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RESUMO

Esta proposta de projeto de intervencdo tem por finalidade propor melhorias
buscando otimizar o atendimento aos discentes dentro da Universidade Federal de
Minas Gerais — UFMG — especificamente na secretaria do curso de Gestao de
Instituicbes Federais de Educacéo Superior — GIFES —. O objetivo deste estudo é
verificar, por meio de uma abordagem com anélise quantitativa e qualitativa, quais
sdo os problemas mais recorrentes que ocorrem no cotidiano da instituicdo, no
atendimento aos discentes em uma secretaria de curso de pds-graduacéo,
apoiando-se em analise de dados com o auxilio de instrumentos como questionario
e entrevistas. A pesquisa, além de apresentar e demonstrar como ocorre o
atendimento ao aluno, seus aspectos positivos e negativos, posteriormente ira
propor um projeto acdo para a implantacdo de melhorias, levando em

consideracao os resultados desta pesquisa, relacionados ao tema proposto.

Palavras-chave: Atendimento, Gestao, Projeto, Publico, Privado, Processos

ABSTRACT

This intervention project proposal aims to improve the improvement or attendance
to students of the Federal University of Minas Gerais - UFMG - specific in the
secretary of the course of Management of Federal Institutions of Higher Education
- GIFES. The objective of this study is to verify, through a quantitative and
gualitative approach, which are the most recurring problems that occur in the
institution's daily life, without attending the students in a postgraduate secretary,
relying on data analysis. with the help of instruments such as questionnaire and
interviews. The research, besides presenting and demonstrating how the student
service occurs, its positive and negative aspects, will be proportional to the action
project for the implementation of improvements, taking into account the results of

this research, related to the presented theme.

Key words: Attendance, Management, Design, Public, Private, Process
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1. INTRODUCAO

1.1. APRESENTACAO

Este trabalho de conclusao de curso ou projeto-acdo, com foco na realizagao de
um projeto intervencdo, ndo tem a intencdo de ser um estudo uUnico no debate
académico ou de criar uma maneira de pensar distinta sobre como administrar uma
instituicdo publica.

A primeira intencdo neste estudo é buscar um conhecimento especifico no intuito
de obter informacdes relevantes, que contribuam para a compreensdo do que é
necessario para que as instituicdes publicas, em especial as universidades, melhorem
o seu fazer administrativo, a partir do gerenciamento das relacdes estabelecidas entre
servidores técnico-administrativos em educacdo e discentes, a fim de que os
resultados obtidos reflitam positivamente no fazer universitario — o ensino, a pesquisa
e a extenséao.

Posteriormente, apds o0 processo de pesquisa-acdo e minuciosa avaliacao,
pretende-se propor a aplicacao de intervencdes que viabilizem, de fato, a melhoria na
gualidade de atendimento dentro da IES, especificamente no local onde sera realizada

a pesquisa.

1.2. CONTEXTUALIZACAO

O projeto de intervencgao serd realizado na Universidade Federal de Minas Gerais
- UFMG, nas dependéncias da unidade em que funciona especificamente o curso de
Gestao de Instituicbes Federais de Educacdo Superior — GIFES —. A proposta do
referido projeto teve origem na experiéncia deste autor na condicdo de candidato e
posteriormente cursista, na relacdo com os responsaveis pelos atendimentos, desde
a realizacdo do processo seletivo até a efetivacdo da matricula para o ingresso na
UFMG e no curso GIFES.

A escolha do referido curso para a realizagao do projeto de intervengéao relaciona-
se com a proposta e o objetivo do mesmo, tendo em vista que o0 que se pretende &

oferecer um instrumento que alinha a teoria a pratica, e aos contextos de trabalho em
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instituicdes federais de ensino. Visa, ainda, apontar aspectos que contribuam para
aprimorar a formacédo e a qualificacdo de servidores das instituicdes publicas de
ensino com foco nas atividades laborais; estimular a implementacdo de acdes que
incentivem esta qualificagdo; promover melhorias nos processos e ambiente de
trabalho; incentivar novas praticas de gestdo e gerar a certificacdo por meio da
realizacdo de curso de pds-graduacao.

Um curso que propde a melhoria na gestdo e na qualificagdo dos servidores das
IFES — Instituicbes Federais de Educacao Superior, deve ter como objetivo ser a
referéncia também de qualidade no atendimento e na recep¢ao daqueles que desejam
focar na pesquisa, na extensao e no ensino, atividades fins dentro da universidades,
e gue necessitam, para execucdo dessas finalidades, ter 0 necessario suporte dos

setores administrativos.

1.2.1 Breve Histérico da UFMG

Conforme informacdes histéricas citadas no PDI — Plano Desenvolvimento
Institucional - do periodo de 2013-2017, a fundacéo da Universidade Federal de Minas
Gerais teve inicio com a criacao de uma instituicdo estadual, a Universidade de Minas
Gerais — UMG —, fundada em 07 de setembro de 1927, pela lei estadual n°® 956,
resultado da reunido de quatro instituicdes de ensino superior: Faculdade de Direito
de Ouro Preto, Faculdade de Medicina, Escola de Engenharia e a Escola de
Odontologia e Farméacia.

Ao longo do tempo, houve uma grande expansao da universidade, com o aumento
na sua estrutura (construcdo da cidade universitaria) e a incorporacdo de diversas
escolas criadas em Belo Horizonte.

Em 1949, houve a federalizacdo da UMG sem, entretanto, haver alteracdo do
nome e da sigla. Em 1965, a nomenclatura foi alterada de forma a incorporar na sua
vinculagdo a estrutura administrativa federal. A universidade passou a ser
denominada Universidade Federal de Minas Gerais, a UFMG.

Na segunda metade da década de 1960, a estrutura e a vida universitaria se
alteraram em decorréncia da Reforma Universitaria de 1968, que modernizou a
Universidade Brasileira, mas também em virtude de circunstancias politicas, em

especial & implementagédo do regime de governo militar em 1964, que interrompeu a
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normalidade democratica no pais; posteriormente, em 1968, aprofundou-se a
instalacéo do regime, principalmente com a edi¢cdo do Ato Institucional no. 5.

A Instituicdo reagiu com altivez a esse tempo sombrio, tendo seus reitores e seu
Conselho Universitario se pronunciado, com firmeza, condenando a arbitrariedade e
a violéncia da repressao politica, bem como se recusando, sempre que possivel, a
implantar medidas e procedimentos que consideraram academicamente
inconvenientes e inadequados.

Na década dos anos de 1970, na primeira metade dos anos 1990 e no inicio do
século XXI, houve um aumento nas construcdes, especialmente no campus Pampulha
da UFMG. Conforme informacdes constantes no ja referido PDI, o campus é sede de
15 unidades académicas das 19 instaladas em Belo Horizonte. Além das unidades
académicas, encontram-se também no Campus Pampulha a Escola de Educacédo
Basica e Profissional (EBAP), integrada pela Escola de Primeiro Grau, o Colégio
Técnico e o Teatro Universitario, que oferece curso de nivel médio e de formacao de
atores

A UFMG nao cresceu e ampliou somente a sua estrutura, mas também na
maximizacdo de vagas ofertadas para cursistas em diversas areas, na graduacao,
pos-graduacéo lato sensu e stricto sensu, além de cursos e atividades de extensao e

a realizacdo de inimeras e relevantes pesquisas.
1.2.2 Missado da UFMG

A Universidade Federal de Minas Gerais, conforme o artigo 5° do seu Estatuto,
tem como objetivo principal a geragdo, o desenvolvimento, a transmissdo e a
aplicacao de conhecimentos por meio do ensino, da pesquisa e da extensao, de forma
indissociada entre si e integrados na educacdo do cidaddo, na formacéo técnico-
profissional, na difusdo da cultura e na criacdo filoséfica, artistica e tecnolégica. A
UFMG constitui um vinculo com o desenvolvimento regional, nacional e internacional,
assegurando a gratuidade em todas as areas de ensino (cursos regulares de Ensino
Béasico, de Graduacgéo, de Mestrado e de Doutorado).

A gestdo da UFMG deve preservar 0s principios que estéo inseridos na legislacéo
federal pertinente, no seu estatuto, no regimento e no plano de desenvolvimento
institucional, levando em consideracdo o seu carater estratégico regional e nacional,

defendendo o seu patriménio académico, cientifico e cultural.
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A UFMG desenvolve programas e projetos de ensino nos niveis de Graduacgéo e
de PoOs-Graduacao, Pesquisa e Extensdo, sob a forma de atividades presenciais e a
distancia, em todas as areas do conhecimento. Ocupa-se, também, da oferta de
cursos de Educacdo Basica e Profissional — na Escola de Educacdo Basica e
Profissional, no Campus Pampulha. Além de se constituirem em campo de
experimentacdo para a formacdo no ensino superior, esses sistemas de Educacao
Bésica e Profissional da UFMG compdem um lécus de producdo tedrica e
metodologica sobre questbes referentes a esses niveis de ensino, inclusive de

propostas de integracéao entre ambos.
1.2.3 Organizagao da UFMG

A organizacéo institucional é constituida, conforme explicitado no artigo 7° do
Estatuto da UFMG, respectivamente pelo Conselho Universitario e e Conselho de
Ensino, Pesquisa e Extensdo, que sdo oOrgdos de deliberacdo superior e pelo
Conselho de Curadores, 6rgdo de fiscalizagdo econdmico-financeira. Além disso, 0s
orgaos da Administracdo Superior sdo compostos pela Reitoria com seus 6rgaos
auxiliares, o Conselho de Diretores e o Conselho de Ensino e Pesquisa e Extensao,
além das unidades académicas e administrativas e os 6rgdos suplementares. E por
ualtimo, os érgaos de consulta e o Conselho de Integracdo Comunitéria.

Como a estrutura organizacional da Universidade Federal de Minas Gerais é ampla
e complexa, acredito que a contextualizacdo deve ser concisa e objetiva para nao
evadirmos do escopo do tema proposto. Assim, optou-se por descrever, de forma
suscinta, o elo entre os 6rgdos da administracao superior até os érgaos de atividades
académicas e administrativas, dentre as quais esté localizado o curso de Gestédo de
Instituicbes Federais de Educacdo Superior, espaco de localizacdo em que sera
realizado o projeto de intervencdo proposto neste estudo. A pesquisa e o plano de
acao serdo avaliados e realizados na perspectiva do trabalho da secretaria da
coordenacao do curso — GIFES -, conforme j& explicitado anteriormente.

