina dos
cursos de pds-graduacao lato sensu” A secretaria também é descrita como o setor responsavel por informar

os alunos sobre os procedimentos pos-defesa de Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC).

O Regimento geral do IFR] (2011), apresenta as competéncias das secretarias académicas em um

topico proprio, separando-as por modalidade (ensino médio/técnico, graduacgao e pos-graduagio).
Quanto as secretarias de pds-graduagao, o regimento enumera as seguintes atribuigdes:

I - efetuar os registros relativos a vida académica do corpo discente matriculado nos cursos de pds-
graduagio;

II - organizar e manter, sob sua custddia, os arquivos de registros individuais do corpo discente;
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III - efetivar os trAmites de matricula, inscri¢ao e trancamento em disciplina dos discentes nos cursos de
pés-graduagio do Campus;

IV - expedir histéricos escolares parciais, declaragbes de matricula, didrios de classe e identidades
estudantis;

V - atuar na formalizagdo dos processos para emissdo e registro de diplomas, certificados de concluséo de
curso e histéricos escolares do ensino de pés-graduagao;

VI - formar e informar processos relativos a vida académica do corpo discente e docente;
VII - manter sob custédia permanente os didrios de classe devidamente preenchidos;
VIII - preencher, anualmente, os bancos de dados dos 6rgaos reguladores referentes a pds-graduacio.

No regulamento geral de TCC, a secretaria também aparece como responsavel pela divulgagao das

bancas examinadoras e o artigo 21 instrui que:
Apds a aprovagio pela Banca Examinadora, deverd ser entregue a Secretaria Académica de Pés-Graduagio,
no prazo méximo de 30 (trinta) dias, pelo menos 2 (dois) exemplares da versdo definitiva do TCC: 1(um)
impresso e encadernado em capa dura e 1 (um) em CD ou DVD, com um arquivo no formato pdf e um
arquivo no formato em doc ou odt, acompanhado da Autoriza¢do de Entrega da Versdo Definitiva (Anexo
8), e Certiddo de Revisdo Normativa (CRN) (Anexo 9) e Autorizagdo para Publicagao em Meio Eletronico
(Anexo 10), para fins de obtencao do certificado de concluséo.

Ja o artigo 27, apresenta uma lista com diversas outras atribui¢des referentes somente ao processo
de defesa de TCC:

I - disponibilizar os documentos relacionados ao processo de elaboragdo do TCC;

II - arquivar na pasta do aluno todos os documentos relacionados ao TCC;

IIT - divulgar a composi¢édo das Bancas Examinadoras, os horarios e as salas destinados a defesa do TCC;
IV - agendar espaco e recursos didaticos solicitados para defesa do TCC;

V - emitir declaragdes para o Professor Orientador (e, se for o caso, para o coorientador) e para os
avaliadores da banca, bem como a ata de defesa;

E possivel ver que a institui¢do se preocupa em manter documentado o papel da secretaria. No
entanto, é necessario a jun¢ao do regimento geral e do regulamento geral de TCC para que os servidores da
secretaria tenham total conhecimento das atividades pelas quais sdo responsaveis. Além disso, ndo constam,
nos documentos analisados, no presente trabalho, os procedimentos ou uma orientagao norteadora que

ajude os servidores no bom desempenho dessas fungoes.

9.3 Analise da Observa¢ao Nao-Participativa

Por meio da observagdo nado-participativa foi possivel perceber que as secretarias que atendem
apenas a uma modalidade académica, apresentam menos duvidas e erros, tanto no atendimento, quanto

na CXCCUQQO dos Pprocessos.

