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R. A. Garcia, M. C. D. Castro, A. C. Ramos Filho 4

RESUMO

A presente pesquisa teve como objetivo identifisgiticas de gestdo do conhecimento,
facilitadoras do refinamento dos processos de gestininistrativa das coordenacdes de
cursos de Licenciaturas do DAEF/CMC/IFAM. Esse dihb possui abordagem qualitativa e
natureza aplicada, descritiva-exploratéria. Osltados apresentados revelaram a utilizacédo
de conhecimento informal dos coordenadores de @asbexecutar 0S processos, e também
que eles executam as atividades académicas derasadistintas. As principais contribuicoes
deste trabalho estdo relacionadas ao compartiltangenconhecimento informal adquirido
pelos coordenadores para a execucao dos processoxodrdenacgdes, assim como a
padronizacdo dos mapeamentos visando a processseficentes e contribuindo para a
memo©ria institucional.

Palavras-Chave:Mapeamento de Processos. Padronizacéo de PracBsstdo Académica.
ABSTRACT

This research aimed to identify knowledge managemectices that facilitate the refinement
of administrative management processes in the omiidn of Degree courses at

DAEF/CMC/IFAM. This work has a qualitative approaeimd an applied, descriptive-

exploratory nature. The presented results revetileduse of informal knowledge of the

course coordinators to execute the processes andhtty perform the academic activities in
different ways. The main contributions of this waake related to the sharing of informal
knowledge acquired by the coordinators for the etten of the coordination processes, as
well as the standardization of the mappings aimaigmore efficient processes and
contributing to the institutional memory.

Keywords: Process Mapping. Standardization of Processes.eht@dManagement.
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Mapeamento e Padronizacdo de Processos: Criando Méra Institucional 5
1 INTRODUCAO

A sociedade estd em constante evolucado e issterefs seus anseios pela busca de
mais eficiéncia e menos burocracia dos servicodpos que sdo oferecidos pela
Administracdo Publica (DI PIETRO, 2020). Com a putgacdo da Emenda Constitucional
n® 19/98, o legislador incluiu o principio da efitia na Constituicdo Federal Brasileira
(BRASIL, 1998).

Segundo Di Pietro (2020), o referido principio die o gestor publico tem o dever de
administrar a coisa publica com economicidade,riciElde e produtividade, tendo como

objetivo alcancar as metas estabelecidas em catitaiigfo, ao afirmar que:

O principio apresenta-se sob dois aspectos, podeantto ser considerado em
relacdo a forma de atuacdo do agente publico, dd s& espera o melhor
desempenho possivel de suas atuacdes e atribuigées, lograr os melhores
resultados, como também em relacdo ao modo racittnak organizar, estruturar,
disciplinar a administragdo publica, e também camtuto de alcance de resultados
na prestagdo do servigco publico (DI PIETRO, 202@3).

Para Silvaet al. (2021), a Administracdo Publica tem buscado mathareficiéncia
por meio da busca de ferramentas e de inovacampa@vicos publicos, pois, desse modo, a
maquina publica serd aperfeicoada com melhoriaeeatando a qualidade na prestacdo de
Servicos.

Uma das maneiras de atingir essa eficiéncia é cemde e aperfeicoando os
processos, por meio da melhoria continua. Com é&possivel garantir qualidade, celeridade
no atendimento, manutengdo da produtividade e a&®mm diminuir custos, tornando o
processo mais agil e eficiente para todos os emad(CARVALHO; SOUSA, 2017).

Conforme Manso e Araujo (2022), as organizacdesbgseam a melhoria continua
dos seus processos poderdo alcancar a eficiéne@iaefBicacia necessaria por meio da
elaboracdo de mapeamentos dos processos. Na Atagés Pulblica, os servidores
modificam a execugcdo dos processos de sua resjlaeddy pois, devido as suas
experiéncias pessoais e de trabalho, acabam agntih para a execucdo desses, 0 que
dificulta a existéncia de uma modelagem dos proseSERRACO; MOTTA; BRANDAO,
2022).

As organizacdes precisam dos conhecimentos indiidsde coletivos dos seus
trabalhadores para desenvolver e executar os isdshos com eficiéncia e terem vantagem
competitiva. Para Probst, Raub e Romhardt (20027).“0 conhecimento é o conjunto total
que inclui cognicdo e habilidades que os individutilizam para resolver problemas”. Ou
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R. A. Garcia, M. C. D. Castro, A. C. Ramos Filho 6

seja, a instituicdo que utiliza o conhecimento ifjuatio dos seus colaboradores e a sua
competéncia organizacional coletiva apresenta gangano enfrentamento de problemas e
desafios na gestéo.

Esta pesquisa surgiu devido a constatacdo da daltpadronizacdo de processos
administrativos e pedagdgicos dos cursos de liaturais do Instituto Federal de Educacao,
Ciéncia e Tecnologia do Amazonas - Campus Manangs&€@FAM/CMC), o que acarretava
problemas de gestdo dos processos e de comunieati&ovarios publicos envolvidos, tais
como, retrabalho e ruidos de comunicacéo.

Devido a auséncia das atribuicbes da funcdo dedenador de curso no Regimento
Interno do IFAM, e considerando a necessidade dénamsg/otimizar as atividades dos
Coordenadores de Curso, a pesquisa buscou requsta questdo: “Como as praticas de
gestdo do conhecimento podem funcionar como faddites do refinamento dos processos de
gestdo administrativa das coordenagdes de curdadeiaturas do DAEF/CMC/IFAM?”.

