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RESUMO

Este trabalho trata da Gestdo por Processos e do Gespublica aplicados a gestdo administrativa
do Programa de Pds-Graduacdo em Fisica (PPG-FIS) da Universidade Federal de Goias
(UFG). Foi feita uma revisdo bibliografica acerca da Gestdo por Processos, da Gestdo
Universitaria e do Gespublica. Foram modelados, analisados e redesenhados processos
interdepartamentais selecionados do PPG-FIS e descritas aplicacbes do Gespublica para o
PPG-FIS, bem como reunidos subsidios para a proposta de uma Carta de Servicos ao
Cidaddo. Concluiu-se que a Gestdo por Processos e o Gespublica podem conjuntamente
contribuir para a gestdo administrativa na economia de recursos, diminuicdo do retrabalho,
planejamento estratégico e gestdo por resultados, necessitando de sistematizacdo e de foros
permanentes, para ensejarem organizagdes que aprendem.

Palavras-chave: Gestdo por Processos; Gestdo universitaria; Gespublica; Carta de Servicos
ao Cidadéo.
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1. INTRODUCAO

As concepcOes de universidade tém variado ao longo do tempo. Nela, ocorrem
debates, surgem inovacdes, formam-se profissionais e realizam-se atividades que influenciam
e sdo influenciadas pelo meio externo. Da funcéo original de ensino, passou-se a pesquisa e a
extensdo, realizando contemporaneamente a critica da propria sociedade. Para exercer suas
funcOes, € necessario que a universidade se enxergue nessa mesma sociedade, fazendo uma
autocritica e executando suas atividades com transparéncia.

O atendimento ao cidadao deve ser considerado como positivo, sem restringir agdes
tomadas a seu favor. Frequentemente, o servigo publico interpde barreiras desnecessarias,
com excesso de regulamentos, documentos e carimbos, que no final ndo controlam muita
coisa. Para um controle efetivo, devem existir meios de monitorar, mensurar e divulgar os
resultados. A universidade poderia ser um espaco privilegiado de pesquisas sobre a gestdo dos
recursos colocados a sua disposicao.

Com o crescente papel da ciéncia, tecnologia e inovacdo para o desenvolvimento,
cresce a importancia da pesquisa, e politicas de gestdo dos programas de pos-graduagdo
assumem funcdes estratégicas. No Brasil, a maior parte do financiamento das atividades de
pesquisa e inovacdo advém do setor publico, e os investimentos globais sdo baixos. O foco
em resultados seria importante para o desenvolvimento da poés-graduacdo, atraindo novas
fontes de financiamento e parcerias.

H& um conflito na universidade entre o exercicio das atividades finalisticas e as
burocraticas. Grande parte da administracdo € designada a professores. Mesmo quando nédo
exercem cargo administrativo, seus afazeres incluem producdo de relatorios, prestacdes de
contas, submissdes de projetos e outros. Aos diferentes tipos de organiza¢do necessarios para
0 ensino, pesquisa e extensdo, soma-se 0 suporte administrativo que pode induzir seu sucesso
ou fracasso.

Esta pesquisa opta por descrever e analisar algumas atividades administrativas,
considerando que parte dos resultados possa ser explicada pela burocracia. O local de onde se
parte é a secretaria do Programa de P6s-Graduacdo em Fisica (PPG-FIS) da Universidade
Federal de Goias (UFG), analisando-se servicos como pagamentos de auxilios para
participacdo em congressos, hospedagem para membros de bancas de defesa e outros. Esses
servicos sdo atendidos por processos que saem da secretaria do PPG-FIS e passam por
diversos departamentos das pro-reitorias.

A Gestdo por Processos busca colocar em um desenho a maneira como 0s Sservigos
séo realizados. Feitos os desenhos, sdo levantadas alternativas de otimizagéo. Este trabalho
traz os desenhos atuais e propostas de redesenho de alguns processos relevantes para o PPG-
FIS. Adicionalmente, relnem-se subsidios para uma proposta de Carta de Servicos ao
Cidadéo, do Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacdo (Gespublica).

Com esse objetivo, faz-se a seguinte pergunta de pesquisa: como a Gestdo por
Processos e 0 Gespublica podem contribuir para a gestdo de um programa de pds-graduacao
stricto sensu da UFG? Para responder a pergunta, as se¢des seguintes trazem o referencial
tedrico, metodologia utilizada e aplicacbes da Gestdo por Processos e do Gespublica na
melhoria dos servigos prestados pela secretaria do PPG-FIS.

2. REFERENCIAL

Esta secdo aborda a literatura acerca da Gestdo por Processos, Gestdo universitaria e
0 Gespublica.



2.1 Gestéo por Processos

A estrutura organizacional baseada em silos funcionais teve origem no inicio do
século XX, com as escolas cléssicas da administracdo, significando a divisdo da organizacéo
em areas especializadas. A chamada gestdo de processos limitava-se a divisdo do trabalho em
atividades sequenciais (DE SORDI, 2008). A passagem de organizages com uso intensivo de
méao-de-obra para intensivas em capital refletiu na incorporacéo da produtividade aos salarios,
permanecendo, entretanto, a rigidez mecanicista do processo de trabalho (MEDICI; SILVA,
1993).

Baseando-se na Teoria Geral dos Sistemas de Bertalanffy e na Cibernética de
Wiener, desenvolveu-se a escola sistémica, abordagem interdisciplinar que inclui o meio
externo das organizacbes (VASCONCELLOQOS, 2013; KWASNICKA, 2010; MAXIMIANO,
2011; DE SORDI, 2008). A ideia de entropia inspirou os conceitos de entradas, processo e
saidas, implicando em como as organizacfes utilizam recursos do ambiente na producgdo de
bens, servigos e em sua sobrevivéncia. Um sistema € um todo integrado cujas propriedades
ndo podem ser reduzidas as propriedades das partes, podendo ser dividido em subsistemas
menores, ou compor suprassistemas (VASCONCELLOS, 2013). O que define sua natureza é
0 processo ou a relagdo entre as partes, e ndo apenas as partes, COmo pPessoas, recursos,
materiais e informacé&o, similares em todos os sistemas (MAXIMIANO, 2011).