Em uma secretaria com servidores responsaveis por atender aos niveis médio e pds-graduagio,
observou-se que nenhum servidor tinha conhecimento aprofundado sobre os processos realizados nos

cursos de pds-graduagio. Vale ressaltar que foram os ultimos cursos a serem implantados no campus
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em questdo, e os servidores nao conseguiam responder davidas simples de alunos, como formularios
ou documentagdo necessaria para matricula, transferindo sempre o interessado para a coordena¢io da
secretaria. Esses servidores observados, informaram néo ter tido nenhum treinamento e muitas vezes ndo
recebem a orientagdo necessaria para desenvolver o trabalho, corroborando com Alencar, Rodrigues e
Figueiredo (2016) que relacionam pessoal bem treinado, bem administrado e motivado com a prestagao

de servigos de qualidade.

Também foi possivel evidenciar que quando ha espaco fisico dividido entre as secretarias de
diversas modalidades, mas com servidores separados, esse fato ndo representa uma boa experiéncia para
o bom atendimento. Conforme Carpinteiro (2008), um espaco fisico bem estruturado e pensado para
determinado fim corrobora para o sucesso das atividades desenvolvidas nesse ambiente. Sendo assim, o
fato dos dois setores estarem juntos no mesmo espago, mas sem compartilhar e integrar o trabalho dos seus

servidores, compromete o desempenho na prestacao de um bom servi¢o de qualidade para o publico alvo.

8.4 Analise das Entrevistas

Asentrevistas foram realizadas com oito coordenadores de secretarias académicas de pds-graduagao do
IFR], com duragdo média de 20 minutos. Foram gravadas com aparelho celular smartphone, depois transcritas
e analisadas. Além do mais, foi utilizado o recurso de anotagdes. Para que nao houvesse comprometimento das
func¢des desempenhadas, foram previamente agendadas de acordo com a disponibilidade dos coordenadores

em suas secretarias. O perfil dos entrevistados é apresentado na Tabela 2.

Tabela 2: Perfil dos entrevistados

Funcéo Formagao Tempo no IFR] | Tempo no Setor
Secretario Académico 1 | Licenciatura em Matematica e Especializacdo em Gestdo Escolar 13 anos 10 anos
Secretario Académico 2 Pedagogia (em curso) 3 anos 1 ano e 3 meses
Secretario Académico 3 Gestao Publica 10 anos 2 anos
Secretario Académico 4 Ciéncia da Computagdo 3 anos 3 anos
Secretario Académico 5 Historia 8 anos 8 anos
Secretario Académico 6 Gestao Publica 3 anos 1 ano
Secretario Académico 7 Gestao Publica 3 anos 3 anos
Secretario Académico 8 Publicidade e Propaganda 9 anos 2 anos

Fonte: Elabora¢io prépria

Apos a analise das entrevistas foi possivel definir trés categorias de andlise: (a) Capacitagao; (b)
padronizagdo de processos; e (c) Processos Criticos. As categorias emergiram tanto da literatura trabalhada
nesta pesquisa, quanto da andlise das entrevistas. Para preservar a identidade dos participantes, eles serdo
identificados como SA1, SA2, SA3, SA4, SA5,SA6,SA7, SA8, com numeracdo escolhida de forma aleatoéria.
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(a) Capacitagao

Para que uma secretaria académica funcione com exceléncia é necessario que a gestao institucional
se atente a um conjunto de habilidades (LIBANEO, 2018) e que a organizagio inclua, além de habilidades

e estrutura fisica, uma qualificacdo prética adequada para atuagéo no setor.

Durante as entrevistas todos os secretarios foram perguntados sobre a capacitagdo recebida antes
de assumir a fun¢ao e todos disseram que para atuar no setor nao foram qualificados pela instituicdo para
atuar na secretaria académica. A tunica capacitagdo citada por quatro entrevistados se refere aos sistemas

utilizados na Instituicdo que sdo essenciais para o calculo orcamentério do governo federal.

De maneira geral, a falta de um documento que oriente os novos servidores do setor, assumindo

a fungdo da coordenagdo ou nio, faz com que eles busquem formas para saber desenvolver as atividades,

procurando alguém préximo e como mais experiéncia. No entanto, também nao é possivel afirmar que esta
pessoa aprendeu por ter sido capacitada ou pela experiéncia do dia a dia.

