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RESUMO

O presente trabalho teve por objetivo apresentar uma proposta de padronizacdo das rotinas
administrativas executadas na terceira etapa do Ajuste de Matriculas dos cursos de graduacao
da UFSC que busque maximizar a satisfacdo do usuério, a qualidade de vida no trabalho dos
Servidores envolvidos e a reducdo de geracdo de residuos. Foram realizadas entrevistas com
trabalhadores das Secretarias de Curso e identificados os procedimentos mais utilizados e as
inovacOes ja presentes no interior da Universidade. Por meio da metodologia BPM, com
auxilio do método 5SW1H, foram mapeados 0s processos atual e futuro, e realizada uma analise
critica de cada etapa do processo, de forma que a proposta apresentada possa ser implementada
num horizonte de curto prazo e se adapte as distintas realidades encontradas em cada curso.

Palavras-chave: Mapeamento de processos, BPM, Padronizacdo de processos, Gestdo de

Matriculas.



ABSTRACT

The present paper presents a proposal for standardizing the administrative routines performed
in the third stage of the adjustment of enrollments in undergraduate courses at UFSC seeking
to maximize user satisfaction, quality of life at work of the Public Agents involved and the
reduction of waste. Interviews were made with workers from the Course Departments and the
most used procedures and innovations already present within the University were identified.
Through the BPM methodology, with the aid of the 5W1H method, the current and future
processes were mapped, and a critical analysis of each stage of the process was carried out, so
that the proposal presented can be implemented in a short-term horizon and adapts to the
different realities found in each course.

Keywords: Process map, BPM, Process standardizing.
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1 INTRODUCAO

As universidades brasileiras, desde a promulgacdo da atual Constituicdo
Brasileira, em cinco de outubro de 1988, tém garantida “autonomia didatico-cientifica,
administrativa e de gestdo financeira e patrimonial”, conforme o Art. 207 (BRASIL,
1988, p. 123). Esta autonomia administrativa faz com que, por mais que estejam sob as
mesmas normas e legislagdes, as Universidades Federais desenvolvam suas préprias
rotinas e métodos administrativos. Uma destas rotinas é o procedimento de Renovacao da
Matricula, conhecida informalmente por “Rematricula”, que ¢ o ato, por parte dos alunos
dos cursos de graduacdo das universidades, de selecionar as disciplinas que desejam
cursar no periodo letivo seguinte e solicitar a matricula nestas disciplinas, para assim dar
seguimento ao curso. No caso da UFSC, a universidade recebe esta solicitagdo
semestralmente, e defere ou indefere o pedido conforme o estabelecido na Resolugdo N°
017/CUnN/1997.

Por mais que existam foruns de troca de experiéncias, como o Férum Nacional
de Pro-Reitores de Graduacdo (ForGRAD) ou o Forum Nacional de Pro-Reitores de
Planejamento e Administracdo (Forplad), cada universidade possui sua prépria forma de
realizar este procedimento. N&o obstante, a partir do que se observa na Universidade
Federal de Santa Catarina, pode-se afirmar que mesmo no interior de cada universidade
existe uma diversidade de rotinas, que mostram-se distintas se analisadas do ponto de
vista da satisfacdo do usuario, geracdo de residuos soélidos ou ainda na qualidade de vida
no trabalho do Servidor, por exemplo.

E importante que a universidade pblica possua conhecimento sobre essa
diversidade de procedimentos, e caminhe rumo a uma padronizacao, visando garantir a
eficacia e a eficiéncia de seus ritos administrativos e a prestacdo de um servico de
qualidade a comunidade, que, através de seus impostos, garante o funcionamento da

instituicao.
1.1 CONTEXTUALIZACAO
A Renovacéo da Matricula dos alunos dos cursos de graduacéo da UFSC € regida

pela Resolugdo N° 017/CUn/1997, que é o Regulamento dos Cursos de Graduacdo da
UFSC.
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Em seu Art. 41, consta que “A matricula sera renovada, em cada periodo letivo,
junto a secretaria do Colegiado do Curso, cabendo ao Departamento de Administracao
Escolar — DAE a coordenagao e o apoio administrativo” (UFSC, 1997, p. 30).

