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RESUMO

Este artigo propde a analise acerca da melhoria de processos direcionados ao ambito da
Gestao Publica, especificamente, apoia-se no estudo de caso sobre o processo de emissao
dos certificados da Coordenacao de Extensao (CEXT), feito pela Universidade do Estado do
Amazonas (UEA). Utilizou-se a metodologia de estudo de caso, com énfase na descricao dos
procedimentos de automacao da emissao de certificados da CEXT, que desempenham um
papel fundamental na prestacao de servicos a comunidade académica e a sociedade,
aperfeicoando os processos na busca pela melhoria continua na Gestao Publica, assim como
reconhece-se a necessidade em atender as demandas, atentando-se a organizacao dos
processos de forma eficiente e eficaz. Atualmente, o processo de emissao de certificados é
executado com otimizacao de tempo, evitando o desperdicio de papel e eliminando custos
desnecessarios com impressao. Desta forma, foi essencial realizar a analise acerca de como
a automacao influenciou na melhoria do gerenciamento no processo citado, bem como visa-
se identificar os pontos positivos e de melhoria continua desta automacao no que se refere a
busca da qualidade dos servicos prestados aos cidadaos. Seguindo a linha de pensamento da
reducao de custos com papelério e com o objetivo de dar agilidade ao processo de emissao
de certificados, a Coordenacao de Extensao da Universidade do Estado do Amazonas
transformou o fluxo do processo de emissao de certificados em algo mais simples e mais
rapido.

Palavras-chaves: Gestao publica, processos, certificados, eficiéncia.

1. INTRODUCAO

Durante anos, vislumbramos a prestacao de servicos publicos com certo receio, pois passa-se
horas preenchendo formularios, protocolando processos e esperando meses para conseguir
ter nossa solicitacao atendida, seja para marcar um atendimento, seja para emitir um
documento formalmente. A falta de agilidade e de disfuncdes burocraticas no andamento de
processos administrativos dificulta o atendimento as demandas da Gestao Publica, pois, na
Era da informacao e da tecnologia inovadora, temos oportunidade de mudar o cenario de
gastos com insumos de papel e arquivamento fisico de documentos, que podem ser
disponibilizados num sistema on-line, a fim de que o cidadao possa assinar o documento em
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qualquer horario ou lugar. Para atender ao principio da eficiéncia, citado no Art. 37 da
Constituicao Federal, a proposta de modernizacao, celeridade e eficiéncia dos processos
administrativos, deve ser prioridade no novo padrao de gerenciamento da gestao publica,
com investimentos principalmente na automacao de processos.

Os gestores publicos devem buscar a melhoria e a simplificacao do servico publico, como
maneira de reduzir custos e tempo. Um exemplo disso é a experiéncia de melhoria na
automacao dos processos de emissao de certificados da Universidade do Estado do
Amazonas (UEA), especificamente na Coordenacao de Extensao (CEXT), servindo de exemplo
aos gestores publicos, a fim de que repensem a forma de gerenciar a prestacao de servicos.
Vale ressaltar que a mudanca nos procedimentos teve a participacao da equipe da
Coordenacao de Informacao e Tecnologia (CTIC) para implementacao do Sistema Unificado
dos Portais - SSGP 1.0. Antes da implantacao do sistema de emissao, a solicitacao para
emissao de certificados era enviada via protocolo e e-mail, com excecao dos formularios para
preenchimento e com cdpias das listas de frequéncia. Transformava-se o processo em um
acumulo de disfuncdes burocraticas, pois era um procedimento manual e demorado.

Consequentemente, geravam-se gastos com papeis e dificuldades de logistica para a entrega
dos certificados emitidos pela coordenacao. Diante disso, torna-se necessaria a analise
acerca da melhoria de processos direcionada ao ambito da Gestao Publica, processos esses
que minimizam os problemas dos usuarios do servico publico. Este trabalho analisou,
portanto, como a mudanc¢a no processo influenciou na melhoria continua da emissao de
certificados das atividades de extensao da UEA.

2. UM BREVE CONCEITO DE PROCESSO

A Administracao traz, em seu historico, varios conceitos relevantes, incluindo o conceito de
processo, o qual se encontra em diversos livros e trabalhos da area. Segundo Biazzi, (2007,
p. 24) “um processo pode ser definido como um conjunto de atividades que transformam
recursos ou entradas - materiais, mao-de-obra, informacao recursos financeiros, etc. - em
resultados ou saidas - bens ou servicos”. Para Silva (2015), a definicao de processo tem um
aspecto fundamental: a acao, a qual resulta na organizacao em movimento, “fazendo
acontecer”, “transformando” decisdes, objetivos e metas em realizacdes. Com isso, enfatiza-
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se a aplicacao de recursos da organizacao para geracao de algo, com caracteristicas de uma
cadeia que se constitui em forgca motriz que impulsiona a organizacao para o
desenvolvimento e melhoria continua. A figura 1 simplifica o entendimento sobre o uso dos
recursos para a transformacao em resultados:

Figura 1- Fluxo de processos

Recursos Processos Resultados
* Entradas = Atfividades = Saidas
* Materiais * Produtos ou servicos

Fonte: préprio autor (2019)