O objetivo final desta pesquisa foi identificarm@aticas de gestdo do conhecimento
facilitadoras do refinamento dos processos de geatfninistrativa das coordenacdes de
cursos de Licenciaturas do DAEF/CMC/IFAM e, parasaguir alcanca-lo, foram propostos
0S seguintes objetivos especificos da pesquisa:

1. Mapear 0s processos de gestao dos cursos deiditga do DAEF/IFAM;

2. Coletar junto aos coordenadores, por meio de questds, como eles realizam as
principais demandas das coordenacoes;

3. Analisar os gargalos dos processos e propamaltivas para uma melhor execucao
das demandas da coordenagéo, juntamente com akenadores de cursos;

4. Padronizar os processos realizados nas coof@eEnae licenciaturas do DAEF, por
meio de diagramas no softwalBezagi, e disponbilizar no site do IFAM/Campus Manaus
Centro/DAEF, para o conhecimento da execucdo dosepsos pela comunidade interna e
externa do IFAM/Campus Manaus Centro.

A pesquisa é relevante, pois busca padronizar r@Eegsos executados nas
coordenacdes e, principalmente, fazer com que #tuigdo estudada repense sobre o
compartilhamento do conhecimento informal dos dtmsere técnicos-administrativos em
educacdo na instituicdo, com vistas a eficiéncia plmcessos e melhoria da comunicacéo
entre os colaboradores.

O trabalho foi delimitado no setor de licenciatudis Campus Manaus Centro —
DAEF, que possui, atualmente, quatro cursos dendiaturas, cada curso com um

coordenador de curso que deve ser docente do tespeerso. A escolha desse setor se deve
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Mapeamento e Padronizacdo de Processos: Criando Méra Institucional 7

pelo fato dele ser o setor referéncia para os sutim que tange a area académica, pedagdgica
e administrativa.

A promocéao da gestdo do conhecimento entre os eoadbres de curso oportuniza a
troca de conhecimento formal e informal entre elelsstruindo as ilhas isoladas de
conhecimento que existem na instituicdo, 0 que@upna a otimiza¢do e padronizacdo dos
processos (SORDI, 2015).

2 REFERENCIAL TEORICO

Nesta secéo, serdo abordadas as definicoes enagpais dificuldades em aplicar a
gestdo do conhecimento e 0 mapeamento de processBgasil, mais especificamente no
altimo tépico que se refere aos coordenadores dsosusuperiores das universidades

brasileiras.

2.1 Gestao do conhecimento

A gestdo do conhecimento € uma colecdo de procepsosvisa a utilizacdo do
conhecimento para atingir os objetivos e metas atganiza¢gfes. Ela é uma atividade
gerencial voltada para a explicitagdo do conhedimigriormal dos colaboradores envolvidos
Nnos processos e que deve ser disseminada em togarszacédo (QUADROS al., 2022).

Nery e Ferreira Filho (2015) analisaram diversadinaies sobre gestdo do
conhecimento. Para os autores, trata-se de umrtorgle processos que envolvem a criagao,
disseminagédo e utilizacdo do conhecimento parangdcaos objetivos da instituicdo. E
resumem a gestdo do conhecimento como uma ativglx@ecial que visa desenvolver um
grupo de acbes que tem como objetivo fomentar dvemmento formal; e para que isSso
ocorra é importante reconhecer, valorizar, estimalacompartilhar o conhecimento dos
colaboradores.

Para Zabot e Silva (2002), o conhecimento € crihdro de uma organizagcdo quando
existe a capacidade de cria-lo, de dissemina-le éncorpora-lo nos produtos, servicos e
sistemas.

Estudos mostram que é visivel a dificuldade em amipl um recurso gerencial que
possa ser utilizado para colocar em pratica o acomtento individual e da organizacdo apoés o
compartilhamento de informacgfes. Porém, a implaotata Gestdo do Conhecimento nas

organizacdes pode criar o processo de compargllgarenciar o conhecimento, de modo a
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R. A. Garcia, M. C. D. Castro, A. C. Ramos Filho 8

construir, assim, até mesmo a memoria da orgarzgGANNUZZI; FALSARELLA;

SUGAHARA, 2016).

Para Salim (2003, p. 56), as organizacdes témativas em implementar ferramentas

para obter gestdo do conhecimento, porém apresemnésnfalhas: baixa sintonia entre as

acodes, pouca ou nenhuma vinculacdo com os objetstoatégicos e auséncia de controle de

resultados. Conforme o autor, as organizacoes lo@encéxito na implantacdo nos projetos de

gestdo de conhecimento sdo as empresas multingcideagrande porte e empresas de

tecnologia e inovacgao.

Segundo Nokana e Takeuchi (2008), o conhecimentodigas dimensdes como base

para a criacdo do conhecimento: ontoldgica e epdtagica. A ontoldgica foca no papel do

individuo em suas relacdes dentro e fora da orgeéi, enquanto a epistemoldgica foca no

conhecimento téatico e explicito, com o fim de canmntar a troca de conhecimento entres

0S sujeitos.

Para a criacdo e expansédo do conhecimento, osesausmontam quatro tipos de

conversao:

1. Socializacdo — onde o conhecimento € compartilhadonhecimento tacito
para conhecimento tacito.

2. Externalizacdo — ocorre o compartilhamento do coinfento tacito para o
explicito, € neste momento em que nNovos conceidEsados.

3. Combinacdo — momento em que ha “conversédo” deemmiento explicito

para explicito, onde os sujeitos compartilham coimhento por meio de uma
educagdo formal, como por exemplo em troca de dentos, reunides,
treinamentos.