A fim de elucidar como se da o processo de renovacao da matricula na UFSC, a
contextualizacdo encontra-se dividida em trés secOes: na primeira, apresenta-se a
estrutura da administracdo universitaria, dando énfase aos principais atores envolvidos no
processo de rematricula; na sequéncia, as normas que regem diretamente este processo;
por fim, um panorama amplo de como esses atores se relacionam entre si, configurando

0 proprio processo.

1.1.1 Estrutura da Universidade

A estrutura de funcionamento da Universidade Federal de Santa Catarina é
definida por seu Estatuto, aprovado pelo Conselho Universitario (CUn), que é o 6rgdo
maximo de deliberacdo da Universidade, e consta na Resolugdo 065/CUn/1978, publicada
também na Portaria 56, de 1° de fevereiro de 1982, expedida pelo Ministro de Estado
da Educacdo e Cultura.

Conforme este Estatuto:

Art. 68° A Universidade estruturar-se-4 em Departamentos, coordenados por
Unidades.

8§ 1° Para os efeitos da Lei e deste Estatuto, as Unidades Universitarias serdo
os Centros, sendo essa denominagao privativa dos referidos 6rgéos.

§2° 0 ensino, a pesquisa e as atividades de extensdo, envolvidos em cada curso
ou projeto, desenvolver-se-do sob a responsabilidade dos Departamentos de
um mesmo ou de diferentes Centros, responsaveis pelos respectivos campos
de estudos. (UFSC, 1978, p. 3).

[-]

Art. 10. Os Departamentos, como subunidades universitarias, constituem a
menor fracdo dos Centros, para todos os efeitos de organiza¢do administrativa,
didatico-cientifica, bem como de distribuigdo de pessoal.

§ 1° Os Departamentos desenvolverdo atividades de ensino, pesquisa e
extensdo, no ambito de suas areas especificas. (UFSC, 1978, p. 4).

Como se observa, a Universidade é dividida em Unidades, que sdo chamadas
“Centros”. Informalmente, sao conhecidos como “Centro de Ensino”, nomeagao que ja
explicita o fato de que as atividades de ensino sdo vinculadas a estas estruturas. Dentro
de cada Unidade, existem os Departamentos, que sdo as unidades administrativas que

efetivamente desenvolvem as atividades de ensino, pesquisa e extensao.

Sobre os Departamentos, 0 proprio Estatuto também versa:
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Art. 47. O Departamento, como menor fragdo de Unidade Universitaria, sera
organizado na forma prevista no art. 10 deste Estatuto.

§ 1° Ao Departamento compete elaborar os seus planos de trabalho, atribuindo
encargos de ensino, pesquisa e extensdo aos docentes nele lotados e praticar
todos os atos que lhe sdo inerentes.

§ 2° O conjunto de disciplinas afins, que ndo redna o nimero de docentes
necessarios a formacédo de um Departamento, devera ser distribuido, respeitado
o critério de afinidade, entre os ja existentes.

§ 3° A representacdo estudantil no Departamento sera determinada pelo
Regimento da Unidade.

8§ 4° Os Regimentos das Unidades Universitarias dispordo sobre a competéncia
e normas de funcionamento dos Departamentos.

[-]

Art. 51. Cada Departamento terd& um Chefe e um Subchefe eleitos pelos
membros do Colegiado do Departamento, por meio do voto direto e secreto,
dentre os professores adjuntos e titulares, integrantes da carreira do magistério,
com mais de dois anos na UFSC, designados pelo Reitor para um mandato de
dois anos, permitida uma reconducéo.

8 1° As eleicOes deverdo ser realizadas, pelo menos trinta dias antes do término
do mandato dos dirigentes referidos neste artigo, e serdo convocadas pelo
Diretor da Unidade.

§ 2° O resultado das eleigdes, de que trata este artigo, sera comunicado ao
Reitor, pelo Diretor da Unidade, no maximo, até dez dias apds o pleito.

§ 3° As atribuicfes do Chefe e do Subchefe constardo do Regimento Geral.

8 4° As Chefias de Departamentos serdo exercidas por Professores com regime
de dedicagdo exclusiva e, facultativamente, de tempo integral. (UFSC, 1978,
p. 16).