A Reitoria é um 6rgdo da administracdo superior responsavel pela supervisdo e
controle das atividades administrativas e académicas da Universidade, competindo-
lhe, para esse fim, estabelecer as medidas regulamentares cabiveis. A reitoria é

integrada pelo(a) Reitor(a), Vice-Reitor(a), pelas Pro-Reitorias, Procuradoria Juridica
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e Assessorias. Os Pro-Reitores, o Procurador-Geral e os Assessores serae sdo de
livre escolha dirigente maximo (reitor ou reitora).

As atribui¢des do Reitor, conforme Art. 28 do Estatuto da UFMG s&o: | - representar
a Universidade em juizo e fora dele; Il - administrar, superintender e fiscalizar as
atividades da Instituicao; Il - presidir reunides de 6rgdos colegiados da Universidade,
sempre que estiver presente; IV - nomear os Diretores e Vice-Diretores das Unidades
Académicas, empossando-os em sessao publica; V - nomear e empossar 0s
dirigentes de 6rgéos e reparticbes da area administrativa e de Orgédos Suplementares;
VI - praticar, por proposta fundamentada pelos 6rgaos competentes, os atos relativos
a admissao, vida funcional e exoneracdo ou demissdo do pessoal docente e técnico
e administrativo da Universidade; VII - apresentar, anualmente, ao Conselho
Universitario, nos termos do Estatuto e do Regimento Geral, o programa de trabalho,
0 orcamento, o relatdrio e a prestacdo de contas de sua gestao; VIII - conferir graus,
diplomas, certificados académicos e titulos honorificos; IX - supervisionar a
administragdo do Fundo de Bolsas; X - firmar contratos, acordos e convénios,
mediante prévia aprovagdo ou ad referendum do 6rgdo competente, observado o
disposto no art. 13 deste Estatuto; Xl - desempenhar as demais atribui¢cdes inerentes
ao cargo.

O Conselho de Diretores € um 6érgdo de assessoria executiva da Administracao
Superior da UFMG, competindo-lhe tracar normas operacionais para matérias
aprovadas pelo Conselho Universitario, decidir sobre aquelas que lhe forem
delegadas por esse 6rgdo e assessorar nas de competéncia do Reitor. Integram esse
Conselho o Reitor, o Vice-Reitor, os Pro-Reitores, os Diretores das Unidades
Académicas, os Diretores-Gerais das Unidades Especiais e representantes do corpo
discente e do corpo técnico-administrativo.

As Unidades Académicas, estabelecimentos de ensino que possuem sede e
estruturas administrativas proprias, realizam atividades de pesquisa e de extenséao e
oferecem cursos superiores que resultam na concesséao de diplomas de Graduacao e
de PoOs-Graduacdo. As Unidades Académicas podem se organizar de forma a
contemplar estruturas de nivel hierarquico a elas inferior, sendo a estrutura
departamental uma das suas formas possiveis de organiza¢do. Essas unidades séo
administradas pela Congregacéo e pela Diretoria. A Congregacao, cuja competéncia

€ supervisionar a politica de ensino, pesquisa e extensao no ambito da Unidade
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Académica, € integrada pelo Diretor, pelo Vice-Diretor e por representantes dos
segmentos docente, discente e técnico-administrativo.

Ao Diretor compete atuar como principal autoridade administrativa da Unidade
Académica, supervisionando as atividades didatico-cientificas e dirigindo os servi¢os
administrativos, em que se incluem pessoal, financas e patriménio.

As Unidades Académicas séo sedes dos cursos de Graduacédo e Pés-graduacéo
da UFMG, que sdo coordenados pelos Colegiados de Curso. Aos Colegiados de
Curso incumbe a coordenacdo didatica de cada curso de Graduacdo e de POs-
Graduacao. Compete-lhes, entre outras funcdes: orientar e coordenar as atividades
do curso e propor ao Departamento, ou estrutura equivalente, a indicacdo ou
substituicdo de docentes; elaborar o curriculo do curso, com indicacdo de ementas,
créditos e pré-requisitos das atividades académicas curriculares que o compdem;
referendar os programas das atividades académicas curriculares que compdem o
curso; decidir das questdes referentes a matricula, reopcao, dispensa e inclusao de
atividades académicas curriculares, transferéncia, continuidade de estudos, obtencao
de novo titulo e outras formas de ingresso, bem como das representacdes e recursos
contra matéria didatica, obedecida as normas pertinentes; coordenar e executar 0s
procedimentos de avaliacdo do curso. A composicdo do Colegiado de Curso é
estabelecida no respectivo regulamento, aprovado pelo Conselho de Ensino,
Pesquisa e Extensdo. A juizo desse Conselho, poderdo ser criados Colegiados
Especiais, sujeitos a aprovacdo pelo Conselho Universitario, com atribuices
especificas.

O GIFES ou Gestao de Instituicbes Federais de Educacdo Superior, conforme
informagcées do site da UFMG?!, é um curso de poés-graduacédo lato sensu,
especializacdo, na modalidade a distancia, cuja organizacdo curricular esta
fundamentada em uma abordagem contextual, estruturada em eixos tematicos que
articulam as disciplinas. Os temas que integram cada eixo propiciam o
desenvolvimento da capacidade reflexiva dos alunos, bem como a compreensao dos
processos de trabalho e seu aprimoramento institucional. A proposta visa oferecer um
instrumental tedrico vinculado a pratica e aos contextos de trabalho em instituicbes

federais de ensino.

1 O link do site da UFMG/GIFES - https://www.ufmg.br/ead/index.php/especializacao-em-gestao-de-
instituicoes-federais-de-educacao-superior-gifes.
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O publico alvo do curso é dirigido, prioritariamente, aos servidores técnicos e
administrativos das instituicdes de ensino que possuam curso de graduacdo em
qualquer &rea de conhecimento e também a interessados em estudos sobre a area.

O curso esta organizado em sete disciplinas obrigatérias e uma disciplina optativa.
A producéao do trabalho de concluséo de curso (TCC) ou artigo cientifico se concentra
no ultimo modulo, mas é encaminhada desde o inicio do primeiro eixo. O curso tem a
duracdo de 18 meses, com a previsao de 6 a 7 encontros presenciais. Seré possivel
ao cursista que, eventualmente, esteja impossibilitado de comparecer ao polo
acompanhar as aulas via webconferéncia. As avaliacbes sao presenciais.

O curso de Gestéo de Instituicdes Federais de Educacao Superior foi implantado,
estruturado e articulado pelo Centro de Apoio a Educacéo a Distancia (CAED). O
CAED foi criado em 20032, e esta localizado na Unidade Administrativa Ill, no Campus
Pampulha, em Belo Horizonte. O referido centro de apoio tem como finalidade a
implantacdo, a estruturacdo e a articulagdo da Educacédo a distancia - EAD - na
Universidade Federal de Minas Gerais e por oferecer cursos de graduacao,
especializacdo, aperfeicoamento e atualizacdo na modalidade EAD. O CAED é
classificado como Unidade Administrativa da Pro-Reitoria de
Graduacao (Prograd/UFMG) e esta ligado a Diretoria de Educacéo a Distancia, assim
como a Coordenacédo da Universidade Aberta do Brasil — UAB -, Colegiado Especial
de Educacéao a Distancia e a Coordenagédo Geral do programa “Escola de Gestores
da Educacéo Bésica”.

O CAED desenvolve as seguintes atividades; | - apoio e incentivo na elaboracao
de material didatico para os cursos; Il - divulgacdo da Educacdo a Distancia (EAD)
junto a comunidade académica da UFMG,; Il - implantacéo de plataforma de educacao
a distancia para auxiliar a oferta dos cursos; IV - elaboracéo de projetos para financiar
a oferta de cursos e a implantacao de polos regionais de EAD; V - gestédo dos recursos;
VI - criacdo de material didatico; VII - fortalecimento do uso da web conferéncia nos
cursos, por meio de treinamento das equipes dos cursos e de apoio técnico para sua
realizacdo; VIII - oferta de curso de capacitacéo de tutores; IX - organizacao de foruns

de formacao continuada de professores, coordenadores de curso e de polo; X -

2 No site da UFMG, no link https://www.ufmg.br/ead/index.php/caed/quem-somos-2, o ano de criacio
do CAED é 2003. Entretanto, ha uma portaria n° 115 de 18 de novembro de 2010 da Reitoria da
Universidade Federal de Minas Gerais, que cria e implanta o CAED.


https://www2.ufmg.br/prograd/
https://www2.ufmg.br/prograd/
https://www.ufmg.br/ead/escoladegestores/
https://www.ufmg.br/ead/escoladegestores/
https://www.ufmg.br/ead/index.php/caed/quem-somos-2
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desenvolvimento de pesquisas sobre EAD na UFMG; Xl - incentivo e apoio na
realizacdo de eventos cientificos que utilizem as ferramentas da EAD.

A Pré-Reitoria de Graduacado tem o papel de coordenar, em articulagdo com as
Unidades de Ensino e com os 6rgdos da Administracdo Central, a formulacéo e a
implementacéo de politicas para o ensino de graduacéo e as atividades dos 6rgéos
executores dessas politicas. Além do assessoramento a gestores académicos,
comissdes e grupos de trabalho em procedimentos administrativos e no
desenvolvimento de programas e projetos voltados para os cursos de graduacao,
compete a PROGRAD: propor e coordenar as formas de acesso aos cursos, a
programas de bolsas académicas de graduacédo, estagios curriculares, mobilidade
estudantil; gerenciar atividades de planejamento académico; registrar e gerenciar
informacdes e dados relativos a graduacdo e expedir documentos diversos. Seu
principal objetivo é criar condi¢des favoraveis a melhoria do funcionamento da vida
académica e da qualidade dos cursos oferecidos pela Universidade Federal de Minas
Gerais.

O Sistema Universidade Aberta do Brasil (UAB) foi instituido pelo Decreto n° 5.800,
em 08 de junho de 2006, para "o desenvolvimento da modalidade de educacao a
distancia, com a finalidade de expandir e interiorizar a oferta de cursos e programas
de educacéo superior no Pais".

Trata-se de um sistema integrado por universidades publicas que oferece cursos
superiores por meio da educacéo a distancia (EAD), prioritariamente para a formacéo
inicial e continuada dos professores da educacdo basica, assim como dirigentes,
gestores e trabalhadores em educacéo dos estados, municipios e do Distrito Federal.
Atualmente, o Sistema UAB conta com 109 Instituices Publicas de Ensino Superior
(IPES), ofertando 800 cursos em 771 polos (dados atualizados em jan/2018).

Os Polos UAB sdo mantidos em regime de colaboracdo por estados e
especialmente municipios, visando garantir o apoio académico, tecnoldgico e
administrativo as atividades de ensino-aprendizagem.