4. Internalizacdo — ocorre a transformacdo do contedion explicito para
tacito, onde a teoria é colocada em pratica (NONAKAKEUCHI, 2008, p. 61).

Os autores afirmam que existe uma intera¢do cangntre o conhecimento explicito

e tacito, o que configura o modelo de espiral dahecimento SECI - Socializagéo,

Externalizacdo, Combinacéo e Internalizacdo, comédigura 1:

OSH0)
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Figura 1 — Modelo de espiral do conhecimento SECI

Conhecimento tacito para Conhecimento explicito
o - N : o
b= (Socializacao) (Externalizacgdo)
% o Conhecimento Conhecimento
'3 R Compartilhado Conceitual
= -~
=
e
o

+ (4
N

\

Conhecimento
explicito

(Internalizacdo) (Combinagéo)
Conhecimento Conhecimento
Operacional Sistémico

Fonte: Adaptado de Nonaka e Takeuchi (2008).

Tendo em vista a facilidade proporcionada pelo sxes internet na atualidade, a
teoria de espiral SECI (NONAKA; TAKEUCHI, 2008) pard ser desenvolvida sem grandes
entraves, pois ha a possibilidade de comunica¢atesmpo real e sem barreiras, de troca de
conhecimento e de facilidade do acesso ao contdéudo,com o proposito de criagdo do
memorial das discussdes, dos relatorios e dos gliroeatos.

Uma das técnicas pioneiras para desenvolver aivalede em grupo e o
compartilhamento de ideias éweainstorming — traduzida para o portugués como “chuva de
ideias”. O mediador deve estimular o grupo com y&@s que busquem romper com O
pensamento logico, de forma que o individuo posaaet ideias e compartilhe seus
conhecimentos adquiridos informalmente (SABBAG, 200

Para O’dell e Grayson (2000, p. 22), conhecimeradiéformacdo em agao”, pois as
empresas repassam informacdes que julgam necasgaraos colaboradores, contudo, esse
€ um campo mais restrito do que o conhecimentaurglegos autores, somente informacdes
pressionam os colaboradores e limitam as orgarésa¢f necessario incluir o conhecimento
dos funcionarios para que possam compartilha-lobuseca de melhorar o desempenho da
empresa.

O conhecimento dentro das organizacdes pode seloce multiplicado por meio do
compartilhamento das experiéncias dos individuosa wez que proporciona dialogos e
debates com o fim de facilitar a mudanca do commeaio pessoal, para o conhecimento
organizacional e, consequentemente, agregar vaiwahizacdo (RODRIGUES; MACCARI,
2007).

Para esses autores, as universidades e instiedesafs sdo locais que possuem o
conhecimento como principal produto, porém, os ggasessos sao divididos e segregados

Rev. FSA, Teresina PI, v. 20, n. 6, drtp. 3-26, jun. 2023 wwwé.fsanet.corduista KX989



R. A. Garcia, M. C. D. Castro, A. C. Ramos Filho 10

em blocos de conhecimento, o que, por consegugdrg limitacées, tendo em vista a
estrutura burocratica que essas instituicdes possue

E de suma importancia fixar que a gestdo do contetd ndo é uma metodologia em
si, mas uma mentalidade gerencial que inclui uspergeencias anteriores como base e criar
veiculos novos para troca de conhecimento (O'DERRAYVISON, 2000).

2.2 Mapeamento para Gestao de Processos

Para enfrentar desafios globais, uma das ferrameniidzadas pelo meio gerencial,
com o objetivo de padronizar as atividades das nizggbes, é a gestdo de processos
(ABPMP, 2013). Para que o fluxo de trabalho sejasnwdaro, objetivo e eficiente é
importante mapear 0S processos, com vistas a neelbomtinua e a inovacao dos processos
(PEREIRAet al., 2015).

Conforme Carvalho, Migliato e Argoud (2021), € famkntal a realizacdo de
mapeamento de processos para levantar informagdeseducao do trabalho e conhecimento
das particularidades de cada setor. Com o mapeameénpossivel identificar gargalos,
retrabalho e quais 0s agentes envolvidos nos @Eoses

As maneiras mais comuns de mapear 0s processaogssdiagramas e fluxogramas,
sendo assim, possivel padronizar os processospgitar no treinamento e na integracdo de
novos funcionarios, no alinhamento de estratégiaso eplanejamento e otimizacdo dos
processos (BRASIL, 2018).

Segundo Barbara (2011), o mapeamento ou modelaggmodessos tem como objetivo
identificar e verificar as atividades que estdoobngdas em um determinado processo para
poder associa-las, objetivando a criacdo de uné@rdaa eficiente.

Estudos apontados pelo autor apresentam diverseslolegias para a realizacdo de
mapeamentos de processos, com 0 objetivo comumtichézdrlos. Entre as principais
metodologias, conforme Barbara (2011), pode-se: Gtdletodologia de Analise e Melhoria
de Processos — MAMP (que aplica 0 mecanismo imterao ciclo Planejar, Desenvolver,
Checar e Agir — ciclo PDCA); a Gestédo de proces®oaegocio, termo traduzido do inglés
Business Process Management- BPM (os processos devem interligar departamentos
diferentes); Reengenharia de processos (apresenta fases de implementagdo com o
objetivo ndo apenas de melhorar, mas mudar por lebonp processo); Metodologia de
levantamento, analise, desenvolvimento e implengéontalos métodos administrativos (tem
sete fases de implantacdo para controlar sistemgmesariais) e Aperfeicoamento de
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Mapeamento e Padronizacdo de Processos: Criando Méra Institucional 11

processos empresariais - APE (dividida em cincpastgara buscar a melhoria continua do
processo).

