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RESUMO
A gestão de processo é uma atividade
estratégia realizada também pela
Administração Pública, pois enfoca a
organização de ações administrativas de
maneira sistêmica,  a fim de atingir os
propósitos estratégicos da instituição na
oferta de serviços com qualidade aos
cidadãos, usuários do serviço público.

 A presente pesquisa teve como objetivo
geral avaliar como a adoção do Ciclo PDCA
pode otimizar a dinâmica dos fluxos dos
processos administrativos eletrônicos, da
Direção do Centro de Humanidades (CH)
da Universidade Federal de Campina
Grande (UFCG)

 E os seguintes objetivos específicos:
mapear as demandas e a dinâmica do
fluxo dos processos administrativos
eletrônicos do CH/UFCG; avaliar qual a
percepção dos servidores do CH/UFCH,
quanto as demandas e a dinâmica do fluxo
dos processos administrativos eletrônicos
e propor um manual com os fluxos dos
processos administrativos eletrônicos, que
geram retrabalho para os servidores do
CH/UFCG, considerando o uso do Ciclo
PDCA. Para tanto, adotou-se o estudo de
caso como procedimento base, além da
pesquisa exploratória, descritiva,
documental, diagnóstica e de avaliação.

Os resultados da pesquisa evidenciam que há casos de não conformidade dos fluxos; que
os servidores fazem uso das prerrogativas da Lei nº 8.112/1990 e Lei nº 9.784/1999 e de
outras normativas para analisar e registrar os processos; que há uma adequada gestão
de processos realizada pela direção do CH. Constatou-se que o ciclo PDCA, por ser
constituído de etapas pré-determinadas e interdependentes, as quais estão alinhadas
com o ato de gerir, foram assertivas na otimização da efetividade da elaboração dos
fluxos dos processos de maneira qualitativa. Assim sendo, torna-se imprescindível que a
Gestão Universitária esteja perceptível às inovações e/ou mudanças nas práticas
administrativas e organizacionais, visando moldar ações para aprimorar, dentre tantos
aspectos, a gestão de processos.
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CONTEXTO
 A preocupação com a questão do
gerenciamento de processos e sua melhoria
são decorrentes das demandas
organizacionais, por impactarem tanto na
eficiência quanto na efetividade qualitativa
da prestação dos serviços. Assim sendo, a
padronização dos trâmites pode tornar o
gerenciamento dos processos mais eficiente,
ao evitar retrabalho ou devoluções para a
devida instrução.

Os processos que tramitam na Direção do CH,
uma das Unidades administrativas da UFCG,
configuram-se como objeto de estudo da
presente pesquisa. Nesse sentido, destaca-se
que há 12 servidores do quadro efetivo, com
lotação na Direção do CH/UFCG, que tem
acesso aos processos.

 Quanto a questão dos documentos objeto de
estudo, destaca-se que foram analisados os
processos administrativos eletrônicos abertos
no SEI de janeiro de 2019 a dezembro de
2023, considerando por isso os últimos 5
(cinco) anos.

  Com isso, tornou-se possível mapear as
demandas e a dinâmica do fluxo dos
processos administrativos eletrônico do
CH/UFCG. Para tanto, foi  observado a
abertura por um dos 12 servidores   
lotado na Direção do CH/UFCG, ou
tramitado para esse setor.

Para avaliar a percepção dos servidores
quanto as demandas e a dinâmica do
fluxo dos processos administrativos, foi
aplicado  um questionário via Google
Forms®, no período de 22 de julho a 1
de agosto de 20024, e contemplou 14
quesitos, subdividido em três blocos. O
primeiro tratou do perfil dos servidores ,
contemplando 5 questões objetivas. No
segundo bloco, buscou-se realizar um
diagnóstico quanto ao gerenciamento do
fluxo de processos, e no terceiro bloco,
avaliou se a percepção dos servidores
acerca da gestão dos processos.
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PÚBLICO-ALVO
O presente trabalho tem como público-alvo os integrantes da Comunidade Acadêmica do
CH/UFCG, servidores e discentes, tendo em vista que as demandas tramitadas via
processos administrativos eletrônicos são encaminhados para setores administrativos
distintos.