O Colegiado Especial da Educacéao a Distancia foi criado pela resolugéo N° 3/2009
em 14 de abril de 2009, aprovado pelo Conselho Universitario da Universidade
Federal de Minas Gerais, como instancia de apoio a gestado da educacao a distancia

na UFMG. Posteriormente, a resolucao N° 4/2009 em 25 de agosto de 2009, aprovada
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pelo Conselho de Ensino, Pesquisa e Extensdo regulamenta o colegiado especial de
educacao a distancia.

O Programa Nacional Escola de Gestores da Educacgdo Basica Publica faz parte
das ac¢bes do Plano de Desenvolvimento da Educagéo (PDE) e surgiu da necessidade
de se construir processos de gestdo escolar compativeis com a proposta e a
concepcao da qualidade social da educacéo, baseada nos principios da moderna
administracdo publica e de modelos avancados de gerenciamento de instituicbes
publicas de ensino, buscando, assim, qualificar os gestores das escolas da educacgéo
basica publica, a partir do oferecimento de cursos de formacéao a distancia. A formacéao
dos gestores é feita por uma rede de universidades publicas, parceiras do MEC.

O Programa Nacional Escola de Gestores da Educagcdo Basica integra um
conjunto de ac¢des que teve inicio, em 2005, com o curso-piloto de extensédo em gestao
escolar (100 horas), ofertado pelo Inep. O projeto do curso-piloto foi desenvolvido por
um grupo de especialistas em educacdo a distancia e notoério saber na area de
educacdo. A meta do projeto-piloto — etapa 1 — foi envolver 400 gestores, em exercicio
em escolas publicas.

Em 2006, o programa passou a ser coordenado pela SEB/MEC, dando inicio ao
Curso de Pés-graduacao (lato sensu) em Gestao Escolar, com carga horaria de 400
horas, destinado a diretores e vice-diretores em exercicio de escola publica da
educacéao basica. Em 2009, o programa implementou o Curso de Pés-Graduacao Lato
Sensu em Coordenacédo Pedagdgica, carga horaria de 405 horas, para coordenadores
pedagogicos e\ou profissionais que exercem funcdo equivalente que integram a
equipe gestora da escola de educacdo basica. E em 2010, lancou o Curso de
Aperfeicoamento em Gestéo Escolar, com carga horéaria de 200 horas, destinado aos
profissionais de instituicdes publicas de educacao basica da equipe gestora: Diretor e
Vice-Diretor, ou o0 equivalente, nos diferentes sistemas de ensino. Hoje, 0s cursos
estdo sendo operados sob a responsabilidade de 31 IPES, atendendo a totalidade dos
estados e do Distrito Federal.

O Programa Nacional Escola de Gestores da Educagéo Basica Publica tem como
objetivos gerais: - Formar, em nivel de especializacdo (lato sensu), gestores
educacionais efetivos das escolas publicas da educacao basica, incluidos aqueles de
educacdo de jovens e adultos, de educacdo especial e de educacao profissional.
- Contribuir com a qualificacdo do gestor escolar na perspectiva da gestao
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democratica e da efetivacdo do direito a educacdo escolar com qualidade social.
Como resultado dessa iniciativa, 0 MEC espera a melhoria dos indices educacionais
das escolas e municipios atendidos.

A estrutura da UFMG tem interacdes internas e externas e a sua multiplicidade
organizacional acaba estabelecendo uma hierarquia complexa entre seus 6rgaos de
deliberacdo superior, de fiscalizacdo, da administracdo e Orgdos auxiliares. A
complexidade da UFMG dificulta a gestao dos processos, procedimentos e qualidade
do atendimento. Outra dificuldade sé&o os diversos atores envolvidos e suas diferentes
caracteristicas. Com isto, a eficiéncia dos processos administrativos entre os diversos
orgaos e a comunidade académica acaba sendo de extrema relevancia, a fim de que
ndo acontecam ruidos, erros e anulacdes de procedimento e normas que acarretem

prejuizo a propria Universidade e seus membros.
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1.3 PROBLEMA

A proposta de realizacdo de um projeto de intervengéo dentro da Universidade
Federal de Minas Gerais — UFMG — referente ao atendimento administrativo realizado
pelos servidores aos cursistas do curso de Gestdo de Instituicbes Federais de
Educacao Superior, ocorrera na perspectiva de utilizar a experiéncia adquirida quando
da participacdo deste autor no processo seletivo para o ingresso no referido curso e,
posteriormente, na realizagdo da matricula junto a universidade onde o mesmo é
realizado.

Considerando as observacdes e as experiéncias que obtive para a concretizacao
da matricula, acabei encontrando algumas situacfes que, de forma empirica, foram
significativas para gerar questdes sobre a gestdo administrativa dentro da
universidade, em especial aos envolvidos no curso de Gestédo de Instituicbes Federais
de Educacéo Superior — GIFES.

As diversas falhas nas transmissoes das informacdes, o0 excesso de burocracia, a
dependéncia e a demora na resolucédo de determinados procedimentos sao alguns
dos problemas, que ocasionaram transtornos na efetivacdo da matricula no curso e,
em consequéncia, na obtencdo do acesso virtual no site da UFMG, questdes estas

que me fizeram refletir e perguntar:

1) Se o problema é institucional ou € localizado. Neste caso, vamos consultar,
identificar e analisar os aspectos da informacao dentro da Universidade Federal
de Minas Gerais de forma delimitada, estabelecendo uma relagédo entre a
direcdo até a secretaria do curso do GIFES. Também vamos realizar a
avaliacao de todo o processo interno na Coordenacdo e Secretaria para que
possamos obter respostas sobre a referida questao.

2) Se os colaboradores da UFMG estéo treinados para transmitir, comunicar e
resolver problemas de forma satisfatéria. E muito importante saber como as
informagdes sao comunicadas de forma efetiva. Sabemos que a comunicagéo
€ muito importante em qualquer instituicdo, seja privada ou publica. Uma
informacgdo indevida ou incorreta pode ocasionar transtornos para quem
necessita da mesma. Também temos que verificar as competéncias e

habilidades necesséarias para a execucdo das atividades voltadas para a
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coordenacao do curso e se a sua secretaria e seus gestores estdo aptos para
suas funcgoes.

3) Se o tempo que o cursista disponibiliza para as atividades-meio é consumido
de forma ineficaz. A referida questdo deseja identificar se h4 um desperdicio
ou um gasto desnecessario no tempo do cursista dentro da UFMG, junto a uma
atividade que nao esteja estritamente ligada ao ensino, pesquisa e extensao.

4) Se na UFMG, o nivel de atendimento junto aos discentes é efetivo. Neste item,
vamos verificar a capacidade de atendimento dos servidores da UFMG em
relacdo aos seus cursistas. Esta € uma situacao que pode gerar um estudo que

amplia o horizonte dos aspectos do tema problema.

Contudo, deixamos aqui algumas outras perguntas para reflexao:
» se vale a pena reavaliar a gestdo destes processos,

» se existem ferramentas e técnicas suficientes para reverter esse cenario.

Apés algumas buscas por referéncia sobre o tema, tais como artigos, dissertacoes,
trabalhos de concluséo de curso, ndo foram identificados estudos especificos sobre o
assunto, tampouco com énfase em realizar um projeto acdo sobre o problema
apresentado.

Com isto, o referido problema me conduziu no interesse em investigar, de forma
minuciosa, caso seja aprovado o projeto de pesquisa, sobre fatores relacionados ao
atendimento ao discente junto a secretaria de um curso de pdés-graduacao, suas
causas e suas consequéncias, e propor uma solucao para os problemas detectados.

Vejo neste possivel projeto, um meio de obter conhecimento de grande
significancia para aqueles que estédo dentro da universidade, especialmente na analise
da sua relacdo com seu publico alvo, embora a amplitude especifica e delimitada do
trabalho no seu tema e na sua amostra.

Porém, € necessaria a customizacgéo e a delimitacao do referido estudo para que
se possa realizar um trabalho efetivo e com qualidade, e que traga beneficios para a

instituicdo alvo do projeto de intervencéo.
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1.4 JUSTIFICATIVA

A contribuicdo para a discusséo do referido tema-projeto é de grande importancia,
pois possibilita entender e compreender melhor alguns dos processos e
procedimentos administrativos dentro da IES, em especial a relacdo entre as suas
estruturas hierarquicas. Estes procedimentos e processos dentro das instituicdes
publicas, particularmente as universidades, visam garantir os diretos dos cidadaos.
Em um estado democratico € fundamental que tais direitos, estabelecidos dentro das
normas constitucionais, sejam de forma integral, realizados.

NoO nosso pais, a lei que trata das diretrizes gerais do procedimento administrativo
€ a Lei n.° 9.784 de 29 de janeiro de 1999, a qual se aplica a todos entes federais da
administracdo publica direta e indireta. A referida lei regula o processo administrativo
no ambito da administracédo publica federal.

As universidades publicas no Brasil sempre tiveram a sua estrutura fisica e
econdbmica, as suas normas, procedimentos e a gestdo do atendimento do seu
publico-alvo criticadas por alguns setores politicos e econdmicos da sociedade,
colocando a sua autonomia administrativa em davida. Muitas destas criticas tém a ver
com o questionamento da eficiéncia e eficacia dos seus cursos, na falta de foco e
prioridades das suas pesquisas e, em especial, ha sua gestdo do seu orgcamento.
Atualmente a gestao do orcamento estd em discusséao por diversos atores politicos e
sociais, levando em consideracdo o contingenciamento dos recursos orcamentarios,
realizado pelo atual governo, em diversas areas.

Em relacdo ao exposto no paragrafo anterior, € possivel perceber que este
tema/problema podera estabelecer um norte, mesmo que seja delimitado pelo projeto
acao, pois tem a intencdo de prover uma nova maneira de visualizar as universidades
e estabelecer novos paradigmas, com o objetivo de melhorar a relagéo entre servidor-
cursista, sem um julgamento precipitado dos seus atores envolvidos, realizado por
Senso comum ou empirico.

Outro motivo muito significante é que ha limitada referéncia bibliografica sobre o
tema proposto, especificamente como projeto de intervencdo, o que pode tornar a
pesquisa substancialmente interessante, sendo que este tema também podera
contribuir para a melhoria nas relacdes do grupo envolvido na pesquisa e na melhoria

da qualidade de atendimento e recepc¢éo dos seus cursistas.
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Com estas justificativas, a intencéo desta proposta para um projeto de intervencao,
caso seja realizado, € avaliar os processos e procedimentos administrativos dentro da
UFMG, especificamente na secretaria do GIFES e propor modelos e sugestbes nos
processos e procedimentos da referida &rea, caso seja necessério, para que o
trabalho da universidade e da referida coordenacdo do curso seja também mais

focado na busca da exceléncia no ensino, na pesquisa e na extensao.