[..] ligam pra gente, pedem alguma ajuda, [..] a gente sempre recebe e-mails, telefonemas de pessoas

pedindo ajuda, orientagdo, as vezes pedindo algum procedimento. Perguntam ‘Como vocés fazem em

defesa?’, ‘Quais sdo os formuldrios que vocés usam?’ ‘Quais os modelos de declara¢do?’. Essas coisas assim.
(Dados - Entrevista SA1)

[...]Mas o tnico treinamento que a gente recebeu foi da plataforma sucupira, que eu fui a Brasilia. Mas
no geral ¢ sistema. Do SIGAA a gente fez um treinamento por video conferéncia, uma coisa bem simples.
Mas em relagdo aos outros procedimentos a gente foi vivendo, aprendendo, achando ‘ah a gente pode fazer
dessa forma, criando mesmo, criando esses processos. (Dados — Entrevista SA1)
Conforme visto anteriormente, Gianini e Gerardin Junior (2010), afirmam que essa é uma fung¢do de
extrema importancia e responsabilidade dentro de uma institui¢ao, sendo assim, é necessaria uma atengao

maior com 0s que irdo assumir esses cargos.

De acordo com Amorim e Silva (2012) as organizagdes precisam fornecer planos de treinamento
e desenvolvimento para melhorar os processos de trabalho. No entanto, dos oito entrevistados, trés
informaram ter especializagdo em gestdo publica e um em gestdo escolar, capacitagdo que buscaram sem

subsidio institucional, visando crescimento salarial e aprimoramento na area de atuacao.

(b) Padronizacao de processos

A padronizagdo de processos foi vista por todos os entrevistados como uma solu¢io para diminuir

a quantidade de erros advindos do trabalho realizado. Ademais, todos disseram ja terem construido algum
passo a passo dentro de seus setores, para nortear a si mesmos e suas equipes.

A padronizagdo dos procedimentos trard um ganho absurdo pro instituto sobretudo pros novatos que acabam

caindo de paraquedas, vamos dizer assim, na secretaria académica eu cheguei a ter essa ideia e fiz um manual
bem de forma amadora. (Dados - Entrevista SA4)

Eu acho isso maravilhoso [...] eu ndo nasci pra semente, nem na vida e nem na secretaria, muito menos na
secretaria. Entdo, caramba, amanhd ou depois eu vou querer um outro desafio [...]. Entdo, ai o que acontece?
vai vir uma pessoa, coitada, vai cair de paraquedas aqui e vai ficar perdida, pior que cego em tiroteio.

[...] eu tenho um manualzinho de balcio, se alguém chegar, justamente porque se acontecer alguma coisa, algum problema,
eu ndo puder vir, nds temos monitores, os monitores vdo saber se virar se lerem aquele manual. (Dados - Entrevista SA2)
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[..] Quando a gente cria algum passo a passo, quando eu ndo estou na secretaria e a outra pessoa que é mais
nova estd aqui, ela ndo fica tdo insegura em realizar uma atividades, ela ndo se sente insegura a ponto de me
telefonar pra saber se estd fazendo alguma coisa correta, entdo ela consegue resolver a situagio porque existe
um procedimento e ela td segura. Eu acredito que isso torna um trabalho mais eficaz. (Dados — Entrevista SA1)

Eu tenho um passo a passo nas minhas anotagdes, mas ndo que existe na secretaria. Mas nada do inicio ao
fim. Tenho o bdsico, os formuldrios que eu preciso, os documentos que eu vou precisar receber, desde o inicio
até o final ndo. (Dados — Entrevista SA3)

A padroniza¢ido dos procedimentos foi diversas vezes citada como sendo uma boa solugdo para
criar uma identidade institucional, pois mostra ao publico em geral uma organizagao e unicidade do setor,
levando confianca para aqueles que dependem do servico realizado pela secretaria. Esse entendimento
dos coordenadores do setor é reforcado por Moraes (2017), que defende a padronizagdo afirmando que

contribui para maior compreensdo da mensagem e qualidade do servigo oferecido.