As metodologias citadas sugerem que todas as adiesd de um processo sejam
detalhadas por meio de fluxogramas. ApOs essa,eégpassivel visualizar quais sado 0s
pontos em que é necessario haver uma melhoria oeegso, de modo a proporcionar a
viabilizacdo de propostas de melhorias, com obgseigalos custos, das dificuldades técnicas
de implantacéo e do grau de eficiéncia do procg3sACK et al., 2013).

2.3 Docéncia universitaria e coordenadores de cursade graduacgéo

As universidades brasileiras desempenham nao apeal ge geracdo de conhecimento
dos cursos credenciados pelo Ministério da EducacBtEC, mas também a funcédo de
implementar pesquisa e extenséo, tornando-se, dess® um instrumento de transformacéo
da sociedade por desenvolver e impactar as atesdambliticas, econbmicas, sociais e
culturais (GADOTTI, 2017).

As universidades sao definidas no art. 52 da Le9.894/1996, que estabelece as
diretrizes e bases da educacéo nacional comottiiggtes pluridisciplinares de formacgéo dos
quadros profissionais de nivel superior, de pesaguie extensdo e de dominio e cultivo do
saber humano” (BRASIL, 1996).

De acordo com Bittencourt e Silva (2019), o doceaméversitario possui varias
atribuicdes, desde planejamento, execugédo e afalidg processo de ensino-aprendizagem,
até atividades extraclasse, como o atendimentotialaeges e familias, as atividades de
pesquisas e extensdo e também a coordenacao dee@stgio.

Depois que a Lei de Diretrizes e Bases (LDB n.4.38@ 20 de dezembro 1996) néo
passou mais a exigir que as instituicbes de ensunmerior tivessem uma estrutura
administrativa para coordenacao de cursos, mutguicoes delegaram a responsabilidade
da gestdo de cursos aos coordenadores. Essesumoiraa funcdo, tém como atribuicdo o
aprendizado de gerir o curso, com vistas ao atesrdondas demandas institucionais e ao
atendimento dos alunos (PALMEIRAS; SZILAGVI, 2011).

Para Palmeiras e Szilagyi (2011), a funcdo de emadr de curso necessita de um
profissional que tenha tanto a habilidade pedagogi@nto a administrativa, pois é ele quem
articula com todas as partes interessadas do cdrsadunos, professores, colegiado,
administrativos, chefia de departamento, chefiaalwsos de graduagéo e até mesmo com a

chefia do campus no qual esta lotado.
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R. A. Garcia, M. C. D. Castro, A. C. Ramos Filho 12

Os coordenadores de curso de graduacao possuenomigopara desenvolver suas
atividades, porém é importante que haja a sisteag@o dos procedimentos e a definicdo de
suas competéncias para evitar limitacoes e pardidalos devido a falta de experiéncia em
funcdes administrativas, ja que professores untaeids entram em exercicio apenas com
conhecimento para exercer a docéncia (BITTENCOURIVA, 2019).

As organizagdes educacionais tém como desafio honmgldos seus servicos e, para
gue iSso ocorra, € necessario qualificar os safsgionais ndo apenas em relacdo ao ensino,
mas com o objetivo de construir um perfil admimiso e estratégico. Deve-se realizar
programas de capacitacdo para desenvolver as cemo@et gerenciais dos docentes, de
modo que possam tomar decisdes e administrar medhanstituicdo (PALMEIRAS;
SZILAGVI, 2011).

3 METODOLOGIA

A pesquisa buscou o didlogo e a experiéncia dosdenadores na conducdo do
problema de pesquisa. Dessa forma, a adoc¢éo daigesgdo como metodologia mostrou-se
bastante eficaz para a propositura de parametrdeomaados dos processos. Segundo
Thiollent e Colette (2014), nesse tipo de pesquisaa participacdo comunitaria no olhar
acerca do tema comum aos que participam, visandems#ecimento na percep¢cado de cada
agente. De acordo com Koeriehal. (2009), a pesquisa-a¢do € uma ferramenta que aaxili
conciliacdo da teoria e da pratica por meio de agé, na busca de transformar a realidade
estudada.

Em relacdo a natureza do estudo, a presente paszpiés classificada como aplicada,
pois “objetiva gerar conhecimentos para aplicagatiqa, dirigidos a solugcédo de problemas
especificos. Envolve verdades e interesses I0(RRODANOV; FREITAS, 2013, p. 51).

Quanto ao tipo de abordagem, trata-se de uma pasqam abordagem qualitativa,
uma vez que analisa a dinamica percebida entre wdonueal (objetivo) e o sujeito
(subjetividade), que ndo pode ser explicado appoasiimeros, ou seja, NAo é necessario
utilizar técnicas de estatistica e nem outro métpawa mensurar dados numéricos
(PRODANOV; FREITAS, 2013).

Quanto a classificacdo dos objetivos, consiste mstado descritivo-exploratério
(GIL, 1999). Segundo Gil, a pesquisa exploratoean tcomo objetivo “desenvolver,

esclarecer e modificar conceitos e ideia” enquanp@squisa descritiva tem como “objetivo

Rev. FSA, Teresina, v. 20, n. 6, drtp. 3-26, jun. 2023 www4 fsanet.comdarista KA0G



Mapeamento e Padronizacdo de Processos: Criando Méra Institucional 13

primordial a descricdo das caracteristicas de mi@tada populagdo ou fenbmeno ou o
estabelecimento de rela¢des entre variaveis” (E909).