Ainda que o Estatuto faca mencdo ao Colegiado do Departamento, o
funcionamento deste ndo é regido por nenhuma normativa geral. Na pratica, é regido por
Regimentos internos ou, ainda, por Regimentos das Unidades, quando estes existem. Na
auséncia de ambos, os dispositivos do Regimento Interno do Conselho Universitario
(Resolugdo 09/CUn/1983) séo aplicado por analogia.

O Art. 26 do Regimento Geral da UFSC apresenta as competéncias do

Departamento:

Art. 26. Compete ao Departamento:

| - elaborar as normas do seu funcionamento, atendidas as diretrizes fixadas
pelo Conselho Universitério;

Il - eleger o Chefe e 0 Subchefe;

111 - aprovar o Plano de Aplicacdo dos Recursos;

IV - aprovar o Plano de Trabalho do Departamento;

V - ministrar o ensino das disciplinas a ele pertinentes;

VI - promover o desenvolvimento da pesquisa, em articulagdo com o ensino e
a extenséo;

VII - apreciar a relotacéo, admissdo ou afastamento dos servidores docentes e
técnicoadministrativos;

V11 - promover e estimular a prestacdo de servigos a Comunidade, observando
a orientacdo geral do Conselho Universitario;

IX - orientar e fiscalizar todas as atividades de ensino, pesquisa e extens&o,
bem como estgios supervisionados dos alunos no ambito do Departamento,
nos diversos niveis de estudos universitarios, de acordo com as normas
estabelecidas;
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X - examinar, decidindo em primeira instancia, as questdes suscitadas pelos
Corpos Docente e Discente, encaminhando ao Diretor da Unidade, informados
e com parecer, 0s assuntos cuja solucédo transcenda suas atribuicdes;

X1 - deliberar sobre os pedidos de afastamentos de servidores docentes e
técnicos-administrativos para realizacdo de estudos no Pais e no exterior;

XII - exercer outras atribuicdes previstas por Lei, Regulamento, Estatuto e
Regimento da Universidade e no seu préprio Regimento.

§ 1.° As decisbes do Departamento serdo tomadas sempre pela maioria dos
membros presentes, obedecido o disposto no artigo 2.° deste Regimento. Em
caso de urgéncia e inexistindo quérum para o funcionamento, o Chefe do
Departamento podera decidir ad referendum do Departamento, ao qual a
decisdo sera submetida dentro de trinta dias.

§ 2.° Persistindo a inexisténcia de quérum para nova reunido, convocada com
a mesma finalidade, sera o ato considerado ratificado.

§ 3.° E facultado ao Departamento deliberar mediante colegiados especiais,
sendo a composicao e as atribuicdes desses colegiados definidas de acordo com
critérios estabelecidos no Regimento do Departamento.

Ao ingressar no quadro de docentes da Universidade, cada professor é lotado no
Departamento designado no Edital do seu concurso publico, e o Colegiado de
Departamento € composto por todos os professores lotados no referido departamento.

Dentre as atividades do Departamento, estd a oferta das disciplinas que
compdem os cursos de Graduacdo e Pds-Graduagdo. Os cursos de Graduacdo sdo
regulados pela Resolugdo 017/CUn/1997, com as altera¢fes impostas pelas Resolucbes
07/CUn/1998, 10/CUn/2000, 08/CUN/2001, 18/CUn/2004, 23/CUn/2012 e
117/CUn/2018.

Desta Resolucdo, vale destacar seus dois primeiros artigos:

Art. 1° - Os Cursos de Graduacdo, vinculados as Unidades de Ensino com que
tenham maior afinidade, tm por objetivo proporcionar formagdo de nivel

superior, de natureza académica ou profissional, que habilite & obtencdo de
grau universitario.

,[Arg 2° - A coordenacdo didatica e a integracdo de estudos de cada Curso de
Graduacdo serdo efetuadas por um Colegiado. (UFSC, 1997, p. 1).

Como se V&, os Cursos de Graduacdo sao vinculados diretamente as unidades de
ensino, e sdo compostos das disciplinas ofertadas pelos Departamentos. Para fins de
elucidacéo, cabe a seguinte analogia: as disciplinas oferecidas pelos Departamentos séo
como itens disponiveis em um catalogo; cada curso, organizado a partir de um Colegiado
de Curso, escolhe quais disciplinas destes departamentos fardo parte daquele curso.