Gomes (2017), expde que o aprimoramento realizado nos processos institucionais traz diversos
beneficios aos servidores que atuam diretamente com essas tarefas, pois é possivel perceber a melhoria na
qualidade e rapidez no servigo prestado. Neste sentido, também ¢é possivel evidenciar o entusiasmo dos
entrevistados ao falarem sobre o engendramento de um manual com os procedimentos do setor.

A padronizagio de procedimentos traz celeridade, mais rapidez com que a gente vai responder certas
demandas, tendo em vista que a gente jd sabe que como é esse tramite. (Dados — Entrevista SA5)

Ia otimizar, facilitar, a gente ia ter onde se encontrar. Pelo menos eu que cheguei na secretaria e nunca tive um
contato antes, eu ia ter por onde comegar ndo ia ficar tdo perdida. (Dados — Entrevista SA3)

Eu sou a favor de um manual e acho que todo mundo que trabalha em secretaria é a favor que isso acontega,
eu espero que isso acontega, sinceramente, porque eu sei que é possivel. (Dados — Entrevista SA1)

Criaria-se um padrdo inclusive das secretarias, de formuldrio, de tudo. Porque as vezes um desenvolve um de
um jeito, outro desenvolve outro de outro jeito, mas e af, qual é o melhor? As vezes, aquele que nem é o melhor,
estd fazendo um servico que ta prejudicando ele, mas ele ndo ta enxergando, ele enxerga de outra coisa, mas
daquilo ndo ta enxergando como poderia melhorar e isso ta desgastando ele sem necessidade. E af sdo todos
se desgastando em algum ponto, em pontos diferentes, sem a menor necessidade. (Dados — Entrevista SA2)
Todos os entrevistados demonstraram acreditar que um manual padronizado contendo as atividades
desenvolvidas nas SPGs traria muitos beneficios e proporcionaria a melhoria da qualidade do servigo prestado,
além de auxiliar na identificagdo e solu¢ao de problemas, corroborando com o pensamento de Oliveira (2012),

quando afirma que a realizagdo da modelagem dos processos padroniza muito mais do que conceitos.

(c) Processos Criticos

Nesta etapa da entrevista os coordenadores das secretarias foram motivados a relatar em quais
processos encontravam mais dificuldades e quais tarefas demandavam mais tempo e mais aten¢do. Também,
neste quesito, os coordenadores foram ouvidos quanto as ddvidas que essas tarefas traziam para o dia a dia.

A defesa do TCC, como que ¢ feita a solicitagio, como que é feito o agendamento, que documento tem que
preencher? [...] E preencher o formuldrio, agendar com professor e a banca e a secretaria pega esses dados e

agenda a sala, imprime os documentos que precisam ser assinados, monta, ata e, enfim, af, depois de tudo
com as assinaturas, o aluno apresenta. (Dados — Entrevista SA6)

Falando exclusivamente da Secretaria de Pés-graduagdo, eu posso citar [...] o (processo) de agendamento de
defesa. No agendamento de defesa a gente comega a iniciar a fase final do aluno no curso, entdo é quando
a gente tem que corrigir tudo que ficou pra trds de pendéncia, onde ndo deveria ser um procedimento, mas
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acabou tornando-se um procedimento, a gente fazer uma verificagio total da pasta do aluno. Pra ver se esse
aluno durante o periodo de matricula entregou todos os documentos, se ele possui na sua pasta todos os
formuldrios, de aceite de orientagio, de co-orientagdo, de aceite de versao prévia do TCC, se ele estd ciente dos
proximos passos, entdo, procedimentos como esse que deveriam ter sido feitos ao longo da vida académica do
aluno no campus, acabam virando um procedimento no final. (Dados - Entrevista SA7)