1.5 OBJETIVOS:

1.5.1 Objetivo Geral

Observar os processos administrativos referentes ao atendimento do discente
dentro da secretaria administrativa do curso de Gestao de Instituicbes Federais de
Educacédo Superior, que € ministrado na Universidade Federal de Minas Gerais, com
a intencdo de aprimorar a qualidade e a satisfacdo dos cursistas em relacdo aos
tramites estabelecidos por esta universidade, departamento e setor, apds a aprovacao
no processo seletivo do referido curso, até a regularizacao e a realizagdo da matricula

e sugerir possiveis melhorias.

1.5.2 Objetivos Especificos

Identificar os fatores que motivam os cursistas (discentes) ingressarem nas
instituicbes de educacao superior — IES, especificamente no curso de Gestdo de
Instituices Federais de Educacédo Superior — GIFES.

Analisar os documentos, dados e informac¢Bes quanto as diversas formas de
atendimento do aluno, especificamente nos departamentos administrativos envolvidos
na pesquisa.

Apresentar, de forma clara e objetiva, novos modelos de gestéao para resolucéo

do problema, caso seja necessario.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1. O ADMINISTRADOR NA GESTAO PUBLICA

O administrador tem como o exercicio profissional a atividade da administracao.
Ele é o responsavel pelo planejamento, organizacdo, controle e direcdo de uma
empresa, instituicdo ou qualquer tipo de sociedade formal ou informal; publica ou
privada.

“A palavra administragdo vem do latim ad (direcéo, tendéncia para) e minister
(subordinacdo ou obediéncia) e significa aquele que realiza uma fungdo sob o
comando de outrem, isto é, aquele que presta um servigo a outro” (CHIAVENATO,
2004, p.11).

Entretanto, a palavra administracao sofreu uma radical transformacdo em seu
significado ao longo do tempo. Segundo Maximiano (2000, p.25), administrar é o
“processo de tomar, realizar e alcancar acdes que utilizam recursos para alcancar os
objetivos”.

Conforme Maximiano (2000, p.26), “administracao significa, em primeiro lugar,

acao”. No texto, o autor da prosseguimento aos seus argumentos;

A administracdo é um processo de tomada de decisdo e realizar a¢des que
compreende quatro processos principais interligados: planejamento,
organizacgao, execucao e controle. Os processos administrativos sédo também
chamados fun¢des administrativas ou fun¢des gerenciais.

No Novo Dicionario Aurélio, 12 edicdo, a administracdo tem a seguinte
definicao:

[Do latim administratione.] I. A¢do de Administrar. |l. Gestdo de negdcios
publicos e particulares. 1ll. Governo, regéncia. 1V. Conjunto de principios,
normas e fungdes que tém por fim ordenar os fatores de producao e controlar
a sua produtividade e eficiéncia, para se obter determinando resultado. V.
Préatica desses principios, normas e fun¢des. VI. Fungdo de administrador;
gestao, geréncia. VII. Pessoal que administra; direcao.

Montana e Charnov, apud Headley et al®, define a administragdo como o “ato
de trabalhar com e por intermédio de outras pessoas para realizar os objetivos da

organizagao, bem como de seus membros”.

3 Citag3o realizada no livro Administracdo Publica, 1. ed, 2014, p.12.
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De acordo com Fayol apud Chiavenato?, “define o ato de administrar como:
prever, organizar, comandar, coordenar e controlar. As funcdes administrativas
envolvem os elementos da administragao, isto €, as fun¢gdes do administrador.”

Seguindo a citagdo de Chiavenato (2004, p 81), o referido citado descreve as

funcdes do administrador, sendo elas;

Prever. Visualizar o futuro e tracar o programa de acao.

Organizar. Constituir o duplo organismo material e social da empresa.
Comandar. Dirigir e orientar o pessoal.

Coordenar. Ligar, unir, harmonizar todos os atos e esforgos coletivos.

. Controlar. Verificar que tudo ocorra de acordo com as regras
estabelecidas e as ordens dadas

ahrwNPE

Segundo Chiavenato (2004, p. 27);

Entender a administragcdo como processo que se compOe de outros
processos ou funcdes é a esséncia do chamado enfoque funcional, ou
abordagem funcional da Administracéo, criado por Henry Fayol, no inicio do
século XX. O mais importante do enfoque funcional proposto por Fayol esti
em separar a tarefa da administracdo das tarefas operacionais e técnicas e
como fazer as maquinas funcionar ou prestar servicos aos consumidores.
Essa distingdo é particularmente importante para as pessoas que
administram organizacoes.

Acredito que seja relevante distinguir o que é organizacdo no enfoque do
processo administrativo e a organizacdo como uma entidade.

Na figura 1.1, no livro de Maximiano (2000, p.27), ele demonstra que a
organizacao, voltada para o processo administrativo € “o processo de definir o trabalho
a ser realizado e as responsabilidades pela realizacdo; € também o processo de
distribuir os recursos disponiveis segundo algum critério.

Rodrigues (2016, p.11), conceituou a organizagdo como entidade, da seguinte

maneira.

As organizagbes sdo agentes sociais que atendem necessidades da
sociedade. Sdo administradas por gerentes, que dao suporte para que as
metas e o desempenho da organizagcdo sejam alcancados, por meio do
trabalho das pessoas e que, dependendo do nivel de geréncia, sao
requeridas habilidades conceituais, humanas e técnicas.

Ainda compreendendo o conceito de administracado e a organizagcao e

suas diferencas, Fayol apud Chiavenato® faz uma distincdo entre as duas palavras;

Para ele, a Administracdo € um todo do qual a organizacéo é uma das partes.
O conceito amplo e compreensivo de Administragdo - como um conjunto de
processos entrosados e unificados - abrange aspectos que a organizacao por
si s6 nao envolve, tais como previsdo, comando e controle. A organizacao

4 Citacdo realizada no Livro Introducdo a Teoria Geral da Administracdo, 7. ed, 2004, p.81.
5 Citag3o realizada no Livro Introducdo a Teoria Geral da Administrac3o, 7.ed, 2004, p.82.
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abrange apenas a definicao da estrutura e da forma, sendo, portanto, estatica
e limitada

sequéncia a argumentacdo de Fayol, ele apresenta dois

referentes a organizacao;

Organizacdo como uma entidade social na qual as pessoas interagem entre
si para alcancar objetivos especificos. Neste sentido, a palavra organizacao
significa um empreendimento humano moldado intencionalmente para atingir
determinados objetivos. As empresas constituem um exemplo de
organizacao social.

Organizagdo como funcéo administrativa é parte do processo administrativo
(como previsdo, comando, coordenacdo e controle). Nesse sentido,
organizacgdo significa o ato de organizar, estruturar e alocar 0s recursos,
definir os 6rgdos incumbidos de sua administracdo e estabelecer as
atribuicdes e relagbes entre eles.

Além da organizacao, como foi demonstrada anteriormente, ha outras funcdes

ou processos administrativos. Maximiano (2000, p.27), apresenta o0 seguinte conceito

para o planejamento,

organizacao, direcdo e controle.

Planejamento € o processo de definir objetivos, atividades e recurso.
Organizagdo é o processo de definir o trabalho a ser realizado e as
responsabilidades pela realizacdo; € também o processo de distribuir os
recursos disponiveis segundo algum critério. O processo de execugao
envolve outros processos, especialmente o processo de Direcdo, para
acionar os recursos que realizam as atividades e os objetivos. Controle é o
processo de assegurar a realizacdo dos objetivos e de identificar a
necessidade de modifica-los.

ApO6s o0 conceito de administracdo, administrador e suas funcoes,

descreveremos sobre a administracéo ou gestéo publica e suas particularidades.

Por Matias-Pereira (2012, p.7), a Administracdo Publica;

num sentido amplo, é um sistema complexo, composto de instituicdes e
orgdos de Estado, normas, recursos humanos, infraestrutura, tecnologia,
cultura, entre outras, encarregado de exercer de forma adequada a
autoridade politica e as suas demais fungfes constitucionais, visando o bem
comum.

Paulo Motta apud Headley et al®, fala;

gue a administracdo é vista como o campo do conhecimento que tem por
objeto o estudo do trabalho humano e a sua relagcdo com os recursos
materiais. Assim a Administracdo Publica teria por objetivo o trabalho
realizado pelas pessoas direcionado aos servigcos prestados pelo Estado e,
sobretudo, para a promoc¢éo do bem-estar comum.

Para Paludo (2012, p.21), a

Administracdo compreende todo o aparato existente (estrutura e recursos;
orgaos e agentes; servicos e atividades) a disposi¢do dos governos para a

6 Citac3o realizada no livro Administracdo Publica, 1. ed, 2014, p.13.
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realizacdo de seus objetivos politicos e do objetivo maior e primordial do
Estado: a promocao do bem comum da coletividade.

Headley et al (2014, p.14) apresentam a seguinte concepcdo sobre a

Administracdo Publica.

Quando nos referimos ao setor publico, a funcdo da Administracdo Publica
ganha contornos diferentes e a palavra esta associada a gestédo dos negocios
do Estado, onde o objetivo é a oferta de bens e servico com a qualidade
desejada pela populacéo.

Paludo apud Headley et al’,salienta;

Quanto a Ciéncia da Administragdo podemos considerar que a Administragdo
Publica é ramo da administracédo aplicada na Administracéo direta e indireta
nas trés esferas ou niveis de governo; Federal, Estadual e Municipal. [...]
Quanto a Ciéncia Juridica ela corresponde as atividades desenvolvidas pelos
entes publicos, dentro dos limites legais com fins de prestar servigo ao Estado
e a sociedade em prol de um bem comum.

Chiavenato apud Headley et al® explica que:

[...] Administracdo Publica constituiu um importante segmento da ciéncia da
administragdo, e representa o aparelhamento do Estado e funciona
atualmente, como um instrumento de governo para planejar, organizar, dirigir
e controlar todas as a¢des administrativas, com o objetivo de dar plena e
cabal satisfacdo das necessidades coletivas e entregar a populagdo uma
ampla variedade de servigos publicos de interesse coletivo [...].

Headley et al (2014, p. 20) demostram a importancia da administracdo e do

gestor ou administrador publico.

Ao analisar o desenvolvimento da sociedade moderna podemos notar que
um dos grandes desafios da gestdo publica moderna é promover o
desenvolvimento econdmico e social de maneira sustentavel e um ambiente
de grandes e profundas transformacdes sociais, econbmicas, politicas,
culturais e tecnolégicas. Considerando esse contexto de profundas
mudancas a importancia da Administragdo Publica se d4 em funcéo de ser
necessario desenvolver projetos e programas que visem a promoc¢ao do bem-
estar coletivo, a reducdo dos niveis de desigualdades socioeconémicas e
ambientais no Brasil. Isso exige uma Administracdo Publica competente e
comprometida em encontrar solugcdes plausiveis as emergentes
necessidades.