De uma forma mais abrangente, Paim (2009, p. 52) complementa o conceito de processo, e
indica que “sua natureza sistémica, guarda forte relacdo com outros elementos conceituais
[...] a estratégia, a estrutura organizacional, o desempenho os conhecimentos e informacdes,
as competéncias individuais, a tecnologia e a cultura organizacional”. Portanto, numa gestao
que priorize a eficiéncia e a eficacia de seus resultados, entende-se que o processo torna-se
a soma de atividades que contribuem para a transformacao de recursos (entradas) em
servicos ou produtos (saidas) de qualidade. Com isso, as organizacdes devem se atentar a
uma gestdo voltada para o estudo e para a andlise dos processos para melhor entender
como funciona o ciclo de transformacao dos seus produtos/servicos. Para Moreira e Costa
(2017), a correta execucao das tarefas e etapas da gestao de processos tem como base uma
boa organizacao e estruturacao para o alcance dos objetivos estratégicos e resultados
esperados.

A gestao de processos é fundamental em qualquer organizacao, seja privada ou publica, na
qual a utilizacao de métodos de gerenciamento dos processos contribui diretamente para a
melhoria continua na prestacao de servicos e com a criacao de produtos para oferecer ao
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cliente/cidadao.

3. A GESTAO PUBLICA E A MELHORIA CONTINUA NOS PROCESSOS

Na Gestao Publica, tem-se um histérico de servicos ineficientes, que, na maioria das vezes,
faz com que o cidadao acredite que existe apenas a burocracia num sentido ruim: “segundo
0 conceito popular, a burocracia é entendida como uma empresa ou organizagao onde o
papelério se multiplica e se avoluma, impedindo solucbes rapidas ou eficientes”.
(CHIAVENATO, 2000, p. 201). Com o tempo, o conceito de burocracia voltada a racionalizacao
de processos perdeu-se em meio as suas disfuncdes e fragilidades no ambito organizacional,
principalmente nas organizacdes do servico publico. Diante disso, como a Gestao Publica
pode buscara melhoria nos seus processos? Na Constituicao Federal de 1988, tem-se a
emenda constitucional 19/98, com a pretensao de garantir maior qualidade na atividade
publica e na prestacao dos servicos publicos, enfatizando que a Administracao Publica Direta,
Indireta ou Fundacional, de qualquer dos Poderes da Uniao, dos estados, do Distrito Federal e
dos municipios, devera obedecer, também, ao principio da eficiéncia.

Tem-se 0 objetivo de dar celeridade e melhorar os processos administrativos da Gestao
Plblica (MORAES, 2003). Com isso, surgem novos termos que caracterizam o conceito de
eficiéncia, como a desburocratizacao e a busca da qualidade dos servicos publicos. Tem-se,
assim, a busca pela melhoria do servico de forma continua. No seguinte trecho, o autor
Chiavenato apresenta o conceito de melhoria continua:

E uma técnica de mudanca organizacional suave e continua centrada nas
atividades em grupos de pessoas. Comeca de baixo para cima, ou seja, da base
para cupula e se estende ao longo prazo. Visa a qualidade dos produtos e servicos
e privilegia a melhoria gradual e continua por meio da intensiva colaboracao e
participacao das pessoas (CHIAVENATO 2000, p. 433).

Entende-se que a melhoria continua pode ser adotada em qualquer organizacao que esteja
comprometida em melhorar seus processos, com o uso adequado de seus recursos para
oferecer servicos de qualidade. Destaca-se, ainda, o incentivo a colaboracao participativa dos
gestores publicos para obtencado de resultados satisfatdrio sem suas rotinas administrativas.
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Segundo Kanaane et al (2010), a Emenda Constitucional de 19/98 deve servir de base para
que o administrador publico busque solucdes de maneira eficiente que minimizem ou
atenuem a demanda publica de forma a propor melhorias continuas para questdes concretas
que estejam dentro do contexto legal. Desta forma, entende-se que o gestor publico exerce
um papel fundamental na execucao dos processos que tenham énfase na eficiéncia e na
efetividade dos servicos prestados a populagao. Para Alcantara (2009), o gestor deve
atentar-se ao principio da eficiéncia, que apresenta diferentes contornos em organizagdes
privadas e publicas.

O foco no interesse financeiro, em seus proprietdrios e na maximizacdao do lucro sao
caracteristicas das empresas privadas, ja nas organizacdes publicas, o que deve prevalecer é
0 interesse ou a necessidade dos cidadaos. Com isso, a Gestao Publica deve atuar
diretamente na implementacao de praticas que diminuam as disfungdes burocraticas, dando
maior agilidade na execucao dos processos, utilizando menos recursos financeiros para
simplificar e otimizar o atendimento a sociedade. Segundo Paim (2015), o paradigma da
melhoria dos processos destaca-se, atualmente, com a implantacao de tecnologia da
informacado, que requer varios investimentos sistematicos para melhorar significantemente o
fluxo de informacao ao longo dos processos. Silva (2015) considera que a busca pela
melhoria dos processos tem o objetivo de desenvolver a organizacao com o atendimento
adequado aos clientes, gerando novos produtos e melhorando os ja existentes, investindo em
novas tecnologias, reduzindo custos e empregando, de forma adequada, 0s recursos para o
alcance de resultados.