O pensamento sistémico contrapBe-se a tradicdo cartesiana, baseada na
compartimentacdo das ciéncias. Enquanto no modelo tradicional ocorre o enfrentamento
isolado do pesquisador e sua questdo, outros modelos possuem orientagdo multidisciplinar e
corporativa, refletindo mudancas hierarquicas e de relacionamento com a sociedade. A
atuacdo multidisciplinar, com colaboracdo entre varios departamentos, tornou-se o perfil da
maioria das instituicdes cientificas nos paises desenvolvidos, estrutura que o Brasil
acompanha de modo incipiente (GOLDANI et al, 2010).

Com o Controle da Qualidade Total, aplicado no Jap&o a partir dos anos 1950 e
absorvido pelo Ocidente na década de 1980, introduziu-se o foco nas necessidades do cliente
(MAXIMIANO, 2011; MEDICI; SILVA, 1993). Embora Deming ja incluisse entre seus
principios a eliminacdo de barreiras interdepartamentais, permaneceu a busca da exceléncia
por meio dos silos funcionais, considerando-se os diferentes departamentos de uma
organizagdo como se fossem seus clientes internos (DE SORDI, 2008; MAXIMIANO, 2011).

O processo visto como fluxo de trabalho vem da tradi¢do da engenharia, que também
originou a ideia de reengenharia, na década de 1990. No entanto, o fluxo de trabalho é apenas
um dos tipos de processo empresarial. A definicdo deixa de fora processos cujos fluxos ndo
s&o bem definidos. E importante pensar nos processos em termos de coordenacdo entre as
areas, e ndao somente fluxos de trabalho ou fluxos fisicos de materiais, como sdo
predominantes na reengenharia e no Controle da Qualidade Total (GONCALVES, 2000).

A reengenharia foi um marco para a divulgacdo da administracdo e redesenho de
processos. Entretanto, ficou aquém de suas propostas, quando foram chamados de
reengenharia esforgos orientados exclusivamente para a reducao de custos, especialmente pelo
corte de pessoal. Também se criticou sua tese principal de defesa da mudanca radical de todos
0S recursos e processos organizacionais, com risco de perda da identidade e desestruturagéo.
A reengenharia como mudanca radical foi revisada posteriormente em favor do redesenho de
processos (MAXIMIANO, 2011).

Contemporaneamente, o Gerenciamento de Processos de Negocio — Business
Process Management (BPM) integra as estratégias e objetivos de uma organizacdo as
expectativas e necessidades dos clientes, com foco em processos ponta a ponta, englobando
estratégias, objetivos, cultura, estruturas organizacionais, papeis, politicas, métodos e
tecnologias para analisar, desenhar, implementar, gerenciar desempenho, transformar e



estabelecer a governanca de processos. Nos processos primarios ou finalisticos, que agregam
valor diretamente para o cliente, ocorrem os chamados momentos da verdade, de interagdo do
cliente com a organizacdo. Os processos transversais, transorganizacionais, interfuncionais ou
interdepartamentais sdo aqueles que atravessam as fronteiras de uma éarea funcional da
organizacdo (ABPMP, 2013).

Nas interfaces funcionais — pontos onde o trabalho é transferido entre departamentos
da organizacdo — ocorrem 0s erros € a perda de tempo, responsaveis pela maior parte da
diferenga entre o tempo de ciclo e de processamento (GONCALVES, 2000). Denomina-se
handoff o ponto onde o trabalho ou a informacdo passa de uma funcgéo para outra, quando
rupturas, desconexdes e gargalos sdo mais frequentes, devido ao vacuo de gerenciamento
(ABPMP, 2013). A Gestdo por Processos esta ligada ao esfor¢co de minimizar a subdivisao
dos processos organizacionais, com encaminhamento da informacdo diretamente para onde é
necessaria, sem o filtro da hierarquia funcional (GONCALVES, 2000).

Modelagem € o conjunto de atividades envolvidas na criacdo de representacdes de
processos de negocio, sendo utilizada para documentar, analisar ou desenhar processos
existentes ou propostos. A analise proporciona uma compreensao das atividades do processo
em relacdo a capacidade de atender as metas, verificando as restricbes e rupturas que
interferem no desempenho, constituindo-se em base para o desenho de processos. O desenho €
a criacdo de um novo processo alinhado a estratégia de negdcio e ao foco no cliente,
considerando os fluxos de processo e de trabalho (ABPMP, 2013).

Transformacdo é mais abrangente que melhoria de processos, incluindo redesenho,
reengenharia e mudancga de paradigma. Sua amplitude vai da implementacdo de melhorias
incrementais a mudanca de paradigma. Melhoria € uma iniciativa especifica para melhorar o
alinhamento e o desempenho de processos com a estratégia organizacional e as expectativas
do cliente. Redesenho é o repensar ponta a ponta do processo realizado atualmente (ABPMP,
2013). Para Panizzon, Fachinelli e Dorion (2014), a mudanca de paradigma, considerada
como uma mudanca no modelo mental da organizacdo, nem sempre € radical, podendo
ocorrer de forma incremental.

Os projetos de mudancga tém inicio com a construgdo e analise do modelo AS-IS
(modelagem e analise dos processos atuais), avancando para a criacdo do modelo TO-BE
(desenho dos novos processos). O fim de uma transformacdo radical deve dar inicio a um
ciclo de melhoria continua da operacdo transformada, até que melhorias incrementais nao
sejam mais viaveis, iniciando-se um novo ciclo de transformagdo e mudanca de paradigma.
Nesse ambiente, a melhoria € um subproduto da transformacdo, e a capacidade de mudar
rapidamente, transformando-se em uma organizacdo que aprende, € mais importante que
qualquer resultado Unico ou mudanca pontual (ABPMP, 2013).