As tarefas mais dificeis para gente é a parte de defesa dos alunos, toda a documentagio que a gente levanta
pra defesa e o cuidado que precisa ter, porque a gente lida também com professores externos, entdo a gente
precisa, além de toda a documentagio, também dar orientagdo para esse professor, entdo isso requer um certo
trabalho. [...] O que dd mais trabalho pra gente é que as vezes o aluno ndo sabe em que momento ele precisa
marcar defesa, em que momento ele procura o orientador, em que momento ele precisa procurar a secretaria,
em que momento precisa procurar a coordenagdo do curso, entdo como ndo tem isso bem esquematizado, essa
é a maior dificuldade. (Dados — Entrevista SA8)
Apds as entrevistas, foi possivel identificar que um dos processos que mais gera davida e que é
considerado mais complicado para aqueles que atuam na secretaria sdo os procedimentos de defesa do

trabalho de conclusio de curso.

O segundo processo mais citado pelos responsaveis das SPGs foi a solicitagdo de diploma e histérico
final, que é realizada apds a entrega de toda a documentagdo de TCC aprovado. O aluno é incumbido
de requerer a documentacao final na secretaria, com preenchimento de um formuldrio e atualizagao de
documentos pessoais, quando necessario, em seguida, a secretaria é responsavel por dar andamento no
processo. Em algumas secretarias, o proprio setor realiza a abertura do processo no sistema e em outras

secretarias, é necessario que a documentacgao seja enviada para a unidade protocolizadora, em outro setor.

10 Constru¢ao do Manual de Procedimento Padrao

Ao considerar os problemas e dificuldades apontadas pelos entrevistados, foi possivel identificar que
uma das solugdes possiveis seria a elaboragdo de um manual de procedimento padrao, cuja formalizagdo é

reconhecida pela Capes (2019) como um dos tipos de produto técnico/tecnolégico.

Com base nisso, foi desenvolvido um manual de procedimentos académicos, ou Manual de
Procedimento Padrio (MPOP), com o intuito de possibilitar a facilitagio dos trabalhos desenvolvidos
no dia a dia das secretarias académicas de pos-graduagdo do IFR]. Para isto, foi desenvolvida uma versao
preliminar do manual, que foi colocada em discussdo com a participa¢do de parte dos coordenadores das
SPGs, da qual emergiu importantes consideragdes. A partir disso, esta versdo foi aprimorada, resultando
na versao final do manual, que é constituida de cinco sessdes: apresentacao, competéncias administrativas,
documentos norteadores, formularios utilizados e passo a passo na pratica. A ultima sessdo, foi dividida
em cinco sub sessdes: abertura do semestre, matricula, inscricdo em disciplinas, finalizagdo do curso e

processo de diploma.

Por meio das entrevistas e observacoes, foram identificados quatro processos considerados criticos
na secretaria: Matricula, Inscri¢ao em disciplinas, Defesa de TCC e Solicitagdo de diploma e histérico final.
Nesse estudo, processos criticos constituem todo processo que apresenta qualquer problema ou dificuldade
para a sua execugdo e, como tal, que prejudica o bom desempenho das atividades das secretarias estudadas
(Oliveira, 2012).
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Para esses processos, foi desenvolvida a modelagem no software Bizagi, resultando em um Diagrama
de Processos de Negocios (DPN), de facil visualizagdo e entendimento, que permitira aos servidores
recorrerem a eles sempre que julgarem necessario. A modelagem foi realizada seguindo o fluxo de tarefas

de cada processo (Figura 1) e utilizando os elementos fundamentais da notagao (Tabela 3).

Figura 1: Exemplificagdo do fluxo de tarefas utilizado no MPOP

Documentacdo
Completa

=N Preenche Verifica Finaliza
. Solicitacdo documentacio ; atendimento

Nome do Processo

Entrega da
Solicita correcdo documentacdo
Correta

Fonte: Elabora¢io prépria

Tabela 3: Descri¢ao dos simbolos utilizados nos diagramas

Simbolo Usado para representar

| 4 Inicio do processo

D Atividade, agdo ou procedimento
Decisao
— Indica a diregio do fluxo

O Término do fluxo

Fonte: Oliveira, 2014
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O MPOP contemplou todas as etapas realizadas nas secretarias estudadas, desde o momento de
entrada de um aluno até sua efetiva formagdo. Além de abordar as atividades burocraticas, o manual

também apresenta dicas e recomendagdes para os servidores agilizarem atendimento e procedimentos.