Naturalmente, essa escolha ndo é arbitraria: cada curso possui um Projeto
Pedagogico de Curso (PPC), que é o documento que estipula os objetivos do curso, perfil
do egresso, areas de formacdo e lista as disciplinas que fardo parte do curriculo deste

Curso.
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Na pratica, existe uma relacdo tdo proxima entre os Cursos de Graduacao e 0s
Departamentos que estes 6rgdos muitas vezes sdo confundidos entre si, e a oferta de
disciplinas pelos Departamentos acaba sendo fruto de uma demanda apresentada pelos
Cursos.

O Colegiado de Curso é presidido pelo Coordenador de Curso, conforme Art. 4°
da Resolucdo 017/CUn/1997, e este Coordenador tem suas atribuicdes listadas no Art. 11

desta mesma resolucéo:

Art. 11. Compete ao Coordenador do Curso:
I - Convocar e presidir as reunides do Colegiado do Curso, com direito a voto,
inclusive o de qualidade;

[-]

VI - Elaborar os horarios de aula, ouvidos os Departamentos envolvidos;

EU]FSC, 1997, p. 3).

Com o objetivo de operar administrativamente as atividades do Departamento e
do Curso, existem Secretarias Administrativas. Estas Secretarias sdo regulamentadas por
regimentos proprios, quando existem, e sdo compostas por Servidores Técnicos-
Administrativos em Educacdo (STAEs). Estes Servidores executam as decisfes das
autoridades e 6rgaos supracitados, realizando os atos administrativos cabidos.

Cada Secretaria de Curso e Secretaria de Departamento possui um Chefe de
Expediente, que € o Servidor responsavel pelo setor.

Em suma: a Universidade é dividida em Unidades, chamadas Centros de Ensino;
dentro destes Centros, existem os Departamentos, que sdo chefiados pelo Chefe do
Departamento, eleito no Colegiado do Departamento, que oferecem as disciplinas para 0s
cursos de Graduacdo e Pos-Graduacdo; vinculados aos Centros de Ensino, existem 0s
Cursos de Graduacao (e os de Pés-Graduacdo, que ndo sao abordados neste trabalho), que
possuem um Coordenador do Curso, eleito no Colegiado do Curso; cada departamento e
cada curso de graduacdo possui uma Secretaria Administrativa, onde trabalham
Servidores Técnicos-Administrativos, que executam 0s atos administrativos necessarios
para o correto funcionamento destes setores.

A titulo de exemplo: a UFSC possui, no Campus Florianopolis, onze Centros de
Ensino, dentre os quais o Centro Tecnoldgico (CTC); vinculados ao CTC, um total de dez
Departamentos, dentre os quais, o Departamento de Engenharia Mecanica, cuja Chefia é

exercia por um professor eleito para este fim; este Departamento oferece as disciplinas
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relacionadas a area de Engenharia Mecanica, com atencdo especial a dois cursos: o de
Engenharia Mecénica e o de Engenharia de Materiais; cada um destes cursos é
Coordenado por um professor eleito para este fim, e possui um Colegiado do Curso
proprio e uma Secretaria Administrativa; na Secretaria de cada curso e na do
Departamento estdo lotados Servidores Técnicos-Administrativos, e cada uma delas
possui um Chefe de Expediente.

Uma vez conhecidos os agentes da Administracdo Publica envolvidos no
processo de Renovacdo de Matricula, é importante que se conhega as normativas sobre 0

tema.

1.1.2 Legislagéo referente & matricula

A Administracao Publica é norteada por principios, que sdo explicitados no Art.
37 da Constituicao Federal de 1988:

Art. 37. A administracdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecerd aos
principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia
[...]. (BRASIL, 1988, p. 36)

Esses principios devem ser observados em todas as rotinas e decisdes que
envolvem o Servico Puablico. Estes principios sdo os chamados explicitos, e sdo
complementados por outros, advindos do caput do Art. 2° da Lei 9.784, de 29 de janeiro
de 1999, que acrescenta os principios da Finalidade, Motivacdo, Razoabilidade,
Proporcionalidade, Ampla Defesa, Contraditorio, Seguranca Juridica e Interesse Publico.
Por fim, destes principios, que sdo expressamente nomeados na Constituicdo e Legislacdo
Federais, deve-se, a luz da interpretacdo doutrinaria, extrair principios que sao
considerados implicitos, segundo Maria Sylvia Zanella Di Pietro (2012). Sdo estes:
Continuidade, Presuncéo de Legitimidade ou de Veracidade, Hierarquia e da Autotutela.