Vale ressaltar que a busca da melhoria continua deve ser planejada, tendo, como alicerce, o
uso correto dos recursos financeiros e da tecnologia, objetivando a eficiéncia e a efetividade
do processo.

4. PRO-REITORIA DE EXTENSAO E ASSUNTOS COMUNITARIOS - PROEX

A Universidade do Estado do Amazonas, como objeto de estudo deste trabalho, possui
setores que planejam e executam atividades para proporcionar a melhoria na prestacao de
servicos da instituicao que fortalecem o tripé Ensino, Pesquisa e Extensao. Com isso,
destaca-se a Pro-Reitoria de Extensdao e Assuntos Comunitarios - PROEX, que é setor

www.nucleodoconhecimento.com.br


https://www.nucleodoconhecimento.com.br

D Gestao Publica: Um estudo de caso na emissao de certificados da
coordenacao de extensao da Universidade do Estado do Amazonas

responsavel pela administracdo da politica institucional da extensdo da UEA, com base no
PDI 2017-2021 (UNIVERSIDADE DO ESTADO DO AMAZONAS, 2017, pg. 81). A Pr6 - Reitoria
“visa atender as necessidades da sociedade por meio do conhecimento cientifico e
tecnoldgico bem como a promocao de acdes de apoio a comunidade universitaria da UEA,
visando a integracao e o bem-estar dos alunos e servidores”. A PROEX é constituida por duas
Coordenacodes: Coordenacao de Extensao- CEXT e Coordenacao de Assuntos Comunitdrios -
CAC, que sao a base para o desenvolvimento de atividades que aproximam sociedade e
comunidade académica. Destaca-se, nessa pesquisa, a Coordenacao de Extensao, a qual
atuou na implementacgao do processo de melhoria na emissao de certificados.

4.1 COORDENACAO DE EXTENSAO- CEXT

Com a Coordenacao de Extensao (CEXT), a UEA promove a institucionalizacao da extensao
universitaria, que serve de alicerce para a relacao entre a Universidade e a sociedade,
motivando a interacao e a transformacao a favor do desenvolvimento educacional, cultural e
cientifico. A CEXT tem como objetivos principais promover a atuacao e a cooperagao de
professores e alunos em atividades de extensao; fomentar a integracao entre a Universidade
e a sociedade; permitir maior democratizacao do conhecimento e contribuir para a formacao
académico-profissional dos estudantes (UNIVERSIDADE DO ESTADO DO AMAZONAS, 2017).
Além de atuar na integracao entre universidade e sociedade, foi possivel identificar, por meio
de observacao direta, que a CEXT trabalha com a elaboracao e recebimento de documentos
oficiais (memorandos, oficios, processos e etc); acompanhamento de avaliacao das propostas
de atividades de extensao submetidas via edital especifico, frequéncia e relatérios dos
projetos de extensao.

Além disso, disponibiliza suporte a Comissao de Extensao quanto a avaliacao das propostas
de ligas académicas, cursos, eventos e acdes de extensdao em formulario especifico, bem
como acompanha o processo de submissoes, pareceres, editoracao, publicacao, divulgacao e
indexacdes da Revista de Extensao da UEA e demais atividades. Dentre estes procedimentos
administrativos, destaca-se o atual processo de emissao de certificados das atividades de
extensao, a qual teve a participacao da equipe da Coordenacao de Informacao e Tecnologia
(CTIC) para automacao do processo no Sistema Unificado dos Portais - SSGP 1.0. Segundo
Chiavenato (2000), “[...] a automacao é uma sintese de ultramecanizacao,

www.nucleodoconhecimento.com.br


https://www.nucleodoconhecimento.com.br

D Gestao Publica: Um estudo de caso na emissao de certificados da
coordenacao de extensao da Universidade do Estado do Amazonas

supranacionalizacdao (melhor combinacdo dos meios), processamento continuo e controle
automatico”. Consequentemente, essa automacao proporcionou uma melhoria no processo,
reduzindo custos e otimizando tempo.

5. A MELHORIA NO PROCESSO DE EMISSAO DE CERTIFICADOS DAS ATIVIDADES DE EXTENSAO DA

UNIVERSIDADE DO ESTADO DO AMAZONAS (UEA)

A Universidade do Estado do Amazonas é vinculada institucionalmente ao Poder Executivo
Estadual, com vinculo ao 6rgao da Casa Civil - Governadoria, com denominacao completa de
Fundacao Universidade do Estado do Amazonas, que teve sua origem aprovada pela Lei N
2.637[9], de janeiro de 2001 e Decreto N2 21.963[10], de 27 de julho de 2001, com a
extincao do Instituto de Tecnologia da Amazonia (UTAM) e suas atividades absorvidas pela
UEA, mediante ato do Chefe do Poder Executivo. Sendo assim, a UEA atua no Amazonas ha
18 anos, oferecendo, a sociedade, cursos de graduacao (bacharelados, licenciaturas e
tecnoldgicos) e pds-graduacao (lato sensu e stricto sensu), promovendo, ainda, atividades de
pesquisa e de extensao. Para executar as atividades e a¢des da universidade, consideram-se
0s principios norteadores para a organizacao e prestacao de servicos a sociedade, que estao
elencados no Capitulo Il, Art. 62, do Estatuto da UEA:

| - universalidade do conhecimento; Il - indissociabilidade entre ensino, pesquisa e
extensao; Ill - liberdade de aprender, ensinar, pesquisar e divulgar a cultura, o
pensamento, a arte e o saber; IV - liberdade de expressao, pluralismo de ideias e
de concepcles pedagdgicas; V - unidade de patrimonio e de administracao; VI -
descentralizacao administrativa e racionalidade de organizacao, com plena
utilizacao de recursos humanos e materiais.