Em relacédo aos procedimentos, conforme Gil (199&)danov e Freitas (2013), esta é
uma pesquisa classificada como pesquisa bibliagrgbiesquisa documental, levantamento de
campo, estudo de caso e pesquisa-agdo. Como iesttosde coleta de dados, foram usados
questionarios e grupo focal, ap0s a necessariavagiio do Comité de Etica, com nimero
5.810.608.

Para a realizacdo da pesquisa, foram selecionaggoordenadores dos cursos de
licenciaturas do IFAM, Campus Manaus Centro, qu@vesn na funcdo durante o periodo da
pesquisa. A chefia e os servidores técnico-admatigbs do Departamento Académico de
Educacao Basica e Formacao de Professores (DAEBRgtdr de lotacdo dos coordenadores
dos cursos de licenciaturas, também participarapedguisa, mas apenas no grupo focal para
auxiliar na construcao dos diagramas dos processos.

Esse setor foi escolhido por questdes operaciopais todos os servidores do DAEF,
tanto coordenadores de cursos, como 0s serviddnesigtrativos (que sédo responsaveis pela
secretaria do setor), concordaram em construioeesfluxos e em aplica-los, para a criacao
de uma nova rotina do setor de maneira colaborativa

Outro fator que justificou realizar a pesquisa sai@mecom 0s coordenadores dos
cursos de licenciaturas do IFAM/CMC foi o fato deecp DAEF é o setor de referéncia em
gestdo académica e administrativa, enquanto ogudiepartamentos apenas replicam os
procedimentos da mesma maneira que o DAEF exdduta.vez instituido, o processo sera
seguido pelos demais.

Primeiramente, foi feita a analise documental d@an®| de Desenvolvimento
Institucional do IFAM — PDI, do regimento internoda legislacdo que rege a organizacao
didatico-académica dos cursos do IFAM, para quem®s diagramas dos processos das
coordenacdes do DAEF fossem compativeis com ddegis vigente. Como instrumentos de
coleta de dados, foram utilizados dois questios&itealizados dois grupos focais.

Foi feito o levantamento das demandas que sdo émtadas para as coordenacdes
dos cursos de licenciaturas para listar todos @xegsos administrativos que foram
padronizados. Essa padronizagdo foi feitasofoware Bizagi Modeler, que é umsoftware
especifico de mapeamento de processos empresajaisijto, intuitivo e colaborativo,
conforme o site oficial do software (https://wwvedgi.com/pt/plataforma/modeler). Ele
permite que as empresas consigam criar seus posc@ssiegocios em um repositorio central

na nuvem, o que permite aumentar a compreensaaddepasso dos processos, identificando-
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se, assim, tanto os gargalos como as oportunidkde®lhorias, com o0 aumento da eficiéncia
organizacional.

Em seguida, foi aplicado um questionario on-lineapgue os coordenadores
respondessem sobre suas competéncias, como exesoplo: adquiriram o conhecimento
para executar os processos da coordenacéo de sersentiram dificuldade em executar
algum processo; e se utilizam a gestdo do conhatinma sua rotina de gestao administrativa
e académica.

AplOs a andlise desses dados, foi aplicado um seggnéstionario focado em
descobrir como os coordenadores realizam os paxess coordenagdes. O instrumento foi
elaborado com perguntas abertas para que pudessamever o fluxo do procedimento da
coordenacdo. Nessa etapa, foi constatada uma déridivergéncias na conducédo dos
processos académicos.

Entdo, com essas informagdes, foram realizadosgioos focais para compartilhar
as respostas dos coordenadores. O primeiro foigetgle meet, devido a pandemia de
COVID-19, e o segundo foi presencial na sala dedmwcao de licenciaturas do DAEF,
ambos com a participacdo dos quatro coordenadibeednis técnicos-administrativos e desta
pesquisadora, que atuou como mediadora.

Logo apds, foi discutido o primeiro questionariop mual os coordenadores
confirmaram que exercem suas funcdes com base sapenaonhecimento informal. Foi
debatido sobre a importancia da padronizacdo dagainas dos processos, tendo em vista a
falta de treinamento para desempenhar a funcdaleaale um manual de procedimentos. Os
coordenadores avaliaram as dificuldades adminigisatque encontraram, ndo apenas nos
processos administrativos, mas em varias demandas sqo encaminhadas para as
coordenacdes, sobre as quais ndo tinham conhecmeateram de sua competéncia.

Posteriormente, foram mostrados os diagramas aee$s0s realizados por eles, nos
quais foi possivel visualizar as divergéncias em omsmo processo pelos quatro
coordenadores — que justificaram a execucdo dosegsos conforme o conhecimento
recebido por diferentes professores, ex-coordepader técnicos administrativos, o que
causou diversos fluxos.

Apods essa visdo de como 0s processos estavam iaiidados, foi discutido qual a
melhor maneira de executar os procedimentos pala wa dos processos. Enquanto havia a
troca de conhecimento e o debate entre os partigipgara o consenso acerca do melhor
procedimento para determinado processo, era rdalizam voz alta, a verificacdo de
observancia e compatibilidade com a Resolugcdo n? @ONSULP/IFAM, que trata do
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Regulamento da Organizacdo Didatico-Académica dtitiio Federal de Educacéo, Ciéncia
e Tecnologia do Amazonas — IFAMrincipalmente no que tange a observadeiaequisitos
e prazos, de forma a criar um Unico diagrama pargsso.

A pesquisa realizada propiciou o desenvolvimentordeproduto tecnolégico com os
conhecimentos pré-estabelecidos da Instituicdo, quasndo eram padronizados e muito
menos registrados em documentos. O quadro 1, dessgurocessos padronizados resultantes
da pesquisa.