Assim, de acordo com Matias-Pereira (2012, p. 28):

[...] ficam cada vez mais evidenciados nos processos simultineos de
globalizacdo e pela descentralizagdo das decisbes a necessidade de
fortalecer o papel do gestor publico, estimulando-o a ir, além da participacao
popular, e que busque novos modelos de gestéo [...] e formas de organizacao
administrativa e institucional da acdo do Estado.

7 Citac3o realizada no livro Administracdo Publica, 1. ed, 2014, p.18.
8 Citac3o realizada no livro Administracdo Publica, 1. ed, 2014, p.18.
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Vemos que 0s conceitos explicitados por autores de diversas obras sobre a
administracdo, administracdo publica e as suas funcdes e particularidades,
estabelecem uma relagéo entre a gestéo publica e a qualidade dos servigos ofertados,
com o objetivo de satisfazer aos interesses da sociedade. No proximo tépico, vamos
referenciar os conceitos de qualidade, eficiéncia, eficacia e a efetividade,

especificamente na administracéo publica.

2.2. A EFETIVIDADE NA RELACAO COM A QUALIDADE DO ATENDIMENTO
DENTRO DAS INSTITUICOES PUBLICAS

A busca da melhoria dos servicos e produtos que sao disponibilizados para
atender aos interesses aos diversos stakeholders ou atores sociais, realizado pelo
poder publico ou instituicdes privadas, em consequéncia do aumento da oferta e
demanda destes bens e da concorréncia, nos faz levantar alguns conceitos sobre
qualidade, eficiéncia, eficicia e efetividade, especificamente no servico publico. Neste
tépico, levantaremos algumas obras e significados para que possamos nortear
substancialmente a pesquisa e o tema problema.

Em primeiro lugar, serd abordado o conceito de servigo publico. Para Meirelles
apud Erdmann?®, o servico publico é definido de forma distinta do que é a administracdo
publica;

a Administracé@o Pudblica, de modo subjetivo, significa a totalidade de servigos
e entidades ligados ao Estado e, objetivamente, é esse mesmo Estado
atuando de forma concreta com o fim de satisfazer o bem comum de
individuos, em uma coletividade sob seu dominio, nas esferas federal,
estadual e municipal de governo. J& o setor publico pode ser entendido como
0 segmento da economia responsavel por atividades consideradas publicas
ou de interesse publico.

Prosseguindo com a argumentacdo de Meirelles apud Erdmann?, ele distingue
0 conceito de servico publico da seguinte forma. “[...] todo aquele prestado pela
Administracéo ou por seus delegados, sob normas e controles estatais, para satisfazer
necessidades essenciais ou secundarias da coletividade ou simples conveniéncias do
Estado”.

% Citac3o realizada na obra “Gestdo da Qualidade do Setor Publico”, 1. ed, 2011, p.13 e 14.
10 Citacdo realizada na obra “Gestdo da Qualidade do Setor Publico”, 1. ed, 2011, p.14.
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Marques Neto apud Erdmann!! salienta que o servico publico é, “em sentido
restrito, todo aquele dotado de conteudo econdémico e de relevancia social, e sua
exploracéo é atribuida a uma das esferas da federa¢éo como forma de garantir a todos
0 acesso a ele”.

Headley et al (2014, p.222) fazem uma seguinte explanagéo sobre o servigo
publico;

Explicando o conceito de servigos publicos, podemos dizer que é toda
atividade de responsabilidade do Estado, cabendo a ele a correta execucéo,
a devida regulacéo legal e o controle de uma determinada atividade que visa
trazer algum tipo de beneficio ou resultado para a sociedade, no tocante a
Administracéo Publica. E através dos servigos publicos que a Administracio
Publica busca garantir o atendimento da sociedade nas suas necessidades
coletivas.

Entrando no aspecto legal, a Constituicdo Federal de 1988, no seu art. 175,
prevé as formas de prestacao de servigo publico. “Incumbe ao Poder Publico, na forma
da lei, diretamente ou sob regime de concessdo ou permissdo, sempre através de
licitacdo, a prestacao de servigos publicos.”

E possivel afirmar que a responsabilidade do servico publico é inteiramente da
Administracdo Publica, sendo possivel a concessdo ou permissdo para 0s entes
privados na forma da lei, com o foco nos interesses coletivos da sociedade.

Dando sequéncia a nossa pesquisa bibliogréafica, vamos esclarecer o conceito
de eficiéncia e a relacdo com servigo publico.

Chiavenato (2004, p. 10) introduz a seguinte relagéo entre a administragéo e a
eficiéncia e eficacia nas organizacgdes:

Vivemos em uma civilizagdo em que predominam as organizacdes e na qual
o esforco cooperativo do homem é a base fundamental da sociedade. E a
tarefa basica da Administracao é a de fazer as coisas por meio das pessoas
de maneira eficiente e eficaz. Nas organizacbes - seja nas industrias,
comeércio, organizacdes de servicos publicos, hospitais, universidades,
instituic6es militares ou em qualquer outra forma de empreendimento humano
a eficiéncia e a eficacia com que as pessoas trabalham em conjunto para
conseguir objetivos comuns dependem diretamente da capacidade daqueles
gue exercem a fungéo administrativa.

Na obra “Administragdo Publica”, na sua unidade 3, os autores Headley et al
(2014, p.111) apresentam o0s principios constitucionais da Administracdo Publica e,

entre eles, destaca-se o principio da eficiéncia.

Os Principios Constitucionais da Administracdo Publica estdo previstos no
artigo 37 da CRFB/88, estes sdo os principios explicitos, sendo quatro os
principios considerados originais da Constituicdo Federal, sendo eles os
Principios da Legalidade, Impessoalidade, Moralidade e Publicidade. A

11 Citacdo realizada na obra “Gestdo da Qualidade do Setor Plblico”, 1. ed, 2011, p.14.
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Emenda Constitucional n. 19 de 1998 trouxe também como principio a
Eficiéncia, formando assim o popular LIMPE (Legalidade, Impessoalidade,
Moralidade, Publicidade e Eficiéncia), constituindo, dessa maneira, as regras
basilares da Administra¢éo Publica que devem ser cumpridas por todo agente
publico.

Nesta mesma obra, Headley et al (2014, p.116-117) explicam o principio da

eficiéncia na Administragéo Publica.

Esse principio ressalva a importancia da eficiéncia no setor publico, ou seja,
o aperfeicoamento dos servigos publicos de maneira qualitativa, buscando a
economia de despesas, obtendo melhores resultados. Da mesma forma a
estrutura e organizacdo da Administracdo deverdo ser feitas de forma
racional, aprimorando a prestacao de servigos publicos.

Conceituando esse principio, Meirelles apud Headley et al (2014, p.117);

O principio da eficiéncia exige que a atividade administrativa seja exercida
com presteza, perfei¢do e rendimento funcional. E o mais moderno principio
da funcdo administrativa, que j& ndo se contenta em ser desempenhada
apenas com legalidade, exigindo resultados positivos para o servigo publico
e satisfatério atendimento das necessidades da comunidade e de seus
membros.

Headley et al (2014, p.117-118), apresenta a responsabilidade e a importancia

da Administracdo Publica na qualificacdo dos seus servidores.

Para garantir e aprimorar a eficiéncia dos servi¢os publicos cabe também a
Administrac@o Publica buscar qualificar seus servidores publicos, sendo que
a préopria Constituicdo Federal de 1988 prevé em seu art. 39, § 2° que a
Unido, os Estados e o Distrito Federal deverdo manter escolas de governo
com esse objetivo; sendo inclusive a participacdo do servidor publico em
cursos de aperfeicoamento um dos requisitos para promog¢ao na carreira
conferida no plano de cargos e salarios, evidenciando, assim, a importancia
de qualificacdo dos servidores publicos.

Amplificando os conceitos de eficiéncia e de eficacia, para que se possa

estabelecer um significado amplo, tnico e imparcial, de acordo com Chiavenato (2004,

p. 154-155) pode-se afirmar que “Todas as instituicbes sdo organizagdes e tém uma

dimensao administrativa comum. Drucker salienta que ha trés aspectos principais nas

organizacoes.”

Quanto aos objetivos. As organiza¢gdes nao vivem para si proprias, mas sao
meios, sdo 6rgdos sociais que visam a realizacdo de uma tarefa social. A
sobrevivéncia - objetivo tipico da espécie biolégica - ndo € um objetivo
adequado da organizacdo. O objetivo da organizacdo esta fora dela, e é
sempre uma contribuicdo especifica para o individuo e a sociedade.

Quanto a administragdo. Todas as organizacdes sdo diferentes em seus
objetivos, em seus propositos, mas séo essencialmente semelhantes na area
administrativa. Todas elas exigem uma reunido de muitas pessoas que
devem atuar em conjunto e se integrar em um empreendimento comum.
Assim, as organizacfes tém o mesmo problema de equilibrar os objetivos da
instituicdo com a necessidade de flexibilidade e de liberdade individual.
Quanto ao desempenho individual. E o campo onde ha menor diferenca entre
as organizagdes. O desempenho individual é a eficacia do pessoal que
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trabalha dentro das organizacdes. Sado os individuos que fazem, decidem e
planejam, enquanto as organiza¢cfes sdo ficgbes legais, pois, por si, hada
fazem, nada decidem, nada planejam. As organizacdes s6 atuam a medida
gue os seus administradores agem, e é cada vez maior o nimero de pessoas
gue tém de ser eficientes para que a organizacéo funcione, de um lado, e
para que se auto realizem e satisfagam suas proprias necessidades, de outro.
A eficacia é necessaria a organizacao (para poder funcionar) e ao préprio
individuo (para poder alcancar satisfacdo). A organizacdo é o0 seu
instrumento, enquanto, concomitantemente, produz resultados necessarios a
sociedade

“Cada organizacao deve ser considerada sob o ponto de vista de eficacia e de
eficiéncia, simultaneamente. Eficacia € uma medida do alcance de resultados,
enquanto a eficiéncia € uma medida da utilizagdo dos recursos nesse processo”
(Chiavenato, 2004, p. 155).