2.2 Gestao universitaria

Schlickmann, Oliveira e Melo (2014) definem a administracdo universitaria como a
disciplina que tem por objeto de estudo as organizacdes de educacdo superior, bem como o
processo de planejar, organizar, liderar e controlar a execugdo do trabalho, usando todos os
recursos disponiveis para atingir seus objetivos. Meyer Jr. (2014) afirma que um de seus
pontos criticos é a inexisténcia de uma teoria propria. Para o autor, a teoria da gestdo
universitaria vem sendo criada de modo incremental por geracdes de reitores, pro-reitores,
diretores, alguns elementos da gestdo empresarial e de estudos organizacionais, da psicologia
e de campos similares.

O autor expde trés opinides distintas sobre a relevancia da administracdo para as
universidades: a que destaca a importancia da administracdo para o bom desempenho; a que
entende que a administracdo ndo € relevante; e a que entende que a universidade atinge bom



desempenho, apesar da existéncia de uma administracdo. Historicamente, o conceito de
universidade passou de torre de marfim para formadora de profissionais e produtora de
conhecimento relevante ao crescimento econémico-social e as necessidades do mercado; e
mais recentemente, para instituicdo que mescla ensino e pesquisa em resposta as demandas
sociais e expectativas de seus stakeholders, desempenhando funcdo de critica da propria
sociedade (MEYER JR., 2014).

Diversos pesquisadores mencionam o problema da centralizacdo administrativa nas
universidades, existindo uma queixa geral de excessiva concentracdo de processos na reitoria.
Parece haver razoavel consenso de que o modelo legal ndo é responsavel pela centralizacéo,
uma vez que, se impde uma estrutura comum as atividades-fim, deixa liberdade de op¢éo para
estruturar as atividades-meio. A Lei n° 5.540, de 28 de novembro de 1968, ja naquele ano
estabelecia uma reforma universitaria que incluia (LEITAO, 1985): eliminacéo da duplicagio
de meios para atingir fins idénticos; maior integracdo das unidades; desburocratizacdo do
sistema; administragéo separando meios e fins; e maior coordenagdo das decisdes superiores,
com descentralizacdo executiva.

Chama a atenc¢do o conflito formado entre a autoridade burocrética e a exercida pelos
professores, visto que nas praticas académicas (atividade-fim) a autoridade hierarquica é
limitada. Com o avanco da burocracia administrativa, diminui a participacdo de professores e
estudantes na gestdo, alterando o equilibrio de poder entre as bases da organizacdo e a alta
administracdo controladora de recursos. Quando a participacdo de professores e estudantes na
gestdo cai, a burocracia administrativa avanga. A universidade se volta para uma introversédo
organizacional, mobilizando-se em torno de controles internos, com hipertrofia das
atividades-meio (LEITAO, 1985).

O aparecimento da pesquisa como atividade institucional no século XIX forcou a
universidade a se adaptar a essa funcdo. Quando a matéria-prima passou a ser constituida
essencialmente por ideias, em vez de pessoas, passou-se do or¢camento interno aos fundos
externos, e da avaliagdo do desempenho ndo apenas pela qualidade do estudante, mas pelas
respostas as questdes cientificas. A absor¢cdo de uma terceira funcéo, a prestacao de servigos a
comunidade, ampliou ainda mais a complexidade organizacional (LEITAO, 1985).

A evolucdo das necessidades do setor publico leva a considerar o atendimento ao
cidaddo como aspecto positivo, acima das tentativas de restringir decisdes e atitudes tomadas
a seu favor. Concentrar o foco no cidaddo ndo é questdo apenas de proclamar uma nova
politica, mas envolve estratégias, sistemas, prioridades, atitudes e comportamentos; em suma,
trata-se da cultura da organizacdo (SARAIVA, 2002).

2.3 Gespublica

Em 1990, foi criado o Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade (PBQP),
incluindo o Subcomité Setorial da Administracdo Publica e atuando na promogdo da Gestdo
pela Qualidade Total (Total Quality Management — TQM). Em 1995, o PBQP foi
reformulado e transformado no Programa da Qualidade e Participagdo na Administracéo
Publica (QPAP), sob responsabilidade do Ministério da Administracdo Federal e Reforma do
Estado (MARE, ja extinto), dentro do Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado. A
abordagem do programa, antes centrada nas metodologias do TQM, evoluiu para a adog¢éo dos
critérios de exceléncia da Fundacdo Nacional da Qualidade (FNQ), adaptados para o setor
publico. Em 2005, o QPAP foi reestruturado, culminando na emissdo do Decreto n° 5.378, de
23 de fevereiro de 2005, que criou o Programa Gespublica a partir da fusdo do QPAP com o
Programa Nacional de Desburocratizagdo (BRASIL, 2014a).



O Gespublica conta, atualmente, com um corpo de conhecimento para
profissionalizacdo da administracdo publica, disponivel em seu sitio na internet. Entre os
materiais disponiveis, destacam-se:

i) Modelo de Exceléncia em Gestdo Publica (MEGP): contém principios
constitucionais da administracdo publica e fundamentos da gestdo publica contemporénea.
Inclui o ciclo PDCA (plan, do, check, action), adaptado para o setor publico brasileiro como:
planejamento; execuc¢do; resultados; informacdo e conhecimento (BRASIL, 2014b);

ii) Instrumento para Avaliacdo da Gestdo Publica (IAGP): sistema de pontuacdo para
as 8 dimensdes ou critérios de exceléncia presentes no ciclo PDCA, quais sejam: 1)
governanca; 2) estratégia e planos; 3) publico-alvo; 4) interesse publico e cidadania; 5)
informacdo e conhecimento; 6) pessoas; 7) processos; e 8) resultados. Cada critério se
desdobra em itens, que por sua vez, se desdobram em alineas e subalineas (BRASIL, 2014c);

iii) Manuais para gestdo e simplificacdo de processos: incluem nocdes sobre gestdo
de processos, boas préticas para a contratacdo de servi¢cos de modelagem (quando for o caso)
e guia para a simplificacdo de processos e normas (BRASIL, 2006; 2011);

iv) Indicadores de gestdo: manual para a construcdo de indicadores, visto que o
MEGP ¢ orientado por resultados (BRASIL, 2009a);