Quadro 1 — Processos mapeados e padronizados apass Focal, IFAM/CMC, 2022

Reabertura de matricula

Cancelamento de matricula

Aproveitamento de disciplina

Justificativa de faltas

Avaliacdo de 22 chamada

Transferéncia

Renovacgdo de matricula

Trancamento de matricula

Trancamento de disciplina

Atendimento domiciliar (atestado de 08 a 15 dias)

Revisdo de avaliagdo de aprendizagem

Integralizacéo do curso

Colacgéo especial

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Com os mapeamentos disponibilizados on-line, ne aficial da instituicdo, eles
poderédo ser utilizados pelos outros departamergosndino do IFAM/CMC bem como em
outros campuses do IFAM, além de outras instituicdes de ensinon&,caso de alteracéo
futura, por novos conhecimentos ou da legislacé&tinpate, todos terdo acesso a nova

versao, o que impactara na qualidade da gestaémazal
4 RESULTADOS E DISCUSSOES
4.1 Resultado dos questionarios

O primeiro questionario apresentava perguntas coobjetivo de saber como o0s
coordenadores de curso adquiriram conhecimento paetutarem 0S processos das
coordenacdes. Com as respostas, foi possivelozrifjue ndo houve treinamento prévio e

nem posterior das atividades relacionadas a fude&mwordenador e, como consequéncia, 0s

coordenadores apresentam dificuldades em exe@EaDOESSOS.
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Foi selecionada uma pergunta do primeiro questiondna qual 100% dos
coordenadores afirmaram que frequentemente sentifticuldade em realizar os processos
das coordenacdes por ndo possuirem uma ferrameraaxilio, como um manual, e nem

treinamento, conforme mostra a figura 2:

Figura 2 — Dificuldade em executar alguma das atidades da coordenacéo pela falta de
treinamento ou uma ferramenta de auxilio

& 1. Nunca
® 3. Raramente
5. Ocasionalments
@ 7. Freguentements
@ 10. Muito frequentemente

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Os coordenadores s&do professores do préprio cuuso s§o convidados para
assumirem a funcéo, porém eles realizaram cong@ansotrabalharem apenas como docentes,
sem vislumbrarem a possibilidade de precisarem denhecimento sobre gestao
administrativa, por isso, conforme afirmado porndditourt e Silva (2019), € necessario que
haja sistematizacdo dos procedimentos visandoiauag coordenadores no exercicio dessas
funcoes.

Tendo em vista a confirmagcao das dificuldades decwéo dos processos pelos
coordenadores de licenciaturas do CMC/IFAM, estagpisa trouxe como solucdo a
construcdo de uma ferramenta para padronizar ag$s0s, sendo esses criados em conjunto
pelos grupos focais.

Conforme planejado na pesquisa, 0 segundo quegtonpossibilitou o
desenvolvimento dos diagramas na percepcéo indivrhaa de cada coordenador de curso.
Como previsto na justificativa da pesquisa, as agis)s dos coordenadores revelaram
divergéncias na execucao dos processos realizatins groprios coordenadores e, inclusive,
no atendimento a legislagdo vigente. Como exempl@rocesso de aproveitamento de
disciplina que apresentou resultados diversosocord as figuras a seguir:

Rev. FSA, Teresina, v. 20, n. 6, drtp. 3-26, jun. 2023 www4.fsanet.comduista



Mapeamento e Padronizacdo de Processos: Criando Méra Institucional

01

Ao receber a solicitacdo de aproveitamento deipfiisa, o coordenador 01
encaminhava ao docente responsavel por ministdéscgplina referente ao pedido para que
esse fizesse a analise da ementa da disciplinfogaplicada em outra instituicdo, e para que
verificasse se ha equivaléncia de conteudo e dg ¢eraria. O coordenador afirmava que, se
o parecer do coordenador fosse favoravel, ele fa@guste do aproveitamento no Sistema

Figura 3 — Diagrama Aproveitamento de disciplina dadCoordenador

Aproveitamento de Disciplina - PROFESSOR |

SOLICTANTE

GERAR ﬁ:AMWH_AR
PROCESSO SOLICITAGAD

Fheceser €

ANALISAR A
SOLICITAGAOD

SECRETARIA DO DAEF PROTOCOLO

— ==
i PREENCHER
----- INFORMACOES N ARQUIVAR
DO ALUNO —e=

PREENCHER
FORMULARIO PROPRIO

COORDENADOR DO CURSO

AVAUAR EMITIR

DOCENTE

SOLICITAGAD PARECER

FAVORAVEL?

Fonte: Elaborado pelos autores utilizando o so&#Baragi Modeler (2022).

Académico (SIGAA) e arquivaria 0 processo.

Diferentemente de como o coordenador 01 execut@gvacesso de aproveitamento de
disciplina, o coordenador 02 afirmava que encamiali@dos 0s processos que possuiam essa
mesma solicitacdo e, apos o parecer do docenten®®bypel pela ministracdo da disciplina, o

parecer seria encaminhado para o colegiado emi@rdeciséo final.
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Figura 4 — Diagrama Aproveitamento de disciplina dadCoordenador

SOLICITANTE

‘0ORDENADOR DO CURSO | SECRETARIA DO DAF | PROTOCOLO

DOCENTE

COLEGIADO

02
Fonte: Elaborado pelos autores utilizando o sof\Baragi Modeler (2022).

Caso a decisdo do colegiado fosse favoravel, edeoador faria a insercdo das
informacdes sobre o aproveitamento da disciplin&I®AA, e depois arquivaria 0 processo
no SIPAC - Sistema Integrado de Patrimbénio, Adriagsio e Contratos. Porém, se a
deciséo fosse a de indeferir o pedido, o coorderatitaminharia o processo para a secretaria
do DAEF com a solicitacdo de arquivamento e a camspectiva comunicacao da decisdo

para o discente.