Maximiano (2000, p. 115), conceitua o significado de eficiéncia em dois pontos:

e realizar atividades ou tarefas de maneira certa;
e realizar tarefas de maneira inteligente, com o minimo de esfor¢co e com
o melhor aproveitamento possivel de recursos.
Para o autor, a eficiéncia € um principio de administracdo de recursos, mais

gue uma simples medida de desempenho. Ele destaca;

Ha varias formas especificas de analisar a eficiéncia de um sistema (ou
processo), que se baseiam na avaliagdo de como os recursos se transformam
em resultados. Dois critérios especificos devem ser considerados
inicialmente, de forma isolada, para avaliar a eficiéncia: produtividade e
qualidade.

Ainda segundo o referido autor, ao delimitar o significado da palavra eficacia
nas organizacoes: “Eficacia € o conceito de desempenho que se relaciona com os

objetivos e resultados” (Maximiano, 2000, p. 123). Eficacia significa também:

e grau de coincidéncia de resultados em relagéo aos objetivos;
e capacidade de um sistema, processo, produto ou servico de resolver um
problema;
e fazer as coisas certas;
e sobrevivéncia.
Na obra Administragdo Publica, Maximiano apud Headley et al (2014, p.15)

enfatiza as diferencgas entre eficiéncia e eficacia.

Eficiéncia: é a palavra que indica que uma organizacao utiliza racionalmente,
ou de maneira econdmica, 0s seus recursos (pessoas, matéria-prima,
maquinas, equipamentos etc.). Isso significa que a organiza¢do usa menor
guantidade de recursos para produzir mais produtos ou Sservicos
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(MAXIMIANO, 2011). Eficacia: normalmente emprega-se essa palavra para
indicar que uma organizacdo realiza satisfatoriamente o0s seus objetivos.
Podemos considerar uma organizac¢éo eficaz quando os resultados utilizados
por ela correspondem adequadamente as necessidades e aos desejos dos
diversos tipos de clientes envolvidos no processo: colaboradores,
consumidores, acionistas e outros (MAXIMIANO, 2011)

Identifico, nestes autores, uma clara distingdo entre eficiéncia e eficacia, onde
a primeira se preocupa com o meio (qualidade na execugao das tarefas, atividades,
processos, produtos e servigos) e a segunda com o fim (resultado alcangado). Sendo
assim, ocorre a soma dos dois significados, a realizacdo de uma tarefa de forma
correta com o alcance do resultado desejado.

Para Matias-Pereira apud Headley et al (2014, p.15), efetividade é;

a soma da eficiéncia e da eficicia. Assim, a efetividade ocorre quando os
bens e servigos resultantes de determinada agéo alcangam resultados mais
favoraveis a sociedade. Dessa forma, podemos entender que a unido da
eficiéncia, eficacia e efetividade representa o aperfeicoamento de auto-
organizacgdo do Estado, tendo como referéncia o atendimento com qualidade
das demandas vindas da sociedade que ele representa. A efetividade pode
ser percebida quando é implementada por meio de uma Administracdo
Publica competente (MATIAS-PEREIRA, 2012).

Por Marujo et al (2014, p. 40), entende-se por efetividade;

guando os resultados alcangados de forma eficiente pela organizagdo trazem
impactos positivos para seus clientes que, na maioria das vezes, é a propria
sociedade. Em outras palavras, ndo adianta construir uma ponte de forma
eficiente (conforme projetada e com o minimo de recursos possiveis) e dentro
do prazo estabelecido, se ela estiver ligando nada a nada, ou seja, ndo ha
efetividade na agéo.

Sander apud Laranjo (2015, p.19) define efetividade, especificamente no
universo publico e educacional, como sendo “critério politico que reflete a capacidade
de atendimento das exigéncias politicas e educacionais da sociedade”

Apo6s a identificacdo dos conceitos de eficiéncia, eficacia e efetividade
realizados por diversos autores, busca-se estabelecer uma relacao entre as referidas
definicbes com o termo qualidade.

Segundo Alencar (2016, p.3), “A percepc¢ao da qualidade € algo singular, por
cada pessoa acerca de determinado produto, servigo ou processo”.

Lobo apud Alencar (2016, p.3-4), define qualidade como “conjunto das
caracteristicas de um produto ou servico que lhe conferem aptiddo para satisfazer

necessidades explicitas ou implicitas”
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Também Paladini apud Alencar (2016, p.3-4) corrobora essa definicdo quando
indica que “qualidade se trata de uma condi¢cdo necessaria de capacidade para o fim
ao que se destina”.

Para Chiavenato (2004, p. 581), a palavra qualidade tem vérios significados,
dentre as quais “o0 atendimento das exigéncias do cliente!2.”

Deming apud Chiavenato (2004, p. 581), estabelece o objetivo da qualidade.
“a qualidade deve ter como objetivo a busca de atender as necessidades do usuario,
presentes e futuras".

Para Juran apud Chiavenato (2004, p. 581), qualidade representa a
"adequacdo a finalidade ou ao uso".

Para Feigenbaum apud Chiavenato (2004, p. 581), a qualidade é "o total das
caracteristicas de um produto ou servico referentes a marketing, engenharia,
manufatura e manutencéo, pelas quais o produto ou servi¢o, quando em uso, atendera
a expectativas do cliente.”

Ferreira (2014, p. 15), apresenta glossario com definicdes de diversos autores

sobre o significado qualidade:

Definicao Autoria da Definicéo
e Qualidade é adequabilidade para o uso. Joseph Moses Juran
e Possui qualidade o produto que satisfaz o cliente. Kaoru Ishikawa
¢ Qualidade é fazer certa a coisa certa, ja na primeira GESPUBLICA (Ministério do
vez, com exceléncia no atendimento. Planejamento — Brasil)
¢ Qualidade é atingir ou buscar o padrdo alto em vez de Béarbara W. Tuchmam

se contentar com o mal feito ou fraudulento.

e Qualidade refere-se as quantidades de atributos sem Keith B. Laffer
preco presentes em cada unidade do atributo com
preco.

e Na andlise final de mercado, a qualidade de um Alfred A. Kuehn

produto depende de até que ponto ele se ajusta aos

padrdes de preferéncias do consumidor.

e Qualidade (quer dizer) conformidades com as Philip B. Crosby

exigéncias.

12 John S. Oakland, Gerenciamento da Qualidade Total - TQM, S3o Paulo, Nobel, 1994, p. 20.
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e Qualidade quer dizer o melhor para certas condi¢cdes Armand V. Feigenbaum
do cliente. Essas condicdes séo (a) o verdadeiro uso e

(b) o preco de venda do produto.

e Qualidade é um grau previsivel de uniformidade, Willian Edwards Deming

dependéncia, baixo custo e satisfacdo de mercado.

e E o encontro do Estado e do setor produtivo — que Programa Brasileiro de Qualidade
cumprem com eficiéncia suas missdes — com a e Produtividade (PBQP)

sociedade organizada — que também se sente

responsavel pelo desenvolvimento do pais.

As vérias citacdes e conceitos estabelecidos por diversos autores sobre a
qualidade, independente do segmento, publico ou privado, demonstram que a
qualidade tem como objetivo a satisfacdo do servico prestado ou produto recebido.
Nada tem a ver somente em fazer uma atividade, processo, produto ou servi¢co de
forma correta (eficiéncia) ou somente a obtencédo do resultado (eficacia), mas sim a
satisfacdo daqueles que necessitam ou desejam obter aquilo que atenda suas
exigéncias.

A qualidade esta intrinsecamente ligada ao atendimento e a satisfacdo do
cliente, no caso de empresas e instituicdes que tém como o objetivo o lucro, mas
também esta nas instituicbes publicas e servicos publicos, que deve atender a
populacao para a satisfacdo das suas necessidades.

A diferenca significativa entre os dois referidos segmentos é no interesse e no
escopo dos seus objetivos. Enquanto no privado o interesse e 0 alvo sdo bem
especificos, no caso do segmento publico ha uma grande complexidade nos seus
interesses e nos seus alvos, pois ele ndo atende as necessidades dos sécios de uma
instituicdo privada, mas sim diversas necessidades de uma sociedade, como na
seguranca, saude, educacao, além de fomentar o bem estar social (justica, igualdade,
liberdade e sustentabilidade social).

E importante destacar, levando em consideragédo ao que foi apresentado, a
estreita relacdo entre a efetividade e a qualidade na busca da exceléncia no
atendimento do seu publico alvo. Apos este topico, entraremos no conceito sobre o
que é a organizagdo de processos de trabalho, demostrando de forma objetiva, clara

e precisa as diferentes posi¢coes de diversos autores.
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2.3. A ORGANIZACAO DE PROCESSOS DE TRABALHO

Neste topico, serdo destacados os conceitos de diversos autores sobre a

organizagdo e processos e trabalho, buscando-se ampliar o conhecimento sobre

como a organizacao de processos de trabalho € compreendida e apresentada pelos

tedricos, visando delimitar o objeto deste projeto de intervencao.

Em primeiro lugar, pretende-se aprimorar 0os conceitos sobre a organizagéo,

apesar de o referido termo ter sido citado anteriormentel®. E importante destacar e

fixar a definigdo do termo “Organizagao”, para que nao acontega duvida na

explanacéo e na linha continua dos argumentos posteriores.

Conforme Maximiano (2000, p. 265), organizar é

o processo de dispor de qualquer colecdo de recursos em uma estrutura que
facilite a realizacdo dos objetivos. O processo de organizar tem como
resultado a divisdo de um todo em partes, segundo algum critério ou principio
de classificacdo. Um conjunto organizado segundo algum tipo de critério tem
uma estrutura. Organizag¢éo é um atributo de qualquer conjunto estruturado e
ordenado segundo algum critério.

Marujo et al (2014, p. 97) conceituam a palavra organizacdo com a seguinte

distingéo.

Organizagdo é uma palavra que vem do grego, organon, que significa
“instrumento”, “utensilioc” ou “aquilo com que se trabalha”. O termo
organizacdo apresenta duas referéncias basicas. Por um lado, a palavra é
utilizada para se referir a uma espécie de ordenamento, a agédo ou resultado
de organizar os processos ou organizar-se. Por outro lado, designa-se com o
termo de organizacdo aquele sistema desenhado para atingir
satisfatoriamente determinados objetivos ou metas.

A relevancia em distinguir o referido conceito € determinante, pois estudaremos

a organizacdao levando em consideracao a espécie do ordenamento e a organizagao

dos processos.

Ainda segundo Marujo et al (2014, p. 97), que ampliam o entendimento sobre

0 assunto:

Organizagdo é o conjunto de atividades que, em fungdo do planejamento
formulado, estabelece a melhor disposi¢do dos recursos das empresas. De
modo geral, organizagdo € a forma como se prepara para atingir os resultados
pretendidos, em outras palavras, € “arrumar a casa, as agbes e planos a
serem executados. Como subprocesso administrativo, organizar é o ato de
definir melhor o trabalho a ser realizado e determinar as responsabilidades
pela sua execucéo; é também o processo de distribuir os recursos disponiveis
segundo algum critério preestabelecido; € a forma de coordenar todos os
recursos da empresa, sejam humanos, financeiros ou materiais, alocando-os
da melhor forma segundo o planejamento que foi estabelecido.