V) Instrumento Padrdo de Pesquisa de Satisfacdo (IPPS): consiste em um
questionario de pesquisa de opinido padronizado sobre o nivel de satisfacdo dos usuéarios de
um servigo publico. Atualmente, encontra-se em fase de ajustes. O novo IPPS serd
disponibilizado em meio eletronico, pretendendo adequar-se a qualquer organizagdo publica
prestadora de servigos diretos ao cidaddo, além de gerar informagfes consolidadas das
diferentes organizacdes; e

vi) Carta de Servigos ao Cidaddo: documento corolério da aplicacdo do MEGP.
Trata-se de uma carta de compromisso com o cidaddo, contendo, entre outros, 0S servicos
prestados pelo 6rgdo ou entidade, a maneira de acessé-los e os critérios de desempenho e
qualidade (BRASIL, 2014a). A Carta de Servicos ao Cidadao foi instituida pelo Decreto n°
6.932, de 11 de agosto de 2009 que, aléem da Carta, dispds sobre a simplificacdo do
atendimento ao cidadédo e ratificou a dispensa do reconhecimento de firma de documentos
produzidos no pais (BRASIL, 2009b).

3. METODOLOGIA

Quanto a natureza, esta pesquisa é aplicada; sob o ponto de vista da abordagem do
problema, caracteriza-se como qualitativa; acerca dos objetivos, a pesquisa é exploratéria
(PRODANOV e FREITAS, 2013). Os procedimentos técnicos utilizados sdo a pesquisa
bibliogréfica, pesquisa documental, estudo de caso e pesquisa-a¢do. As técnicas de coleta de
dados incluiram aplicacdo de entrevistas semiestruturadas, observacao participante, simulacédo
dos processos atuais e descri¢do narrativa.

As entrevistas foram aplicadas a 11 servidores, sendo aqueles que recebem, realizam o
trabalho e transferem os processos em seus departamentos, ou gestores desses departamentos.
Foi-lhes perguntado de qual servidor recebiam determinado processo, quais atividades
realizavam com aquele processo e a qual servidor remetiam o processo depois de concluidas
as atividades de seu departamento. Também foi perguntado qual seu vinculo empregaticio
(servidor efetivo, terceirizado, bolsista ou estagiario) e se investido de funcdo gratificada ou
cargo de direcdo.

Os dados foram coletados, sobretudo, entre os meses de marco e julho de 2015,
retornando-se para reverificagdes periddicas até junho de 2016. Durante e apds a coleta dos
dados, procedeu-se a descricdo narrativa dos processos, por meio de apontamentos. As
descri¢des narrativas foram utilizadas posteriormente como base para os desenhos, também



chamados Business Process Diagrams (BPD). Nestes, utilizou-se a notacdo Business Process
Model and Notation (BPMN).

4. DIAGNOSTICO

Esta secdo traz os desenhos atuais (AS-IS) e propostas de redesenhos (TO-BE) de
processos interdepartamentais selecionados, bem como aplicagdes do Gespublica a secretaria
do PPG-FIS/UFG.

4.1 Processos interdepartamentais atuais

Os processos selecionados para modelagem, analise e redesenho possuem em comum
o fato de serem interdepartamentais, tramitados por méaos de servidores, com documentos no
suporte papel e possuirem ou se agruparem sob um Ndmero Unico de Protocolo (NUP).
Envolvem, ainda, pagamentos com recursos do Programa de Apoio a Pdés-Graduagdo
(PROAP), da Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES).
Esses processos sdo: 1) empenho estimativo de inscricdo e auxilio para participacdo em
eventos, trabalhos de campo e cursos extracurriculares; 2) pagamento de inscricdo e auxilio
para participagdo em eventos, trabalhos de campo e cursos extracurriculares para estudantes e
de inscricdo em eventos para professores; e 3) hospedagem para membros de bancas de defesa
e pesquisadores visitantes.

A Figura 1 representa em notacdo BPMN o processo de solicitacdo de empenho
estimativo, que deve ser realizado previamente pelo programa de pdés-graduacdo, para
possibilitar os posteriores pagamentos de inscricdo e auxilio para participacdo em eventos,
trabalhos de campo e cursos extracurriculares para estudantes e de inscrigdo em eventos para
professores.

Figura 1 — Empenho estimativo de inscricdo e auxilio para participacdo em eventos,
trabalhos de campo e cursos extracurriculares
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A Figura 2 representa o processo de solicitacdo de pagamento de inscri¢do e auxilio
para participagdo em eventos, trabalhos de campo e cursos extracurriculares para estudantes e
de inscricdo em eventos para professores.

Figura 2 — Pagamento de inscricdo e auxilio para participacdo em eventos, trabalhos de
campo e cursos extracurriculares
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Fonte: elaborado pelo autor.
A Figura 3 representa 0 processo de solicitacdo de hospedagem para membros de
bancas de defesa e pesquisadores visitantes.



Fig

ura 3 — Hospedagem para membros de bancas de defesa e pesquisadores visitantes
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Fonte: elaborado pelo autor.

Os dados constantes na Tabela 1, sobre insumos utilizados nos fluxos de processos e

de trabalhos, foram compilados a partir dos processos interdepartamentais analisados.

Tabela 1 — Recursos, fluxos e caracteristicas relevantes dos processos analisados

Processo

Documentos e
copias

Servidores

Funcbes
gratificadas

Tomadas de
decisao

Transferéncias de
departamentos

Figura 1

4

20

10

3

6

Figura 2

11

20

10

3

5

Figura 3

17

21

10

3

10

Fonte: elaborado pelo autor.