Servidores e colaboradores que
trabalham no setor de gestão
documental da PRF/MA ou que
possuam ligação por força legal. 

4 servidores públicos

2 colaboradores terceirizados
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DESCRIÇÃO DA SITUAÇÃO PROBLEMA
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Em regra, compreende-se que quando há
uma rotina de trabalho bem definida, em
que os procedimentos administrativos são
objetivos e claros, os “gaps”
institucionais tornam-se quase que
inexistentes.

 Nesse sentido, ao se mapear as
demandas e a dinâmica do fluxo de
processos institucionais, o gerenciamento
dos procedimentos realizados pelos
servidores pode gerar ganhos
significativos de produtividade (Ferreira,
2013). 

Isso também tende a tornar a rotina de
trabalho dos servidores mais organizada e
menos complexa, ao mesmo tempo em
que lhe permite otimizar o tempo
dedicado a cada tarefa e minimizar
problemas com o retrabalho.

 Destaca-se que a instituição já detém em seu
Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI),
discussões a respeito da necessidade de
readequação e monitoramento da dinâmica
dos fluxos processuais, uma vez que há os
fluxos dos processos institucionais da área de
Gestão de Pessoas e Gestão Administrativo-
Financeira estão em construção e à disposição
da comunidade acadêmica.

Evidencia-se, nesse aspecto, que o
gerenciamento de processos e sua
readequação é uma necessidade
administrativa

Diante disso, o presente estudo teve como
problemática “Como a adoção do Ciclo PDCA
pode otimizar a dinâmica do fluxo dos
processos administrativos eletrônicos, da
Direção do Centro de Humanidades (CH) da
Universidade Federal de Campina Grande
(UFCG)?
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OBJETIVO DA PROPOSTA
  Propor um manual com os fluxos dos processos administrativos    eletrônicos,
que geram retrabalho para os servidores do CH/UFCG, considerando o uso do
Ciclo PDCA. Para tanto, realizou-se o seguinte alinhamento das atividades e
fases do Ciclo PDCA,a saber:
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Na primeira fase foi realizada a aplicação do questionário, direcionado para os 12
servidores lotados na Direção do CH. Com a coleta dos dados, eles foram
tabulados para apresentação em uma reunião, a fim de apresentar o diagnóstico
identificado, bem como definir as metas e procedimentos mais adequados a serem
adotados visando à melhoria dos trâmites dos processos. Assim sendo, identificou-
se  o perfil dos servidores e o levantamento sobre a sua rotina diante dos trâmites
administrativos do setor, com vias a reunir os elementos necessários para a
elaboração do Plano de ação, com o auxílio do 5W2H
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Na fase três foi o momento de verificar se o planejado foi regularmente alcançado.
Isso foi realizado por meio de um comparativo entre as metas traçadas para a
construção do Manual e os resultados obtidos, haja vista os prazos estipulados para
finalizar essa fase. Com isso, foi utilizada a ferramenta “Folha de Verificação”,
considerando os seguintes elementos: a tipologia do processo, a conformidade da
documentação necessária para a devida instrução, com o auxílio de um Cheklist ,
referente às resoluções e/ou legislações correlatas existentes sobre a tramitação das
tipologias de processos e quando ausentes por meio do conhecimento empírico dos
participantes.

Na quarta fase foram propostas duas alternativas: a primeira centra-se em investigar as causas fundamentais
para evitar a repetição dos problemas, caso não sejam atingidas as metas programadas e a segunda, consiste
em aplicar como padrão as ideias planejadas na primeira fase, visto que as metas organizacionais foram
atingidas.