13 Citacdo do termo “Organiza¢do” no tépico 2.1, p. 22-23.
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A organizacdo é um processo ou um subprocesso que tem como objetivo a
alocacdao dos recursos de forma ordenada, com critérios estabelecidos.

Apébs os conceitos de organizacdo, € necessario posicionar o termo “processo”
junto ao tema da pesquisa-acao.

Dreyfuss apud Goncalves (2000, p. 9) fala da importancia do processo nas
organizacgdes. “ldentificar o processo como sendo a maneira tipica de realizar o
trabalho é importante para definir a forma basica de organizacdo das pessoas e dos
demais recursos da empresa.”

Gongalves (2000, p. 9) mantém a assertiva;

O processo é um conceito fundamental no projeto dos meios pelos quais uma
empresa pretende produzir e entregar seus produtos e servigos aos seus
clientes. Além disso, muitos dos processos nas empresas sao repetitivos e
envolvem, no seu conjunto, a maioria das pessoas da organizacao.

Erdmann (2011, p. 22) estabelece uma relagéo entre qualidade e o processo;

O Processo é fundamental para a conformacéao das caracteristicas do produto
(que pode ser um bem ou um servigo) e, portanto, da qualidade, pois é
durante o processo que a qualidade é formada. Podemos inferir, entdo, que
os esfor¢os da gestdo para a qualidade devem ter como alvo o que precede
a0 processo e ao seu transcorrer.

Ferreira (2014, p. 16) apresenta, no quadro abaixo, alguns significados sobre
processo, ressaltando-se dentre eles:

Definigéo Autoria da Definigao

e Conjunto de atividades inter-relacionadas ou interativas Norma NBR ISSO 9000:2000
gue transforma insumos (entradas) em produtos
(saidas)

e Conjunto de atividades e func¢des ou tarefas Integration Definition for
identificadas, que ocorrem em um periodo de tempo e Modeling of Process
gue produzem algum resultado. (IDEFO)

e Reunido de tarefas ou atividades isoladas; Michael Hammer

e Grupo organizado de atividades relacionadas, que (The Reengeniring Revolution
juntas criam um resultado de valor para o cliente. Handbook)

e Conjunto de atividades estruturadas e medidas Thomas H. Davenport
destinadas a resultar em um produto especificado para (Reengenharia de Processos)
um determinado cliente ou mercado.
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e Ordenacao especifica de atividades de trabalho, no
tempo e espaco, com um comeco, um fim, e inputs e

outputs claramente identificados.

e S&o sequéncias de atividades que sdo necessarias para Rohit Ramaswamy
realizar as transacdes e prestar o servico. (Design and Management of
Service Processes)

e Uma sequéncia de passos, tarefas ou atividades que Dianne Galloway
convertem entradas de fornecedores em uma saida. (Mapping Work Processes)
Um processo de trabalho adiciona valor as entradas,

transformando-as ou usando-as para produzir alguma

coisa nova.
¢ Uma série de etapas criadas para produzir um servico Geary A. Rummler e Alan P.
ou um produto. Brache

(Melhores Desempenho das

Empresas)

Nestas diversas definicbes sobre processo, ha uma referéncia significativa a
ordenacdo e sequéncia ldgica para a realizagdo de um objetivo. Isto demonstra que o
processo € uma atividade meio para ser obter algo ou um resultado, com intuito de
satisfazer as necessidades e desejos de alguém. Apds a abordagem sobre a
organizacdo e o processo, serdo destacados os conceitos sobre o trabalho e a
organizacédo de processo de trabalho para o fechamento deste tépico.

O trabalho sempre sera um instrumento ou um elemento de discussdo no meio
académico, empresarial, institucional e por pessoas, em diferentes classes sociais,
com varios significados, por ser um tema de grande complexidade.

Alguns conceitos sobre o que é trabalho e 0 que € a organizacao de processo
de trabalho séo identificados, a fim de que possam ajudar a elucidar o tema proposto
do projeto intervencao.

O significado de trabalho humano para Neves et al'4 (2018, p. 2) é “uma
atividade complexa, multifacetada, polissémica, que ndo apenas permite, mas exige
diferentes olhares para sua compreensao.

De acordo com Neves et al (2018, p. 3);

A palavra “trabalho” é compreendida como atividade profissional,
remunerada ou n&o, produtiva ou criativa, exercida para determinado
fim. Embora as definicdes de dicionarios possam derivar da ideia de

14 Cad. EBAPE.BR, v. 16, n? 2, Rio de Janeiro, Abr./Jun. 2018.
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um trabalho fruto de acontecimentos histéricos, estao
intrinsecamente associadas ao discurso ideolégico de suas épocas.

Coutinho apud Neves et al (2018, p. 2), exemplifica que;

quando falamos de trabalho nos referimos a uma atividade humana,
individual ou coletiva, de carater social, complexa, dindmica, mutante
e que se distingue de qualquer outro tipo de pratica animal por sua
natureza reflexiva, consciente, propositiva, estratégica, instrumental
e moral.

Marx apud Neves et al (2018, p. 2) amplificam o conceito de trabalho:

E justamente essa capacidade que o homem tem de transmitir
significado a natureza por meio de uma atividade planejada,
consciente e que envolve uma dupla transformacéo entre o homem e
a natureza, que diferencia o trabalho do homem de qualquer outro
animal.

Albornoz (1994, p. 11-12) enfatiza:

O trabalho do homem aparece cada vez mais nitido quanto mais clara
for a intencdo e a direcdo do seu esfor¢o. Trabalho neste sentido
possui o significado ativo de um esfor¢o afirmado e desejado, para a
realizacéo de objetivos; onde até mesmo o objetivo realizado, a obra,
passa a ser chamado trabalho. Trabalho é o esfor¢co e também o seu
resultado: a constru¢cdo enquanto processo e acdo, e o edificio
pronto.

Krawulski (1998, p. 2) delimita o conceito de trabalho “considerando em sua
mais ampla acepc¢éo, o trabalho pode ser concebido como o exercicio da atividade
humana, quaisquer que sejam a esfera e a forma sob as quais esta atividade seja
exercida.”

Segundo Bueno apud Krawulski (1998, p. 2),

trabalho € um termo masculino que, em sua forma substantiva, quer
dizer; exercicio, aplicacdo de energia fisica em algum servi¢o, numa
profissédo, ocupagédo, mister, oficio, labuta, esfor¢o; esmero, cuidado,
dedicacao, feitura de uma obra; a prépria obra ja executada; livro,
compéndio; escultura, pintura; aflicdo, sofrimento; parto.

Conforme-Schoeck apud Krawulski (1998, p. 2) argumenta;

Como toda acdo humana, as atividades laborais, via de regra, tém
seu ponto de partida na insatisfagdo. A extracéo, criacdo, produgéo
ou transformacao delas decorrentes ocorrem porque ha um estado
de privacdo. As necessidades para cuja satisfacdo se trabalha
originam-se em um aspecto de ordem bioldgica, segundo o qual o
instinto de conservacgédo do individuo e da espécie o impele a adquirir
0s meios de satisfazer suas necessidades vitais. No entanto, um
outro aspecto, de ordem psicologica, faz com o que o homem, no
processo de satisfacdo de suas necessidades primarias, através dos
frutos do seu trabalho, alcance sua auto-realizacdo em alguma
proporcao.
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Ferreti apud Krawulski (1998, p. 2) amplia as argumentacfes acima,

Os aspectos bioldgico e psicolégico, em conjunto, conferem ao
trabalho um carater sociolégico, na medida em que individuos e
grupos se congregam no esforgo comum, favorecendo, a um sé
tempo, o progresso e os vinculos de cooperacdo e solidariedade,
uma vez que o trabalho, além de gerar os artefatos necessarios a
subsisténcia do homem, engendra a vida social, sendo
simultaneamente por ela determinado.

Nos diversos conceitos citados neste projeto, atribuidos por autores em
diversas obras, pode-se afirmar que o trabalho € um meio de transformacéao tangivel
e intangivel do ambiente em que vivemos, e esta relacionado diretamente a satisfacédo
das necessidades e dos desejos dos individuos e da sociedade.

Apbés a apresentacdo das definicbes do que € organizacdo, processo e
trabalho, serd abordada a significacdo do tema deste topico, relativo a organizacao do
processo de trabalho.

De acordo com Cury apud Barros (2009, p. 21) a evolucdo dos modelos de
organizagéo do processo de trabalho teve

seu desenvolvimento a partir do inicio do século XX por meio do
delineamento de uma abordagem voltada para a produtividade pelo
prisma das maquinas. Este periodo ficou conhecido como escola
tradicionalista ou mecanicista ou da administragdo cientifica, cujo
foco centrava-se nas andlises das empresas, nos estudos das
estruturas para a hierarquizagcdo e da departamentalizacdo. Os
expoentes desta época foram Fayol, Taylor, Luther Gulick, James
Mooney, Lyndal Urwick.

Nestes trés topicos, as obras foram organizadas no intuito de estabelecer uma
relacdo sinérgica entre 0s conceitos, para que se possa obter um conhecimento
norteador para a realizacdo do projeto intervencdo. ApOs a apresentacdo da
bibliografia que referenciara o nosso estudo, entraremos na metodologia e na

estratégia para a realizacao do projeto acao.

3. METODOLOGIA OU ESTRATEGIA DE ACAO
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3.1. METAS

Este projeto de pesquisa-acdo tem como finalidade propor melhorias na
qualidade do atendimento ao discente, dentro da instituicdo federal de educacao
superior escolhida para a realizac&o do referido projeto, especificamente no curso de
Gestao de Instituicbes Federais de Educacao Superior - GIFES, criando perspectivas
e modelos de atendimento (presencial ou virtual) eficientes, buscando resultados
efetivos e satisfatorios para os envolvidos no processo.

Para que isso aconteca, € necessario identificar o publico alvo, ou seja,
caracterizados como agueles que estdo ingressando na IES, em especial no curso
GIFES, apresentando as diversas formas de interacdo e ingresso, levantando
documentos, dados e informacdes, especificamente com a coordenacao e a secretaria
do curso - GIFES.

Posteriormente, serdo analisados os documentos, dados e informacdes
detalhadamente e de forma rigorosa, para que nao haja nenhuma distorcdo na
pesquisa; ainda, sera descrito e demonstrado, de maneira clara e objetiva, se o

problema foi encontrado e se 0 mesmo pode ser resolvido.