Observando essas informagdes, acredita-se que 0S processos possam ser otimizados ou
transformados de modo a: eliminar duplicidades de documentos, unificando formularios e
diminuindo a quantidade e complexidade das informagdes; diminuir as transferéncias entre
departamentos, limitando-as, quando possivel, aos tomadores de decisdo; diminuir a
necessidade da presenga fisica dos demandantes / interessados (nos chamados momentos da
verdade, de contato direto com o cliente na requisi¢cdo ou entrega do produto), com formas
eletronicas de realizar os pedidos e monitorar a entrega; customizar o inicio de cada processo,
indicando com clareza onde e como acessd-los, 0s requisitos dos interessados e



responsabilidades dos servidores administrativos; e adotar sistemas informatizados que
proporcionem melhorias em toda a cadeia dos processos.

4.2 Propostas de redesenho

A Figura 4 representa o redesenho do processo de empenho estimativo de inscricdo e
auxilio para participacdo em eventos, trabalhos de campo e cursos extracurriculares. A
alteracdo proposta é: retirar a autuacdo do setor de Protocolo, passando-a para a Pré-Reitoria
de Administracdo (PROAD), diminuindo uma das tramitacoes.

Figura 4 — Redesenho: empenho estimativo de inscricéo e auxilio para participacdo em
eventos, trabalhos de campo e cursos extracurriculares
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Fonte: elaborado pelo autor.

A Figura 5 representa o redesenho do processo de pagamento de inscri¢do e auxilio
para participacdo em eventos, trabalhos de campo e cursos extracurriculares. A alteragdo
proposta é: ado¢do de formulario eletronico para preenchimento do pedido pelo beneficiario.
Essa seria uma alteracdo qualitativa. Atualmente, os professores e estudantes requisitam esses
servicos de trés maneiras alternativas: pessoalmente, por e-mail ou formulario de papel
confeccionado pelo PPG-FIS. Quando os pedidos sdo aprovados, a secretaria do PPG-FIS
preenche outro formulario disponibilizado pela PROAD, e encaminha a ela os pedidos de
pagamento.

Com o preenchimento de um formulario de pedido eletrdnico pelo proprio
beneficiario, € possivel: colocar campos explicativos no formulario eletronico, segregando os
diferentes tipos de pedidos e direcionando informagdes sobre seus requisitos singulares aos
usuarios especificos — formularios atuais em papel costumam trazer textualmente todas as
regras aplicaveis ao universo dos diferentes usuarios, que nem sempre as leem, podendo mais
confundir que esclarecer, motivando erros de preenchimento e devolugdes; importar os dados
dos pedidos aprovados para o formulario da PROAD, evitando o retrabalho; diminuir um dos
momentos da verdade (contato direto com o cliente / usuério), criando um canal permanente e
descomplicando o contato com a secretaria do programa.
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Figura 5 — Redesenho: pagamento de inscricdo e auxilio para participacéo em eventos,
trabalhos de campo e cursos extracurriculares
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Fonte: elaborado pelo autor.

A Figura 6 representa o redesenho do processo de hospedagem para membros de
bancas de defesa e pesquisadores visitantes. No desenho atual, sdo feitos empenhos ordinarios
a cada pagamento (ou lista de pagamentos), proveniente de uma mesma fonte de recursos, a
um mesmo hotel. Os empenhos ordinarios agrupam-se na pasta da licitacdo do hotel, que é
deslocada sempre que se faz um empenho ordinario. Os processos de pagamento constituem
uma nova pasta (novo NUP), com a finalidade de deixarem disponivel a pasta do processo de
licitacdo, quando das renovacgdes do contrato.

As alteracbes propostas sdo: fazer um Gnico empenho estimativo em vez de
empenhos ordindrios, agrupando-o na pasta dos pagamentos, em vez da pasta da licitacdo. Na
pasta de pagamentos, além do empenho estimativo, haveria copias dos dados relevantes da
licitagho (como prazos de vencimento e renovagOes do contrato). Com as alteragdes,
diminuiriam quatro trdmites entre departamentos, visto que todos os pedidos de empenho
ordinario (um para cada pagamento), seus documentos e tramitacdes seriam substituidos por
apenas um pedido de empenho estimativo e uma tramitacgéo.
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Figura 6 — Redesenho: hospedagem para membros de bancas de defesa e pesquisadores
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Fonte: elaborado pelo autor.

Na Tabela 2 sdo apresentados os dados comparativos entre os desenhos atuais (AS-
IS) e as propostas de redesenho (TO-BE), contemplando as caracteristicas em que sdo
esperadas alteracGes. Ressalta-se que as medidas defendidas estendem-se a todos os
programas de pds-graduacdo stricto sensu da UFG que utilizam recursos do PROAP. Em
2015, tratou-se de 58 programas da UFG que receberam aproximadamente R$2,7 milhdes em
recursos do PROAP. Em 2014, foram destinados cerca de R$3,3 milhGes a 50 programas da
UFG, custeando no PPG-FIS 26 participacfes de docentes em eventos ou trabalhos de campo,
38 participacdes de discentes e 22 vindas de examinadores externos. O valor destinado em
2016 sofreu corte de cerca de 80% em relacdo a 2014.

Tabela 2 — Recursos e fluxos dos desenhos atuais e das propostas de redesenho

Documentos e Documentos e Transferéncias / Transferéncias /
Processos L. .
cOpias/atual copias/ redesenho atual redesenho
Figuras1le4 4 4 6 5
Figuras2e5 11 11 5 5
Figuras 3 e 6 17 14 10 6

Fonte: elaborado pelo autor.