Conforme dados do Relatério de Gestdo de 2017, publicado em 2018, a Universidade possui
mais de 20 mil estudantes, regularmente matriculados na graduacao e na pés-graduacao,
contando com o maior nimero de unidades académicas distribuidas em varias localidades do
Amazonas, sendo uma referéncia como maior Universidade multicampi do Brasil. Sua
estrutura é composta por um prédio administrativo (reitoria); cinco unidades académicas na
capital Manaus (Escolas Superiores); seis Centros de Estudos Superiores; e doze Nucleos de
Ensino Superior no interior do Estado. Atualmente, a instituicao de ensino é “(...) dirigida por
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um reitor, que tem o auxilio de um vice-reitor e seis pré-reitores, nomeados por ato do Poder
Executivo” (UNIVERSIDADE DO ESTADO DO AMAZONAS, 2016, p. 80).

Para a escolha do reitor, é realizada uma eleicdao a cada quatro anos, que conta com a
participacao de professores, alunos e técnico-administrativos que estejam aptos a
participarem da votacdao. Como estratégia a longo prazo da Universidade, pode-se destacar o
atual Plano de Desenvolvimento Institucional - PDI 2017-2021, visto que com metas e
estratégias para o futuro da instituicao, honrando a missao, visao e valores da UEA, conforme
o texto:

Missao: Promover a educacao, construir o conhecimento cientifico e fomentar a
inovacao tecnoldgica para atender as demandas e se integrar com a sociedade de
forma a superar o desafio de desenvolver a Amazbnia com sustentabilidade.
Visao: A afirmacao da UEA nos proximos cinco anos como instituicao de referéncia
nacional em ensino superior, caracterizada pelo compromisso social de instituicao
publica e pela exceléncia na gestdao. Valores: respeito, justica, liberdade,
inovacao, responsabilidade social, cidadania e valorizacao dos servidores técnico-
administrativos, docentes e colaboradores (UNIVERSIDADE DO ESTADO DO
AMAZONAS, 2016, p. 25).

Para Paim (2009. p. 54) “a estratégia de uma organizacao produtiva pode ser vista com uma
perspectiva de longo prazo, que serve para orientar o trabalho gerencial e operacional
cotidiano”. Segundo Kanaane et al (2010, p. 39), tem-se uma postura estratégica da
instituicdo publica que nos remete para andlise da cultura organizacional vigente,
considerando, principalmente, a missao, que é a razao de ser da organizacado; a visao de
futuro, que se refere a como a organizacao quer ser reconhecida no ambiente a qual se
insere, em um determinado periodo de tempo; e os valores, que influenciam e determinam o
comportamento e a conduta dos funcionarios. Com o objetivo de cumprir sua missao, o0s
cursos da UEA sao projetados com a necessidade de atender a complexa realidade do estado
do Amazonas. Desta forma, “[...] foram estabelecidas trés modalidades de ensino: sistema
de ensino presencial tradicional; o sistema de ensino presencial modular; e o sistema de
ensino presencial mediado por tecnologia” (COSTA; OLIVEIRA, 2011, p. 27).

Tal realidade do Amazonas, maior estado do Brasil, exige, da instituicao de ensino, um
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esforco maior para superacao dos desafios no que se refere, principalmente, a logistica
tangente a qualidade no ensino aos discentes da UEA, com estratégias de melhorias
continuas. Uma das estratégias que proporcionaram uma mudanca que beneficiou a
comunidade académica do interior e da capital foi a automacao da emissao de certificados
das atividades de extensao. Além de dar autonomia para que os participantes das atividades
acessem os certificados pelo portal da UEA, o sistema também padroniza o modelo de
certificados e dispde de cddigos para autenticacao destes documentos emitidos via on-line.
Vale ressaltar que o tramite deste processo tem, como base, a Resolucao N2 007/2003, que
dispde de critérios e procedimentos para expedicao de certificados. O documento define o
indice minimo de frequéncia dos participantes e a necessidade de apresentacao de relatério
final da realizacao da atividade de extensao, no qual deve constar a lista com o nome dos
participantes.

Antes da implantacao do sistema de emissao, a solicitacao para emissao de certificados
deveria ser enviada via protocolo e e-mail, com formuldrio devidamente preenchido com os
nomes sem abreviacdes e indicacao de carga horaria e com copia das listas de frequéncia. O
prazo maximo dado para a conclusao do processo era de 30 dias, pois era um procedimento
totalmente manual e demorado, mas se geravam gastos com papel e dificuldades de
logistica para a entrega dos certificados emitidos pela coordenacdo de extensao.

6. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A metodologia proposta neste artigo parte da observacao direta, registro, analise documental
e descricao de entrevistas sobre determinada experiéncia vivenciada no ambito da
Administracao Publica. Com isto, tem fins de pesquisa exploratéria e documental. Segundo
Severino (2007), a pesquisa exploratdria busca o levantamento de informagdes sobre um
determinado objeto, delimitando, assim, um campo de trabalho e mapeando as condicdes de
manifestacao desse objeto; ja a pesquisa documental tem como fonte documentos no
sentido amplo (gravacoes, relatério, livros, legislacdo e etc). Além de explorar o objeto de
pesquisa, realizou-se uma analise e breve descricao da experiéncia estudada, com o uso do
método de estudo de caso. Quando se refere aos meios da pesquisa, a metodologia de
estudo de caso foi escolhida para dar procedimento a coleta e a analise dos dados coletados.
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Segundo Vergara (2013), o estudo de caso é o circunscrito a uma ou poucas unidades,
entendidas como [...Juma familia, empresa, 6rgao publico, comunidade ou mesmo pais. Tem
cardter de profundidade e detalhamento [...]. Utilizam-se métodos diferenciados de coletas
de dados”. Para Gil (2002), o estudo de caso deve proporcionar uma visao global do
problema ou identificar possiveis fatores que o influenciam ou sdo por ele influenciados. A
utilizacdo de métodos qualitativos serviu para a descricao dos dados coletados na
Universidade do Estado do Amazonas, no setor da Coordenacao de Extensao, que possui
funcionarios disponiveis para atendimento aos discentes e aos docentes da instituicao. Para
este estudo de caso, do universo de vinte funcionarios, selecionou-se a amostra de quatro
funcionarios que participaram da pesquisa, com a aplicacdao de entrevistas estruturadas
direcionadas a equipe que planejou a mudanca nos procedimentos de emissdao de
certificados, sendo necessario ordenar quais foram os objetivos, critérios e motivacdo para a
melhoria na prestacao de servico, bem como quais os atuais métodos que sao utilizados para
superar as dificuldades enfrentadas apds a implantacao do plano de melhoria.

Para Severino (2007, p. 125), “as entrevistas estruturadas sao aquelas em que as questoes
sao direcionadas e previamente estabelecidas, com determinada articulacao interna”. Estas
contribuiram para demonstrar a importancia do trabalho executado com o devido
planejamento de cada acao, desde a analise da situacdo problema até a melhoria efetiva do
processo. Para o alcance dos objetivos propostos nesta pesquisa, foi utilizada uma
ferramenta de gestao para o estudo qualitativo da experiéncia vivenciada na Coordenacao
de Extensao da UEA.

7. RESULTADOS

A analise do processo de emissao de certificados na CEXT foi iniciada com base na
observacao e coleta de dados a partir das entrevistas e analise documental, métodos que
contribuiram de forma direta com execucao deste estudo de caso. Com base nos dados
qualitativos da pesquisa, considerou-se essencial a utilizacao do ciclo PDCA para correlatar
com a mudanca no processo de emissao de certificados. De acordo com Lélis (2012), o ciclo
PDCA é considerado um esquema que tem o objetivo de melhorar constantemente uma
organizacao. Segundo Attadia e Martins (2003), entende-se que o ciclo PDCA é um método
que permite que esforcos sistematicos e continuos sejam executados efetivamente em
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qualquer organizacgao.

Diante disso, os dados das entrevistas foram relacionados com as etapas de planejar,
executar, checar e agir, tendo, como base, o ciclo PDCA voltado para a melhoria continua do
processo de emissao de certificados da CEXT. Para Attadia e Martins (2003), a melhoria deve
ter uma abordagem cientifica e, por consequéncia, sistematica. Ela deve ser realizada com
base em um processo adequado de resolucao de problemas e estruturada com etapas, como:
identificar as causas do problema, bem como planejar e padronizar a solucao. A melhoria
também deve ser continua, porque o ciclo de resolucao de problemas é realizado para buscar
uma solucao ou melhorar um resultado ja alcancado. A sequir, a figura 2 ilustra o ciclo PDCA
com o foco na melhoria continua:

Figura 2 - Ciclo PDCA

7. PADROZINAGAO 1. IDENTIFICAGAO
8. CONCLUSAO 2 OBSERVACAO

3. ANALISE

4. PLANO DE ACAOQ

ACT PLAN
(Agao) (Planejar)

Melhoria
Continua

CHECK DO

— (Checar) (Executar) .
6. VERIFICAGAO 5.ACA0

Fonte: Autor (2019)

Essa ferramenta de gestao deve ser utilizada de maneira organizada e racional pelos
gestores da organizacao, com o entendimento do que significa cada etapa do ciclo PDCA.
Assim: “Ele é formado por quatro etapas: 1) Plan (planejar); 2) Do (executar); 3) Check
(checar); e 4) Action (acao). Ou seja, a empresa planeja suas atividades, executa, checa se
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tudo deu certo e parte para acdo novamente” (LELIS, 2012, p. 93).

e Plan (planejar): No ciclo PDCA, entende-se que a primeira etapa é o “planejar”, para que haja um plano,
€ necessario que seja identificado o problema. Com base nas entrevistas da alta gestdao da
PROEX/CEXT, os entrevistados relataram que varios gargalos na emissao de certificados
transformavam o processo em algo dificil para executar, pois havia uma demora constante no tramite
e, consequentemente, isso gerava muita reclamacao por parte dos usuarios. O prazo maximo para
conclusao da emissao era de 30 dias. De acordo com o E1[11], “o processo demorava bastante, pois
havia um acdmulo de solicitacdes devido a demora na execucao do processo de emissao de
certificados”[...] para emitir certificados demorava, em média, trinta dias, quarenta dias, e até trés
meses, mas isso pela falta de informacdes, por informacdes desencontradas” esta fala é
complementada pelo entrevistado E-2[12].