E imprescindivel que se conhega estes principios pois, ao contrario do direito
privado, onde tudo o que nao € proibido é permitido, no direito publico impera o oposto:
tudo o que ndo é permitido é proibido. Como nem todas as situagcdes em que o Servidor
se depara no exercicio de suas fungdes estdo explicitamente enquadradas nas normas e
legislacdo, esses principios servem como guia para a tomada de decisdo e o correto

funcionamento da maquina publica.
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Em relacdo a legislacdo interna, a Renovacgdo da Matricula € regida pela Secao
Il da Resolugdo N° 17/CUn/1997:

Art. 41 - A matricula serd renovada, em cada periodo letivo, junto a secretaria
do Colegiado do Curso, cabendo ao Departamento de Administracdo Escolar-
DAE a coordenacdo e 0 apoio administrativo.

Art. 42 - O preenchimento das vagas nas disciplinas, na renovacdo de matricula
e no ajuste da mesma (sic), sera realizado na seguinte ordem de prioridade,
respeitado em cada caso o indice de matricula (IM):

I-A - aluno regular, do curso em que a turma esta alocada, tendo por base o
semestre de ingresso via Processo Seletivo;

I - Aluno do curso e do turno em que a turma estd alocada e que nao sofreu
reprovagdo anterior na disciplina requerida;

Il - Aluno do curso e do turno em que a turma esta alocada e que foi
anteriormente reprovado, com frequéncia suficiente (FS), ou que cancelou a
matricula anteriormente;

11 - Aluno do mesmo curso, mas de outro turno e que foi anteriormente
reprovado, com frequéncia suficiente (FS);

IV - Aluno do curso e do turno em que a turma esta alocada e que foi reprovado
anteriormente, com frequéncia insuficiente (FI) na discipling;

V - Aluno de outro curso que possui a disciplina e que ndo sofreu reprovacéo
anterior na disciplina ou bloco de disciplinas requerido;

VI - Aluno de outro curso que possui a disciplina em seu curriculo, que foi
anteriormente reprovado com frequéncia suficiente (FS) na respectiva
disciplina ou bloco de disciplinas, ou que cancelou a matricula anteriormente;
VIl - aluno de outro curso que possui a disciplina em seu curriculo e foi
anteriormente reprovado com frequéncia insuficiente (FI), na respectiva
disciplina ou bloco de disciplinas;

VIII - outros interessados, conforme estabelecido no art. 49 deste
Regulamento.

Art. 43 - O indice de matricula (IM) sera obtido através da seguinte férmula:
IM = (IAA X CHC) / CHT onde:

I - IAA é o indice de aproveitamento acumulado, calculado cumulativamente
em cada semestre, representado pelo quociente entre o somatoério de pontos
obtidos e a carga horéria matriculada. Entende-se por pontos obtidos o
somatério dos produtos das notas pelas cargas horérias matriculadas;

Il - CHC é a carga horaria cursada;

I11 - CHT é a carga horéria total prevista no curriculo do curso para a respectiva
habilitacdo. Paragrafo Unico - Né&o serdo consideradas para fins de calculo do
IAA atividades curriculares as quais seja atribuida carga horaria sem a
correspondente atribuigcdo de nota.

Art. 44 - A efetivagdo da matricula somente podera ocorrer com auséncia de
choques de horérios e o cumprimento dos pré-requisitos.

Paragrafo Gnico - O Colegiado do Curso poderd autorizar a quebra de pré-
requisitos em caso excepcional. (UFSC, 1997, p. 30).

Por fim, todos os prazos que norteiam o processo de Matricula e Renovacao de
Matricula sdo definidos pelo Calendario Académico da UFSC, que é publicado por meio

de Resolucgéo aprovada no Conselho Universitério.
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1.1.3 O Processo de Matricula na UFSC

Compreendidos os atores da Administracdo Publica e a legislacdo envolvidos no
processo de Renovacdo da Matricula, € importante conhecer como de fato ela ocorre.