Conforme a Tabela 2, apresenta-se a possibilidade de uma diminuigéo total de 3
documentos e copias em papel e de 5 transferéncias entre departamentos, considerando cada
ciclo dos processos interdepartamentais analisados, extensivel aos programas da UFG que
utilizam recursos do PROAP. Apresenta-se ainda a possibilidade de alteracdes qualitativas
tais como a substituicdo de formularios em papel por eletrdnicos, diminuicdo dos momentos
da verdade, melhora dos canais de atendimento, identificacdo de retrabalhos e eliminacéo de
tarefas desnecessarias.
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4.3 Dimensdes do MEGP no PPG-FIS/UFG

As 8 dimensdes do MEGP estdo contidas nos blocos do ciclo PDCA, sendo: Bloco 1
— Planejamento (governanca; estratégia e planos; publico-alvo; interesse publico e cidadania);
Bloco 2 — Execucdo (pessoas; processos); Bloco 3 — Resultados; e Bloco 4 — Informacéo e
conhecimento. Na continuacdo, seguem elencadas suas aplicacdes no PPG-FIS.

Dimensdo 1 — Governancga: entende-se como a gestdo do programa e de seus recursos
para o cumprimento das finalidades e competéncias institucionais (BRASIL, 2014b). De
acordo com o Art. 1° do Regulamento do PPG-FIS (aprovado pela Resolugédo n° 1.144, de 15
de fevereiro de 2013), o programa tem por objetivos a capacitacdo de docentes, a formacao de
pesquisadores e profissionais especializados e a producdo de conhecimentos basicos e
aplicados em Fisica e areas afins (BRASIL, 2013).

Dimenséo 2 — Estratégia e Planos: refere-se a processos formais de formulacéo e
implementacdo da estratégia (BRASIL, 2014b), nos éambitos da Coordenadoria, da
Coordenacdo, da secretaria administrativa e outros. Ha que se distinguir, aqui: i) os planos
pedagogicos, pertinentes as atividades-fim (como definigcdo de areas de concentracdo, linhas
de pesquisa, pre-requisitos dos processos seletivos, disciplinas obrigatdrias etc); e ii) a
aplicacdo de recursos financeiros e apoio administrativo. Em ambas as esferas, ha estratégias
que sao formuladas nos colegiados (cujos processos formais sao as reunides da Coordenadoria
ou da Comissdo Administrativa), e outras na Coordenacdo e/ou em sua secretaria. Para além
das reunides da Coordenadoria, ndo ha atualmente outros processos formais de planejamento
estratégico.

Dimensédo 3 — Publico-alvo: identificam-se os seguintes grupos de usuarios diretos:
docentes credenciados; docentes potenciais; pesquisadores visitantes; discentes; candidatos
potenciais; e egressos. No apoio administrativo e aplicacdo de recursos, destacam-se as
necessidades de atender e orientar o publico quanto ao acesso as informacdes e a tramitacdo
de processos, especialmente aqueles transferidos a outros departamentos da UFG (pagamentos
de passagens, auxilios, diarias, inscricbes em eventos, hospedagem, autorizacdo para
afastamento ao exterior e solicitagdo de diploma). A Carta de Servigos ao Cidaddo deve
conter os canais de atendimento (de solicitacdo dos servicos) e de relacionamento (para
manifestacdes, sugestoes, elogios e reclamacgdes) (BRASIL, 2014a).

Dimensédo 4 — Interesse Publico e Cidadania: a finalidade social das organizacdes
publicas encontra-se no principio de sua criagdo, associando-se ao cumprimento do propdsito
organizacional, com o maximo de eficiéncia. Entre os interesses sociais, sobressaem 0s
resultados educacionais, representados pela producéo cientifica e tecnoldgica, os egressos e a
insercdo social. Os resultados educacionais sdo suportados pela estrutura do programa,
incluindo as atividades de apoio. Considera-se de interesse publico a diminuigdo dos impactos
ambientais dos processos administrativos, como a reducdo do uso de papel e de outros
insumos. A redugéo pode ser obtida com a eliminagdo de documentos redundantes e a adogao
de sistemas eletronicos de trabalho.

Dimensdo 5. Informacdo e Conhecimento: apds conhecidos e divulgados os
resultados, encontram-se nessa dimensdo as ag0es corretivas para o alcance das metas. Aqui,
recomenda-se a crescente publicidade as informacdes acerca do PPG-FIS, tais como: linhas de
pesquisa, processos seletivos, docentes, estudantes, publicacGes, trabalhos de concluséo,
instalacOes fisicas, disponibilidade de recursos, acompanhamento de egressos e outras de
interesse dos stakeholders.

Dimensdo 6. Pessoas: o0 programa contou em julho de 2016 com 27 docentes
permanentes, 2 docentes colaboradores, 38 estudantes de doutorado, 20 estudantes de
mestrado e 1 secretario. Para os servidores administrativos, inexistem incentivos financeiros
baseados em desempenho ou resultados, exceto pelas progressdes por titulagdo e capacitagdo

13



do plano de carreira. As fungdes gratificadas tém sido alocadas para docentes que
desempenham funcdes administrativas. Ressalta-se que ha diversas oportunidades para a
formacéo continuada dos servidores técnicos.

Dimenséo 7. Processos: a principal iniciativa de tratamento de ndo conformidades,
implantacdo de acbes corretivas, incorporacdo de inovacGes e melhoria dos processos do
PPG-FIS é representada atualmente por esta pesquisa. Porém, a iminente implantacdo do
processo eletronico na UFG sugere a necessidade de novos estudos na area.

Dimensdo 8. Resultados: permite a avaliagdo das atividades institucionais nas
dimensGes da eficiéncia, eficacia e efetividade, visando corre¢cdes nos processos de trabalho e
0 acompanhamento pelos cidaddos. Alguns resultados finalisticos (educacionais) sdo
alimentados no relatério Coleta da CAPES, por meio da plataforma Sucupira. Seria necessaria
a selecdo de indicadores relevantes, que permitissem a comparagdo com metas e benchmarks.
A respeito dos processos de apoio, é necessaria a ado¢do de indicadores e instrumentos para
pesquisas de satisfacdo, bem como de sistemas de aferi¢cdo dos processos interdepartamentais.