Diante disso, houve uma analise e planejamento voltados para a melhoria no processo de
emissao dos certificados das atividades de extensao a partir do ano de 2016, com a
execuc¢ao do plano para a mudanc¢a de maneira eficiente. Segundo o E-1, houve uma reuniao
para tratar do plano para a devida mudanca: “reuni com a minha equipe e o CTIC e expliquei
que precisavamos de uma alternativa para otimizar o processo. Por isso, foi proposta a
criacdao de um sistema para resolver o problema e evitar o acimulo de demandas de
certificados”. O entrevistado E-2 reiterou, em sua fala, a parceria que tiveram no
planejamento e implementagao do sistema “[...] um outro setor nos ajudou muito, o CTIC,
que é o Centro de Tecnologia de Informacao e Comunicacao da UEA”. J& a coordenacao do
CTIC confirma que teve participacao efetiva na construcao desse novo processo: “O CTIC foi
procurado pela CEXT/PROEX para encontrar uma solucao adequada para os certificados
impressos, [...] um sistema que gerenciasse todos os aspectos de um evento (seminarios,
workshops etc)”.

Toda mudanca num processo requer um plano com objetivo tracado. Os entrevistados
fizeram questao de enfatizar quais metas e os objetivos motivaram a melhoria esperada:
“agilizar o processo e facilitar a logistica de entrega dos certificados, principalmente para o
interior do Amazonas”. O entrevistado E-3 [13]enfatiza que “0s objetivos eram a economia,
publicidade, aplicabilidade e disponibilidade desses documentos (certificados)”.Vale ressaltar
que, além de um bom plano de acdo, é preciso que a equipe tenha motivacao e
conhecimento técnico para que o planejamento dé certo.
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e Do (executar): A segunda etapa do ciclo PDCA é focada no “executar”. A base para a execucao do
plano é ter boas metas e objetivos alinhados. Observou-se na equipe uma dedicacdo em alcancar os
objetivos de forma eficiente. Segundo o entrevistado E-3, apés andlise do problema, foi estruturado o
moddulo de emissao certificados no atual sistema de certificados eletrénicos da UEA, o Sistema
Unificado de Gerenciamento dos Portais (SSGP). Esse sistema evitaria o retrabalho e facilitaria o fluxo
do processo de emissao dos certificados, com a devida disponibilizacao dos mesmos em formato digital
e com cddigo de autenticacao registrado no layout do certificado de cada participante.

Contudo, apenas implantar um sistema nao era o suficiente, pois, nesta etapa do PDCA, é
necessario que a equipe tenha competéncia técnica para executar o processo. De acordo
com o entrevistado E-2, a gestao do CTIC proporcionou meios para o devido treinamento da
equipe da CEXT, contando-se com um sistema que dispensaria o uso de papel para
impressao, reduziria o tempo do processo de emissao dos certificados e atenderia as pessoas
de uma forma mais rapida e eficaz. Isso foi possivel com o uso da tecnologia a favor do
processo. Para Chiavenato (2000), ela € uma importante variavel para o alcance de
resultados desejados para organizacao, a qual € avaliada por critérios (instrumental e
econOmico), ou seja, ela permite a chegada aos resultados esperados com o minimo de
recursos necessarios, além de motivar os administradores a melhorarem cada vez mais a
eficacia e a produzir a eficiéncia nos processos da organizacao.
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e Check (checar): Tendo como base as duas primeiras etapas do ciclo PDCA, o gestor deve se atentar
para a aplicacao de métodos para a anadlise dos resultados alcancados e para a avaliacao do que pode
ser melhorado no processo. Se existir éxito na execucao do que foi planejado, o gestor pode revisar as
etapas anteriores e demais possibilidades de melhorias continuas. O controle e 0 monitoramento sao
acdes essenciais nesta etapa do ciclo. Com base na observacao direta e andlise documental, a gestao
da CEXT conseguiu adequar o método de controle das demandas de certificados com a adocao de uma
planilha em formato Excel, com os dados de emissao didria, descricdo do tipo de atividade que foi
certificada, bem como a quantidade de participantes pertencentes a demanda. Além disso, o sistema
de certificados possui um banco de dados com a quantidade de certificados emitidos diariamente pelo
setor da CEXT. Conforme informado pela CTIC, no dia 22 de agosto de 2019, a CEXT ja tinha emitido o
total de 4.157 registros de certificacao de atividades de extensao da UEA;