Figura 5 — Diagrama Aproveitamento de disciplina dadCoordenador

SOLICITANTE

SECRETARIADO DAEF | PROTOCOIO

iplina - PROFESSOR Il

COORDENADCR DO CURSO

Aproveitamento de Di

AVALIADOR

COLEGIADD

03

Fonte: Elaborado pelos autores utilizando o sof#\Bazagi Modeler (2022).

Inicialmente, o coordenador 03 executava O procelsanesma maneira que o

coordenador 02, porém, quando a decisdo do cotegeal pelo indeferimento do pedido,
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diferentemente do que ocorre com o coordenadoguao receber uma decisdo negativa da
solicitacdo do aluno encaminhava o processo psearataria do DAEF arquivar e comunicar
ao discente sobre a decisédo do colegiado, o prépoodenador 03 arquivava 0 processo no

SIGAA, e nédo fazia a comunicacao ao discente smbecisao do colegiado.

Figura 6 — Diagrama Aproveitamento de disciplina dadCoordenador

ciplina - PROFESSOR IV

Aproveitamento de Dist

04
Fonte: Elaborado pelos autores utilizando o sof#Baragi Modeler (2022).

O coordenador 04, diferentemente dos outros coardiges, analisava se era
necessario encaminhar para o colegiado a solioitdedaproveitamento de disciplina. Mas,
assim como o coordenador 03, ele mesmo arquivgmaa@esso no sistema administrativo
(SIPAC), caso a decisdo colegiada fosse negatinajez de atribuir essa funcéo a secretaria
do DAEF.

Com o mapeamento dos processos executados porcoaddenador, foi possivel
demonstrar que ha divergéncias na execuc¢do dosgsas e que, por meio da padronizagéo e
da gestdo de processos, € possivel desenvolveihomiencionamento dos processos por
parte dos colaboradores (SILVA, 2009).

4.2 Resultado do grupo focal

Durante a realizacdo dos grupos focais, apos masrdivergéncias na execucao dos
processos e com o0 debate de ideias sobre a meltlosiaprocedimentos, foi possivel
disseminar o conhecimento formal e informal de camt@denador sobre cada processo, de

modo a proporcionar 0 mapeamento de um novo flwsoptocessos considerado por todos
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como o mais eficiente. Com o mapeamento do procésgossivel permitir que a instituicdo
insira itens de controle e implemente melhoriapnogesso (SLACKt al., 2013).

Dos trezes processos analisados no grupo focahaspem processo nao tinha
divergéncia entre os coordenadores, o de Jusiificde faltas. Para Mough al. (2019), com
0 modelo AS-IS (modelo da situacdo atual) dispdniiea mais facil fazer a analise dos
processos para obter um novo desenho mais eficjprgeé o modelo TO-BE (situagéo
futura). Conforme Barboset al. (2021), ao usar ferramentas de mapeamento utlz®
modelo AS-IS e TO-BE, é possivel corrigir as falltams fluxos e incluir melhorias no
processo.

No grupo focal, com o entendimento dos pares sal@®trutura de cada processo, foi
possivel desenvolver um pensamento sistémico aparelhorar a comunicacdo da equipe e
até mesmo melhorar as relagdes interpessoais.

Apbés essa etapa, os diagramas foram transferidoa pasoftwareBizagi e
encaminhados para os coordenadores de curso val @ama que pudessem confirmar se 0s
diagramas estavam em conformidade com o que foefdo no grupo focal, a fim de evitar
falhas nos novos processos e na sua execucao.

Posteriormente, com a confirmagcdo dos coordenadsobse 0s processos, foi
solicitada ao setor de Comunicacao Social a insetedumlink com os mapas padronizados,
para ficarem disponiveis na internet. Atualmenti@lofica disponivel na aba da Diretoria de
Ensino do Campus Manaus Centro, no link “Manualpdecedimentos do DAEF”, como
mostra a figura 7:

Figura 7 — Pagina da internet com os novos diagramsale processo de coordenacéo do
curso

B Documentos — Portal da Institu: X + W = X
&« C A Nioseguro | 200.129.168,193:9081/Plone/campus/cme/diretorias/ensino/diretoria-de-ensino/documentos/ O @ viiene
= srasiL CORONAVIRUS (COVID-19)  Simplifique! Participe  Acesso a o Legislagao Canais B

Ir para o contedido I Irpara o menu Bl Ir para a busca Ir para o rodapé £1 ACESSIBILIDADE  ALTO CONTRASTE _ MAPA DO SITE

Portal do

Instituto Federal do Amazonas

MINISTERIO DA EDUCAGAD

Manaus Centro | Manaus Zona Leste | S3o Gabriel da Cachoeira | Manaus Distrito Industrial
Coari | Librea | Wranduba | Maués | Parintins | Tabatinga | Presidente Figueiredo | Macoatiara | Humaitd | Manacapuru | Eirunepé | Tefé | Bocado
Acre

VOCEESTA AQUI: PAGINA INICIAL > CAMPUS > CAMBUS MANAUS CENTRC > DIRETORIAS > ENSING > DIRETORIA DE ENSING > DOCUMENTOS

DIRETORIA DE DOCUMENTOS

ENSINO

Home = Portaria de Homologag3o

cursos

= Calendario Académic
Diretaria = Plano de Retorna do Ensino
Departamentos
Manual de procedimentos do DAEF
Servicos de Salide
e Cidadania
Documentos

Fluxograma.jpg
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Fonte: Site oficial do IFAM (2022).