Além das tarefas desenvolvidas no atendimento do setor, o manual também contemplou as atividades

realizadas no sistema académico (SIGAA), conforme exemplificado na Figura 2.

Figura 2: Procedimento de Abertura de Semestre descrito no MPOP

ABERTURA DO SEMESTRE

Apds o periodo de matricula, é necessario realizar diversos procedimentos no SIGAA

para iniciar o semestre. Veja abaixo o que fazer:

> SUBMETER PROPOSTA DO CURSO:

Para utilizar esta funcionalidade, acesse o SIGAA — Modulos — Lato sensu — Curso —
Cadastrar Proposta de Curso Lafo sensu.

Tela 1: Preencher todos os dados com =

Faims el de cedauys da presesia de Cores Letn Senea 1. ADOS GERALS
CONRGURACED DA GRL

. COOROENAZAN S0

JETIVD E JMPORATANCIA

O ESE D SELETIWG

3
5
5
.

St Adiconar Wl Rensover

Caiagio ns Muorosta o Cunso Lara Seusu

Damas Basros oo Tuass

Tups e T @ SELECIONE -
— SELTCIGNE — + 2
B4 ECIONE » o
Mindeiciede Se Sdacecaa § | — FELPLIONE — *

Carpe Morarm: =

B

Carcelsr | asmevar >

*® Carpes de presecrisanks abegebanin

Preencher todos os dados com *, que sdo obrigatdrios para avangar no procedimenta.

Fonte: MPOP das Secretarias Académicas de Pés-Graduagio Lato Sensu do IFR] (2020)
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11 Conclusao e Recomendagdes

O desenvolvimento deste estudo possibilitou uma andlise sobre a relevancia da secretaria académica
e o papel estratégico desempenhado em uma institui¢ao de ensino, mas sem deixar de considerar a estrutura

disponivel e o conhecimento adquirido para exercer a fungéo.

Apds aanalise documental, observagéo e entrevistas, foi possivel verificar que diversos regulamentos
que regem o trabalho das secretarias estao defasados e ndo condizem mais com a realidade do setor, o que

gera muitas duvidas para quem precisa realizar os procedimentos e ndo tem um documento norteador.

Pensando naminimizag¢ao de possiveis erros, é importante que todos estejam seguros paraarealizacdo
do trabalho na secretaria académica, principalmente o coordenador do setor, que precisa gerenciar uma
equipe de forma correta e organizada. Medidas simples, como treinamentos para atendimento ao publico
e de conhecimento dos regimentos internos, fariam com que os servidores ficassem resguardados quanto

as agOes executadas, pois se sentiriam mais confiantes para realiza-las.

Diante disso, este artigo conclui que o Manual de Procedimento Operacionais Padrao das Secretarias
Académicas de Pés-Graduagao do IFR] servira de guia na execugdo dos processos realizados no setor e
contribuira para que os servidores, experientes ou ndo, tenham uma visao ampliada de seus papeis dentro

da secretaria, atuando com mais confianga.

O objetivo proposto foi alcangado a partir da identificagdo dos processos criticos realizados e das
maiores dificuldades enfrentadas pelos servidores nas SPGs. A partir disso foram elaborados os itens

necessarios para um MPOP descrito com clareza e de facil entendimento.

No entanto, é recomendado também que o Manual de Procedimentos Operacionais Padrao da
Secretaria seja atualizado sempre que houver necessidade e que esta atualizacdo seja realizada por um
grupo formado por coordenadores de secretarias académicas, pois estes tém a vivéncia didria do setor e sdo

os mais capacitados para essa funcao.

Para trabalhos futuros é recomendado o mapeamento dos demais processos da secretaria académica

de pos-graduagdo e das demais secretarias do IFR].
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