¢ Action (acao): Com o resultado alcancado, de transformar o processo de emissao de certificados em
algo automatizado e de rapido acesso, verificou-se a necessidade de analisar todo processo e
identificar erros para possiveis adequacdes no sistema. Consequentemente, a gestao reiniciou o ciclo
com o objetivo de identificar métodos para a melhoria continua deste processo. Isso foi possivel com a
analise dos feedbacks da comunidade académica, que precisou se adequar a nova maneira de ter
acesso on-line aos certificados das atividades de extensao. O entrevistado E-4[14]afirma que houve
uma reducao de reclamacdes, bem como um controle melhor da quantidade de certificados emitidos.
Em certas situacdes, os eventos aconteciam de manha e, a tarde, o certificado ja estava disponivel no
sistema. Com isso, apds a mudanca no processo, foi evidenciado que a rapidez no atendimento a
demanda e a desburocratizacao para o acesso ao certificado serviu de base para o alcance de um
feedback

Ainda sobre a analise de melhoria do processo, o entrevistado E-3 citou que a equipe da CTIC
atende as sugestdes de melhoria no sistema de certificados apo6s sua implantacao: “em geral
recebemos sugestdes de melhoria na usabilidade, extracao de dados, operacao etc. Ouvimos
todos e implementamos muitos conforme a demanda e prioridade”. Um exemplo disso foi a
adicao do verso do certificado, sendo uma segunda pagina a ser disponibilizada no arquivo
de download. Sabe-se que devido o primeiro modelo ter sido feito apenas com acesso a uma
pagina, surgiu a necessidade de atender a demanda dos usuarios, com o devido ajuste de
adicionar mais uma pagina aos certificados de cursos de extensao, o qual necessitava de
ementa com a descricdao dos conteldos estudados.

Esse é um exemplo pratico de que a organizacdo nunca deve parar de revisar e melhorar
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suas atividades. Este ciclo de melhoria continua deve fazer parte da rotina de trabalho de
todos os colaboradores, isto é, todos devem planejar, revisar e aperfeicoar suas tarefas
diariamente (Lélis, 2012). Nota-se que esta coordenacao desempenha papel fundamental na
prestacao de servicos a comunidade académica e sociedade, e, com isso, aperfeicoa 0s
processos e busca sempre a melhoria continua na Gestao Publica. A seguir, a sequéncia de
figuras (3 e 4) ilustra o antes e o depois da mudanca efetiva no processo de emissao dos
certificados:

Figura 3 - Fluxo de processos antes da automacao

FLUXO DO PROCESSO DE EMISSAO DE CERTIFICADOS - ANTES DA AUTOMAGAO

INiclO
Atualizacdo da
- |, planilha de
Recebimento da registros de
solicitado via amissdo
processo impresso e
e-r?ail
— 1 Atualizagao da o Envio d i Emissdo de FIM
Organizacio Insercio dos planilha de Emissdo os nvio de e-ma|_ despacho para
sm—p  dos arquivos dados na fungio [—| controle com o pf certificados na [—p{ COM respostaa ™ arquivamento
para emisséo de da mala direto relatario da impressora solicitagao d
certificados d ivo Word emissao de 0 processo
o arquivo \Wor certificados |

it nterior do AM Manaus AM

Nia
A coordenacdo informa o D .

indeferimento da protocelo para o municipio aguardavam retirada pelo
solicitaciio com a devida do interior solicitante
justificativa via protocolo
do processo

Inicio
Fim
Deciséio

Alividade

Obs.: Os certificados de Manaus ficavam disponiveis em envelopes no arquivo fisico da Coordenacgéo de Extenséo

Fonte: Autor (2019)

Figura 4 - Fluxo de processos depois da automacao
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FLUXO DO PROCESSO DE EMISSAO DE CERTIFICADOS — DEPOIS DA AUTOMAGAO

INICIO

ecebimento da

sollcltacao de

emlss&o dos
cerlflcados via e-mall

Atuallzacdo da Fim
Organlzacéo Insercdo dos planliha de controle Envlo de e-mall
Sim—e  dos arquivos P dados no & com o relatorio da » COM resposta a —»O
para emliss&o de slstema de emlissdo de sollcltagéo
certificados emlss&o certificados
Ndo
v
A coordenacéo Informa Caso haja erros nos
0 Indeferimento da dados do CPF, o
sollcltagdo com a devlda sollcltante sera avlsado
Justificativa via e-mall

Obs.: Os certificados ficam disponiveis no sistema e o participante da atividade deve acessar o
portal da UEA, digitar o n°® de CPF e fazer o download do certificado autenticado.

Fonte: Autor (2019)

E perceptivel que organizacdes deveriam investir em automac&o de processos com o objetivo
de melhorar e simplificar o servico publico. Atualmente, a CEXT agiliza e minimiza as
disfuncdes burocraticas no andamento dos seus processos administrativos, com o
reconhecimento da necessidade em atender as demandas com a organizacao dos processos
de forma eficiente e eficaz. Para Chiavenato (2000, p. 364), “a eficiéncia relaciona-se com a
necessidade de sobrevivéncia da organizacao. A eficacia organizacional relaciona-se com a
extensao em que todas as formas de rendimento para a organizacao sao maximizadas.”
Percebe-se que as duas buscam incrementos e solucbes técnicas para o alcance de
resultados satisfatérios para qualquer tipo de organizacao.