A fase dois foi marcada pela execução do planejamento, definido na fase anterior,
tendo em vista a situação organizacional desejada em termos de melhorias na
tramitação dos processos. Aqui foi foram apresentadas as informações instrucionais
sobre a gestão de processos e sua importância para a eficiência nos trâmites
administrativos. Tudo isso, por meio de um momento instrucional e educativo junto
aos servidores, para a operacionalidade do método criado na primeira fase
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DIAGNÓSTICO E ANÁLISE
10

  Ao mapear as demandas e a dinâmica do fluxo
dos processos administrativos eletrônico do
CH/UFCG, tramitados por meio do SEI, no
período de janeiro de 2019 a dezembro de
2023, constatou que há casos de não
conformidade dos fluxos,  situações de
processos sem atendimento da demanda que
são encerradas sem o termo de encerramento,
além da falta de padronização quanto a sua
devida instrução.

 Ainda, os  resultados do estudo apontam que
entre os respondentes predomina servidores do
gênero masculino, com idade entre 41 e 45
anos e que estão na função há pelo menos 11
anos.

De acordo com a função que ocupam os
servidores acessam mais a tipologia
“Administração: Comunicações, informações,
solicitações eventuais” e reconhecem a
existência de um padrão, norma ou fluxo de
tramitação de alguns processos da área
“Pessoal”. Os dados também indicam que os
servidores reconhecem que inúmeros tipos de
processos ainda requerem uma padronização
adequada, por gerarem problemas de
retrabalho ou devolução. A pesquisa aponta,
ainda, que eles fazem uso das prerrogativas da
Lei nº 8.112/1990 e Lei nº 9.784/1999 e de
outras normativas para analisar e registrar os
processos, bem como concordam com o modo
como os processos são gerenciados na Direção
do CH/UFCG..

 
Ademais, os dados sugerem  que os
servidores precisam conhecer a Base de
Conhecimento dos processos e/ou
acompanhar as atualizações. Isso porque os
respondentes indicaram processos da área
de Gestão de Pessoas, que dispõe Base de
Conhecimento e/ou fluxogramas
institucionalizados.

Constatou-se que o ciclo PDCA, por conter
etapas pré-determinadas e
interdependentes, as quais estão alinhadas
com o ato de gerir, foram assertivas na
efetividade da elaboração dos fluxos dos
processos de maneira qualitativa.
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PROPOSTA DE INTERVENÇÃO

 Na Quarta fase do Ciclo PDCA que se preocupa com a questão da padronização e
implementação das melhores soluções, que subsidia a construção do Manual com o fluxo
dos processos administrativos eletrônicos, fez-se uso da ferramenta do 5W2H.

 Assim sendo, esse contributivo elemento da qualidade representado por meio das 5
(cinco) perguntas: O quê? (What) Quem?, (Whon), Quando? (When), Onde? (When), Por
quê? (Why), Como? (How), Quanto custa?, (How Much) foram norteadoras para
organização, identificação e externalização da execução do plano de ação fundamental
para a concretização dos fluxos do manual proposto neste estudo.

Por conseguinte,  10(dez) tipologias de processos foram indicadas pelos servidores como
geradores de retrabalhos que  farão parte do manual.
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Protocolo de recebimento
do produto técnico-
tecnológico

Ao
Órgão de destino Instituição de destino
Pelo presente, encaminhamos o produto técnico-tecnológico intitulado “título do PTT”, derivado da
dissertação de mestrado “título da dissertação”, de autoria de “nome do(a) mestrando(a)”.
Os documentos citados foram desenvolvidos no âmbito do Mestrado Profissional em Administração  
Pública  em  Rede  Nacional  (Profiap),  instituição  associada  “nome  da instituição”.
A solução técnico-tecnológica é apresentada sob a forma de um “mencionar uma das 12 possibilidades
admitidas pela Capes para a área 27” e seu propósito é “registrar o objetivo da proposta de
intervenção”.
Solicitamos, por gentileza, que ações voltadas à implementação desta proposição sejam informadas à
Coordenação Local do Profiap, por meio do endereço “registrar o e-mail institucional da Coordenação”.

Cidade, UF  de de 20 

Registro de recebimento

Assinatura, nome e cargo (detalhado) do recebedor
Preencha os campos em azul / Se assinatura física, coletá-la sob carimbo. Documento com este teor (ou equivalente) será
adequado se elaborado e assinado pelo Sistema Eletrônico de Informações (SEI) da Instituição do recebedor / Apague este
rodapé na versão final do documento.
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