4.4 Carta de Servigos ao Cidadéao na secretaria do PPG-FIS/UFG

A Carta de Servicos ao Cidaddo é uma carta-compromisso com padrdes de
qualidade, eficiéncia e eficacia, que permitam acompanhar e aferir o desempenho
institucional. Sua metodologia de implantacdo inclui as seguintes fases: constituicdo de
equipe; alinhamento institucional (reflexdo estratégica); analise critica do desempenho
(afericdo do desempenho dos principais processos finalisticos e de apoio); levantamento de
necessidades e expectativas dos publicos-alvo; melhorias dos processos e fixacdo dos novos
padrdes de desempenho; confecgéo e divulgagdo da Carta, verificando o alinhamento com o
Guia de Elaboracdo; monitoramento e avaliacdo do desempenho, segundo os padrdes da
Carta; revisbes periodicas, atualizacfes do conteldo e renovagdo dos compromissos, pela
reaplicacdo do processo de elaboracdo (BRASIL, 2014a).

O Quadro 1 apresenta alguns dos processos interdepartamentais da secdo 4.1 deste
trabalho, como exemplos de servigcos dispostos na Carta de Servicos ao Cidadao. Informa
ainda o tipo de processo e/ou servi¢o segundo as instancias decisorias, incluindo usuérios,
procedimentos e documentos exigidos. Tais informacGes constituem-se na maior parte do
conteddo da Carta de Servicos ao Cidaddo, que além delas, deve trazer como acessar cada
servico, prazos de concluséo, responsaveis e contatos.

Quadro 1 — Servicos aos usudrios da secretaria do PPG-FIS/UFG

Servigo Usuério Procedimentos / documentos Requisitos

Passagens, auxilio e Formulério; recibo da inscricao (se
inscricdo para houver); aceite de apresentacdo de x x

. . Aprovacdo da Coordenagao ou
eventos, cursos ou Discente. trabalho, folder do curso ou convite o L

da Comissdo Administrativa.
trabalhos de campo para trabalho de campo (conforme o
no pais. €aso).
Prestacdo de contas Canhotos das passagens aéreas;
de eventos, cursos . certificado de apresentacéo, do curso, x .
Discente. L . Néo se aplica.

ou trabalhos de ou relatério de viagem (para
campo nho pais. trabalhos de campo).
Passagens, diarias e | Docente Portaria de nomeacéo de banca ou Aprovacdo da Coordenacédo ou
hospedagem para anfitrido e | declaragdo da Coordenacédo acerca da | da Comissdo Administrativa.
pesquisadores pesquisado | atividade (ambas providenciadas pela
visitantes. r visitante. | secretaria administrativa).

Fonte: elaborado pelo autor.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho abordou a Gestdo por Processos e o Gespublica aplicados a gestdo
administrativa de um programa de pds-graduacdo stricto sensu da UFG. Para verificar como a
Gestdo por Processos poderia contribuir para a gestdo administrativa, fez-se inicialmente a
modelagem, analise e redesenho de processos interdepartamentais selecionados do PPG-FIS,
significando aqueles que sdo tramitados a outros departamentos da UFG. A anélise e
redesenho dos processos é um dos passos para 0 alcance das metas a serem estabelecidas no
Gespublica. Realizou-se entdo uma discussdo acerca das ferramentas do Gespublica,
incluindo as dimensdes do ciclo PDCA adaptadas para o setor publico e a metodologia de
implantacéo da Carta de Servicos ao Cidadé&o.

Com a proposta de redesenho dos processos, conclui-se pela possibilidade de
alteracdes qualitativas nos desenhos atuais, tais como a substituicdo de formularios em papel
por formulérios eletrénicos, diminuicdo dos momentos da verdade (contato pessoal com o
cliente), melhora dos canais de atendimento, identificacdo de retrabalhos e eliminacdo de
tarefas desnecessarias. Considerando cada ciclo dos processos interdepartamentais analisados,
conclui-se pela possibilidade de uma diminuicéo total de 3 documentos e copias em papel e de
5 transferéncias entre departamentos, extensivel aos demais programas stricto sensu da UFG
que utilizam recursos do PROAP.

Nas discussdes acerca do Gespublica, descreveram-se as estruturas de governanca do
PPG-FIS, os meios formais e informais pelos quais ocorre o planejamento estratégico, 0s
publicos, o proposito organizacional, os impactos das atividades administrativas, a divulgacdo
das informacdes do programa, o quadro de estudantes, docentes e servidores, as necessidades
de melhoria dos processos e de selecdo de indicadores para a gestdo dos resultados finalisticos
e administrativos. Descreveu-se também a metodologia para implantacdo da Carta de Servicos
ao Cidadao, e dispuseram-se exemplos de seu contetdo, em um quadro de servicos prestados
pela secretaria do PPG-FIS.

Este trabalho traz como contribuicdo tecnologica a combinacdo dos métodos
utilizados para a otimizacdo dos processos e a confec¢do da Carta de Servicos ao Cidadao.
Como contribuicao social, apontam-se o0s beneficios da Carta ao Cidaddo para a sociedade.
Conclui-se que a Gestdo por Processos e 0 Gespublica podem conjuntamente contribuir para a
gestdo administrativa na economia de recursos, diminuicdo do retrabalho, planejamento
estratégico e gestdo por resultados, com melhoria qualitativa dos servicos, da comunicagdo,
do relacionamento com a sociedade e da transparéncia. Conclui-se também que o aprendizado
e a transformacdo dos processos de trabalho, bem como o planejamento estratégico,
necessitam de sistematizacdo e de foros permanentes, para ensejarem organizacGes que
aprendem.