CONSIDERACOES FINAIS

Com a Era da transformacao digital, os cidadaos buscam a tecnologia para facilitar sua vida
no dia a dia, e, com isso, o setor publico, ao poucos, comecou a se adequar a essa nova
realidade, principalmente para migracao de processos burocraticos para o meio eletronico,
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com énfase na implantacao de sistemas on-line de atendimento ao cidadao. No Brasil, a nova
forma de gerir os servicos eletronicamente, minimizando o papelério, pode ser notada em
algumas instituicoes publicas do setor juridico e de ensino superior, as quais recebem um
numero altissimo de demandas que envolvem papeldrios (processos juridicos, diplomas de
conclusdo de cursos e certificados de atividades). Com os métodos de adocao aos meios
digitais, instituidos, principalmente, por normas de boas praticas na gestao, pode-se destacar
a Portaria N2 329, de abril de 2018, que dispde sobre a emissao de diplomas em formato
digital nas instituicoes de ensino superior federais.

Seqguindo a linha de pensamento da reducao de custos com papeldrio e com o objetivo de dar
agilidade ao processo de emissao de certificados, a Coordenacao de Extensao da
Universidade do Estado do Amazonas transformou o fluxo deste processo em algo mais
simples e rapido. A cada ano, a demanda de prestacdo de servicos aumenta, trazendo novos
desafios que dao continuidade a busca pela exceléncia no ensino, fomentando-se novas
oportunidades de evolucao na educacao. A CEXT tem, como base, para atender a
comunidade académica e sociedade, o principio da eficiéncia, bem como busca racionalizar
0S processos, minimizar os custos da UEA e melhorar os resultados, utilizando
adequadamente os recursos publicos.

E visivel a melhoria no processo ap6s a automacao. Essa mudanca sé se tornou possivel com
a participacao dos gestores, professores, alunos e comunidade em geral, que souberam dar
importancia a transformacao do processo. Com o objetivo de orientar os usuarios que
precisam solicitar a emissao e fazer o download do certificado, a coordenacao elaborou um
manual com o “passo-a-passo” (Anexo A) que fica disponivel no portal da instituicao. Isso
facilitou o entendimento acerca de como preencher os dados dos participantes, N2 do
Cadastro de Pessoa Fisica - CPF e nome completo sem abreviacdes, para a retirada do
certificado on-line (Anexo B). Esse manual serviu, também, para minimizar resisténcias
quanto a referida mudanca de processo.

Vale ressaltar que a experiéncia de automacao dos processos de emissao de certificados da
UEA, especificamente na CEXT, serve de exemplo aos gestores publicos a repensarem a
forma de gerenciar a prestacao de servicos. Porém, para continuar melhorando o
procedimento com eficiéncia e eficacia, a instituicao deve superar as dificuldades de acesso
a internet dos municipios do interior do Amazonas, considerado um ponto a ser melhorado na
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implantacao de processos e instalagées da UEA. Mesmo com essas dificuldades, o0 modelo de
automacado citado neste trabalho contribuiu para a adocao desta melhoria em outras proé-
reitorias da instituicao que utilizam, também, este processo de emissao para certificados.
Aos poucos, 0s outros setores entenderam a relevancia de otimizar o tempo e reduzir custos
com papelério e disfuncdes burocraticas. Isso demonstra a efetividade de uma mudanca que
surtiu efeitos positivos.
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PARA ACESSAR O CERTIFICADO ON-LINE, O PARTICIPANTE
DEVERA ACESSAR O PORTAL DA UEA
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N
CERTIFICADOS

Emita /ou Autentique o seu certificado

Q =

Emistdo
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INFORME O CPF DO PARTICIPANTE ETENHA ACESSO A
TODOS OS CERTIFICADOS DISPONIVEIS

TIFI NT
CERTIFICADO DE EVENTOS CERTIFICADO

Digite 0 CPF
A Umivensdasde do Evtade do Amaroms - UEA. por meio ds Fro-Reitoria de Exbensdo ¢ Assumios
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Reunide da Cosrdiasgie de Extensto - PROEXUEA. com o tens Editsl de Eventes, promevido pels
Remonue, o periods de 01 o 08 de fevernies de 2017, com carga besaria soal de 10 horas
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DOWNLOAD
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ANEXO C - ESTAPAS DO PROCESSO DA EMISSAO DE CERTIFICADOS
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INICIO SOBRE = EXTEMSAD = ASSISTENCIA ESTUDANTIL = EVENTOS REVISTA EGRESS0S5 PERGUNTAS FREQUENTES

Procedimento para Certificagao

Certificados emitidos e
disponibilizados no portal
da UEA. O participante
digitard o CPF e terd seu
certificado disponivel para
download e autenticagao

A equipe da CEXT
encaminha para
Comissdo de Ext

prazo de 5 dias (te

avaliagdo

Proponente cadastra a

atividade de extensdo no
SISPRO] antigo

ETAPA 01 ETAPA 03 ETAPA 05
O

dlise da
0, COm
s para

ETAPA 02 ETAPA 04

Envia e-mail para a CEXT O Relatério Final deve ser
(extensao@uea.edu.br) adicionado no SISPRO) e a
solicitando avaliagdo e lista para emisso deve ser
informando o ndmero de enviada em arquivo .xls
cadastro gerado no sistema (Excel) via e-mall
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