Ao clicar no link Manual de procedimentos do DAEEra aberta uma aba em que
consta o nome dos processos realizados nas coQé@snde curso, em que 0 usuario devera
clicar para abrir o diagrama do processo solicitasiomo, por exemplo, o processo de

Revisado da avaliacao de aprendizagem, conforngreafD8:

Figura 08 —Diagrama do processo de revisdo de avaliacao de apdizagem

@ flucogramajeg (152151600) x| 4 voo— X

A N3osequro | 200.129.168,193:9081/Plone/campus/emc/diretorias/ensino/diretoria-de-ensino/fluxogramajpg
< c g g g

Fonte: Site oficial do IFAM (2022).

Ao padronizar os processos, foi possivel criar anér@ institucional e, ao utilizar
novas tecnologias, ao invés de construir um mamaaluscrito para ficar fisicamente apenas
no setor de coordenacdo de licenciaturas, a pesgisa a melhoria da distribuicdo de
conhecimento e de informacdes na rede mundial depetadores, para que qualquer
instituicdo de ensino superior possa ter conhedimmelos procedimentos realizados no
IFAM/CMC, e possam replici-los e adapta-los naisstituicdo. Esse procedimento facilita
também a atualizacdo dos procedimentos.

Os métodos e instrumentos de pesquisa usados forelamentais para os resultados
alcancados, pois possibilitou a participagdo dawodade académica diretamente impactada
com a gestdo. O grupo focal veio referendar asribontoes dos coordenadores que né&o
optaram por seus processos, mas sim por aquelpugigsse trazer os beneficios da gestao
para todos os publicos, indistintamente.

A partir do grupo focal, foi possivel desenvolver guatro etapas da espiral do
conhecimento de Nonaka e Takeuchi (2008), ao wamsfr 0 conhecimento tacito para

explicito, depois fazendo registro e criando no¥iosxogramas para 0S processos das
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coordenacdes dos cursos de licenciaturas, paraeguaida, proceder com a internalizagéo do
conhecimento explicito em tacito novamente, de &mue o0s coordenadores de curso
possam, em um proximo grupo focal ou reunido, tragee conhecimento mais amadurecido
e com maior qualidade para o IFAM.

A padronizagéo possibilitou que os processostiutstinais pudessem ser avaliados
de forma eficiente e que servissem como instrunsetéogestao, com o fim de preservar a

memoria da gestdo académica e administrativa.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa possibilitou mapear os processos dagl@oacdes de licenciaturas e,
acredita-se, que com a padronizacado desses precetsmse tornaram mais eficientes, tendo
em vista que anteriormente cada coordenador agaealde uma maneira, com 0 USO apenas
de conhecimentos informais, e por sugestdo propoiaachar que executar um processo de
determinada maneira poderia agiliza-lo. O mais m#mbe, com a chancela de todos, 0s
processos homologados passam a ter o respaldargécpacao de toda a equipe.

Dessa forma, espera-se que o0s resultados da pesgui® produto tecnoldgico
desenvolvido influenciem para que a Instituicddéemteresse em padronizar processos de
outros setores que apresentam as mesmas necessidade

Sera proposta a Diretoria de Ensino do Campus Ma@antro, a realizacdo de uma
mesa redonda entre os coordenadores, uma vez @opaa a discussdo e o debate sobre os
processos para verificarem as necessidades déezatda e/ou de mudancas, com o fim de
reconhecer qual conhecimento adquirido poderiauséizado dentro dos fluxos para a
melhoria, eficiéncia e modernizacédo dos processos.

As melhorias desses processos podem ser feitasapelbizacdo dos fluxos, que se
daria por meio de novos conhecimentos adquirids@ervidores envolvidos. Para que haja
a atualizacdo dos fluxos e a troca de conhecimenigere-se incorporar no calendario
académico uma mesa redonda com os coordenadomsfiegmente para essa finalidade,
assim como existem outros eventos anuaisangi.

A realizacdo da padronizacdo dos processos dasler@ygdes de licenciaturas tem
impacto positivo no setor de coordenacéo de liegaics, mas poderd ser utilizado em outros
setores da instituicdo que apresentam 0 mesmo egpnabl em outros campi, para

proporcionar, assim, uma melhor execu¢ao do process
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Conforme O’dell e Grayson (2000), as empresas sepasnformacdes para 0S seus
colaboradores executarem suas agdes e processas, @ioda existem organizagbes que ndo
capacitam os seus trabalhadores, fazendo com tge ssquem conhecimento informal e
muitas vezes executem suas atribuicdes de maneiiaiénte. Com processos padronizados,
€ possivel que as empresas consigam repassar aeranclara e objetiva a execucdo dos
processos.

Como sugestdo para futuros estudos, podem sewsi@s seguintes topicos: (i) a
implantacéo de instrumentos que possam medir @mtia dos diagramas; (ii) a utilizacdo de
tecnologias para a atualizacdo com facilidade dapeammentos; e (iii) estratégias para
desenvolver mapeamentos em outros setores estadétf Instituicdo.

E importante que haja atualizacdes continuas duessos das coordenacdes e que a
organizacdo observe o fator humano, o conhecimg&iioo e informal adquirido pelos

profissionais, para melhorar os processos.
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