3.2. METODOLOGIA

Levando em consideracao o objetivo geral e especifico da pesquisa e em se
tratando de um projeto de intervencdo junto a uma instituicdo federal de educacéo
superior, a metodologia de pesquisa sera apresentada da seguinte forma.

Quanto aos meios, a pesquisa-acao € a que abrange melhor o projeto e o tema
desta pesquisa, pois se trata de um tipo de investigacdo que desenvolve a¢bes para
resolugéo de um problema de interesse de um grupo social.

Segundo Quirino (2016, p. 8),

A pesquisa-acao € um tipo de pesquisa (de carater empirico) que
investiga problemas emergentes dos interesses do grupo
participante. Trata-se de uma forma de pesquisa social que vocé
pode utilizar se quiser desenvolver acbes ou resolver um problema
coletivo, envolvendo os participantes representativos da situacdo ou
do problema investigado de modo cooperativo e participativo.
Geralmente este tipo de pesquisa supbe uma forma de acao
planejada, de carater social, educacional, técnico etc.
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A pesquisa-acao surge como proposta metodologica em unir a teoria com a
pratica in loco.

Baldissera (2001, p. 5) suscita;

A pesquisa-acdo surge como nova proposta metodolégica, dentro de
um contexto caracterizado por varias preocupacdes teéricas e
praticas que incidem na busca de novas formas de intervencéo e
investigacdo, na década de 1960, privilegiando a participagdo em
vista da transformacéo da realidade.

A pesquisa-acdo € um tipo de pesquisa social que tem como finalidade a
resolucdo de um problema, em que os investigadores ou pesquisadores estao
envolvidos de forma participativa e colaborativa. Em resumo, o pesquisador ou
investigador, apds a andlise dos dados recebidos, deve propor um projeto agdo ou
projeto de intervencéao para resolucéo do tema problema.

Quanto a abordagem, por ser uma pesquisa em que se pretende identificar o
nivel de satisfagdo dos discentes com o nivel de atendimento dentro da secretaria do
GIFES, veremos que a forma mista (qualitativa e quantitativa) deve ser a maneira ideal
de coletar as informacdes padronizadas e conseguir quantificd-las e, ao mesmo
tempo, realizar os questionarios abertos e entrevistas semiestruturadas, buscando
analisar algumas variaveis que nao consegue detectar em um pesquisa somente
quantitativa.

Quanto a natureza da pesquisa, 0 projeto; se identifica com a pesquisa
aplicada, pois ela tem a capacidade de gerar conhecimentos que possam ser
aplicados in loco, dirigidos a solucao de problemas especificos de um grupo.

Ja quanto aos objetivos, a pesquisa descritiva € o método que concorda mais
com a proposta da pesquisa. Ela visa identificar, registrar e analisar as caracteristicas,

fatores ou variaveis que se relacionam com o problema proposto.

3.3. PLANO DE ACAO

A atividade sera desenvolvida, caso seja aprovada a proposta, na Universidade
Federal de Minas Gerais — UFMG — especificamente na secretaria do curso de Gestéo
de Instituicdo Federais de Educacdo Superior — GIFES — e abrangera, no primeiro

momento, todos os discentes do referido curso, com orientacdo do pesquisador.
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Os envolvidos no trabalho, apés a aprovacdo do projeto-acéo, desenvolverao
acOes que promovam e motivem os atores envolvidos a propor solucdes e ideias para
execucgao do projeto de intervengéo.

Para nortear a operacionalizagdo do projeto-acdo, serao utilizados
instrumentos como questionario e recursos tecnolégicos (midia digitais) para coleta e
obtencéo de dados, informacdes, ideias e propostas para a melhoria do atendimento
discente e administrativo que atua no suporte académico.

Logo apos a andlise de dados, serdo propostas solugbes para 0s executores
dos processos, que pretendem ser alternativas viaveis para a melhoria do atendimento
ao discente. Pretende-se, também, acompanhar o referido projeto no ambiente
escolhido para a intervengao.

Essas tarefas e atividades serdo iniciadas ap0s a aprovacédo da Universidade

escolhida para o projeto de intervencao.

3.4. ACOMPANHAMENTO, CONTROLE E A AVALIACAO DO PROJETO DE
INTERVENCAO

Esta fase terd como escopo a apresentacdo das atividades a serem realizadas
para garantia do sucesso do projeto de intervencéo.

O monitoramento ou acompanhamento devera ter como alvo a obtencédo de
informacBes para promover a analise e a verificacdo sistematica de como esta o
desenvolvimento do projeto. Além disso, o pesquisador devera informar se as
atividades estdo sendo executadas de forma eficiente em consonancia com o
cronograma estabelecido no projeto.

O controle serve como ferramenta para prevencdo de erros e de ajustes ou
reajustes no projeto de intervencao, com indicadores estabelecidos pelo pesquisador.
O controle, com seus indicadores e critérios estabelecidos, verifica se o projeto esta
sendo realizado de forma correta e caso néo esteja, propor corregoes.

A avaliacdo é o julgamento sobre as atividades realizadas, a partir do
acompanhamento e do controle do projeto de intervencdo. O acompanhamento e
avaliacdo tera como objetivo apoiar a gestdo na execucdo, na melhoria e no
desenvolvimento das normas e procedimento de atendimento, dentro do ambiente que

sera realizado o projeto de intervencao. A identificacdo do comportamento e do status
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do projeto € apresentado por um relatério de avaliacéo, instrumento este que vai
demonstrar e subsidiar o trabalho dentro do projeto, podendo; propor melhorias,
corrigir erros e até suspender ou cancelar o projeto de intervencao.

O monitoramento e a avaliacao ficardo a cargo da equipe do pesquisador com
avaliacao do orientador. O pesquisador devera apresentar relatérios peridédicos sobre
0 cronograma e a execucéao do projeto ao orientador do projeto de intervencao, para
avaliacao e feedback.

Os relatorios devem descrever, de forma clara e objetiva, o que esti sendo
realizado, as propostas de encaminhamento, solucées, melhorias, as dificuldades
operacionais, as oportunidades operacionais e outros pontos relevantes e necessarios

para uma conclusédo satisfatdria do projeto.

4. CRONOGRAMA

O cronograma da proposta de projeto para a referida pesquisa foi estabelecido
baseando-se em uma estimativa de tempo para a execucao de cada atividade. Esse
cronograma sera alterado, levando em consideracdo as alteracdes ambientais que

poderdo acontecer durante a execucéo da proposta e posteriormente, a do projeto.

CRONOGRAMA

Atividade

Proposta para a implantagdo da pesquisa

Defini¢des das premissas basicas da proposta
Concepcao da proposta do projeto de
pesquisa

Planejamento da proposta do projeto
Estruturagao e organizagdo

Avaliagao, acompanhamento e controle da
proposta do projeto

Consideragdes da proposta

Apresentacgao da proposta

Aprovacao ou reprovac¢ao da proposta
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O valor total estimado para o projeto de intervencdo sera de R$ 2.066,16,

levando em consideracéo as provisdes de recursos humanos, materiais e financeiras.

Os gastos poderao ser alterados, conforme a evolugéo do projeto.

ORCAMENTO DO PROJETO — ESTIMADO

Recurso Valor Unitdrio Mgdida Quantidade Gastos
Unidade Mensal
Provisao de Recursos Humanos
Pesquisador RS - RS -
Auxiliar do Pesquisador RS - RS -
Provisao de Recursos Materiais
Cdpia Reprogragica RS 0,50 Folha 300 RS 150,00
Computador Portatil RS - RS -
Espaco Fisico RS - RS -
Provisao de Recursos Financeiros
Pessoal RS - RS -
Servicos de Terceiros RS - RS -
Transporte - Combustivel RS 4,48 Km 144 RS 645,12
Conexdo de Internet RS 9,60 Mega 15 RS 144,00
Material Permanente RS - RS -
Equipamento e Instalacbes RS - RS -
Reserva técnica RS 46,96 | Diatrab 24 RS 1.127,04
Orcamento Total Estimado - Projeto de Intervencao RS 2.066,16

6. CONSIDERACOES E RESULTADOS ESPERADOS

Este estudo, voltado para a elaboracdo de um projeto-acdo, busca oferecer

varios elementos, com argumentacdo e base tedrica, de uma proposta para a

implantagéo e implementacdo de um projeto de intervencdo, com o intuito de otimizar

o atendimento ao discente, especificamente na secretaria do curso Gestdo de

Instituicbes Federais de Educacao Superior. Nesta perspectiva, foram elaboradas as

consideracdes e 0s possiveis resultados esperados, conforme os estudos e definicdes

apuradas neste TCC.
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Observou-se que os conceitos apresentados foram relevantes para que 0s
estudos pudessem ser executados de maneira imparcial, para que nao haja distor¢des
sobre as diferencas que marcam a administracdo publica e a administracdo privada.

Neste estudo, foram apresentados diversos conceitos, demonstrando a
distincdo da funcdo do administrador na gestao publica em relacdo a gestéo realizada
no setor privado.

Buscou-se atribuir significado aos conceitos estudados, utilizando-se diversos
autores que se debrugcam sobre a administracao, as fun¢des do administrador, os tipos
de organizacbes e a gestdo publica, além dos conceitos de eficiéncia, eficacia,
efetividade, qualidade e processo. Percebe-se que os significados das referidas
palavras se diferenciam de forma progressiva quanto a gestdo publica e a gestédo
privada.

As argumentacdes utilizadas com a finalidade de subsidiar esta proposta para
um projeto de intervencdo buscaram pensar um tipo de organizacdo que relaciona
suas atividades, funcdes, regras e procedimentos com a pratica do trabalho a ser
desenvolvido. Sem processos bem definidos, a organizagcdo nao consegue alcancar
seus objetivos de forma efetiva.

Quanto aos possiveis resultados, caso seja realizado o projeto intervencao,
acredito que a melhoria no processo de comunicacao e no atendimento, a melhoria
no tempo de resposta nas duvidas e esclarecimentos, sobre 0s processos internos
solicitados pelos cursistas e possivelmente, o uso mais eficiente dos recursos
tecnoldgicos entre os atores envolvidos, serdo os principais fatores para que o projeto
alcance o seu éxito.

ApGs as experiéncias vivenciadas como cursista da Universidade Federal de
Minas Gerais, no curso de Gestdo de Instituicbes Federais de Educacédo e as
argumentacdes neste TCC, vejo de forma empirica, que um projeto de intervencao
para otimizar o atendimento dos discentes podera ser de grande valia, em especial na
secretaria do GIFES, mas também de modo analogo em secretarias de pos-
graduacéo que realizam rotinas e processos de trabalho semelhantes em outras IES

brasileiras.
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