REFERENCIAS

ABPMP, Association of Business Process Management Professionals. Guia para o
gerenciamento de processos de negocio: corpo comum de conhecimento. ABPMP BPM
CBOK V3.0. 1 ed. ABPMP Brasil, 2013.

BRASIL. Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo. Secretaria de Gestdo Publica.

Programa Gespublica, Carta de Servicos ao Cidaddo: Guia Metodoldgico. Brasilia; MP,
Segep, 2014a. Versédo 3/2014.

15



BRASIL. Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo. Secretaria de Gestdo Publica.
Programa GespuUblica, Modelo de Exceléncia em Gestdo Publica. Brasilia; MP, Segep,
2014b. Verséo 1/2014.

BRASIL. Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo. Secretaria de Gestdo Publica.
Programa GespuUblica, Instrumento para Avaliacdo da Gestdo Publica. Brasilia; MP,
Segep, 2014c. Versao 1/2014.

BRASIL. Universidade Federal de Goiés. Conselho de Ensino, Pesquisa, Extensdo e Cultura.
Instituto de Fisica. Programa de P0s-Graduacdo em Fisica. Resolugcdo n° 1.144 de 15 de
fevereiro de 2013. Aprova o novo Regulamento do Programa de P6s-Graduagdo em Fisica,
niveis Mestrado e Doutorado, do Instituto de Fisica. Portal da Universidade Federal de
Goiés, Goiania, fev. 2013. Disponivel em: <https://www.ufg.br/n/63397-resolucoes>. Acesso
em: 22 jul. 2015.

BRASIL. Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo. Ministério da Fazenda. Servico
Federal de Processamento de Dados. Comité executivo de Governo Eletronico. Guia de
Gestao de Processos de Governo. Brasilia, 2011.

BRASIL. Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo. Secretaria de Gestdo. Guia
referencial para medicdo de desempenho e manual para construcdo de indicadores.
Brasilia; MPOG, Seges, 2009a.

BRASIL. Presidéncia da Republica. Casa Civil. Subchefia para Assuntos Juridicos. Decreto
n® 6.932, de 11 de agosto de 2009. Dispde sobre a simplificacdo do atendimento publico
prestado ao cidaddo, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma em documentos
produzidos no Brasil, institui a “Carta de Servigos ao Cidaddo” e dé& outras providéncias.
Portal da Legislacao, Brasilia, ago. 2009b. Disponivel em:
<http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2007-2010/2009/decreto/d6932.htm>. Acesso em:
05 jun. 2015.

BRASIL. Ministério do Planejamento, Orgamento e Gestdo. Secretaria de Gestdo. Guia D
Simplificacdo. Brasilia; MPOG, Seges, 2006.

DE SORDI, José Osvaldo. Gestdo por Processos: uma abordagem da moderna
administracdo. 2. ed. Sdo Paulo: Saraiva, 2008.

GOLDANI, Marcelo Zubaran; SILVA, Clécio Homrich da; NASCIMENTO, Luis Felipe
Machado do; BLANK, Danilo. A questdo da producgdo do conhecimento: desafios na gestéo
dos programas de pos-graduacdo. RBPG — Revista Brasileira de Pds-Graduacéo. Brasilia,
v.7,n. 12, p. 104-116, jul. 2010.

GONGALVES, Jose Ernesto Lima. As empresas sdo grandes colecBes de processos. RAE —
Revista de Administracdo de Empresas. S&o Paulo, v. 40, n. 1, p. 6-19, jan./mar. 2000.

KWASNICKA, Eunice Lacava. Teoria geral da administracdo: uma sintese. 3. ed. S&o
Paulo: Atlas, 2010.

16



LEITAO, Sergio Proenca. A questdo organizacional na universidade: as contribuicbes de
Etzioni e Rice. RAP — Revista de Administracdo Publica. Rio de Janeiro, v. 19, n. 4, p. 3-
26, out./dez. 1985.

MAXIMIANO, Antonio Cesar Amaru. Teoria geral da administracéo. 1. ed. S&o Paulo:
Atlas, 2011.

MEDICI, André Cezar; SILVA, Pedro Luiz Barros. A administracao flexivel: uma introducéo
as novas filosofias de gestdo. RAP — Revista de Administracdo Pdblica. Rio de Janeiro, v.
27, n. 3, p. 26-36, jul./set. 1993.

MEYER JR., Victor. A pratica da administracdo universitéria: contribuicdes para a teoria.
Universidade em Debate. Curitiba, v. 2, n. 1, p. 12-26, jan./dez. 2014.

PANIZZON, Mateus; FACHINELLI, Ana Cristina; DORION, Eric Charles Henri. A
inteligéncia distribuida como plataforma para o planejamento em universidade multicampi:
estudo de caso sobre inovacdo em gestdo. GUAL - Revista Gestdo Universitaria na
América Latina. Florianopolis, v. 7, n. 1, p. 169-690, jan. 2014.

PRODANOQV, Cleber Cristiano; FREITAS, Ernani Cesar de. Metodologia do trabalho
cientifico: métodos e técnicas da pesquisa e do trabalho académico. 2. ed. Novo Hamburgo:
Feevale, 2013. Disponivel em: <http://www.feevale.br/editora>. Acesso em: 20 jan. 2015.

SARAIVA, Luiz Alex Silva. Cultura organizacional em ambiente burocratico. RAC —
Revista de Administracdo Contemporanea. Rio de Janeiro, v. 6, n. 1, p. 187-207, jan./abr.
2002.

SCHLIKMANN, Raphael; OLIVEIRA, Mauricio Roque Serva de; MELO, Pedro Antonio de.
Administracdo universitaria: desvendando o campo cientifico no Brasil. GUAL - Revista
Gestdo Universitaria na América Latina. Florianopolis, v. 7, n. 3, p. 160-181, set. 2014.

VASCONCELLOS, Maria José Esteves de. Pensamento sistémico: o novo paradigma da
ciéncia. 10. ed. Campinas: Papirus, 2013.

17