Durante o semestre letivo, as Coordenacbes de Curso, considerando o0s
curriculos dos Cursos de Graduacao, definem a grade de horarios das disciplinas que
serdo ofertadas no semestre letivo seguinte, e solicitam a oferta dessas disciplinas aos
Departamentos. Os Departamentos de Ensino, entdo, autorizam a oferta das disciplinas e
definem quais professores irdo leciona-las; a Secretaria, cabe realizar o cadastro destas
turmas no Sistema de Controle Académico de Graduacdo (CAGR), que é o sistema
utilizado pela Administracdo e pelos alunos para gerenciar a vida académica, manter
dados cadastrais atualizados e trocar comunicacdo pertinente ao andamento do curso. A
Direcéo de Centro é responsavel por definir o local de realizacdo de cada disciplina.

Finalizado o semestre corrente, o aluno acessa, com login e senha proprios, o
CAGR, e possui um prazo para solicitar matricula nas disciplinas e turmas cadastradas
para 0 semestre seguinte. Encerrado o prazo, o sistema CAGR processa todos os pedidos,
ocupando as vagas conforme os critérios enumerados no Art. 43 da Res. 017/CUn/1997,
citado anteriormente. Neste momento, encerra-se a chamada “Primeira Etapa” do “Ajuste
de Matriculas”, nome que ¢ informalmente dado para a Renovacdo de Matricula. Na
sequéncia, num novo prazo estabelecido pelo Calendario Académico, os alunos acessam
o Sistema CAGR e conferem o resultado do seu pedido, podendo ter sido atendido ou
ndo, conforme o total de solicitantes e 0 nimero de vagas, ou ainda 0 ndo cumprimento
de alguma disciplina considerada pré-requisito; neste momento, aqueles alunos que
tiveram seus pedidos deferidos j& possuem vaga garantida na disciplina para o proximo
semestre; entretanto, aqueles cujos pedidos foram indeferidos possuem uma nova chance
de escolher as disciplinas, podendo optar por outras turmas da mesma disciplina, ou ainda
outras disciplinas que deseja cursar; feita essa segunda solicitagdo, o Sistema CAGR
processa a segunda leva de pedidos assim que o prazo se encerra, fornecendo um novo
resultado antes do semestre letivo se iniciar. Essa etapa é chama “Segunda Etapa do
Ajuste de Matriculas”.

Até este momento, a Universidade possui uma uniformidade na forma como
processa os pedidos de matricula dos alunos. Todos os procedimentos até aqui ocorrem

na plataforma CAGR, e sdo totalmente online.



23

No primeiro dia do novo semestre letivo, inicia-se a etapa chamada “Ajuste
Excepcional de Matriculas”, ou “terceira etapa do Ajuste de Matriculas”, que, por praxe,
vai até o Ultimo dia da primeira semana de aulas. Esta etapa inicialmente foi pensada,
como o proprio nome diz, como uma etapa excepcional; entretanto, na pratica, o que se
observa é que é tratada como uma etapa regular de alteracdo na matricula. Esta etapa
costuma ser feita presencialmente, nas proprias Secretarias de Curso.

Ao contrario das duas primeiras etapas, nesta aqui ndo ha uniformidade nos
procedimentos. Cada Secretaria possui autonomia para definir as proprias rotinas e, a
depender de como elas ocorrem, observam-se grandes variacbes em termos de tempo de
atendimento, geracdo de residuos, satisfacdo do usuario ou, ainda, na qualidade de vida

no trabalho dos Servidores.

1.2 APRESENTACAO DO PROBLEMA

A terceira etapa do Ajuste de Matriculas é parte habitual da rotina dos mais de
29 mil alunos dos Cursos de Graduacéao regulamente matriculados nos cursos presenciais
da UFSC, segundo dados de 2018 do Departamento de Planejamento e Gestdo da
Informacdo, vinculado a Secretaria de Planejamento e Orcamento (SEPLAN).

Como ndo ha uniformidade no procedimento, circula pela universidade,
informalmente, uma série de comentarios acerca das diferentes rotinas operadas pelas
Secretarias de Curso de Graduacgdo. Existem relatos de filas que se iniciam as 5 horas da
manhd no primeiro dia do Ajuste Excepcional; ou ainda a exigéncia de formularios
impressos, carimbos e assinaturas que poderiam ser dispensados. Algumas Secretarias
passam 0s primeiros trés dias Uteis da semana somente recebendo as demandas e os dois
ultimos somente processando, fazendo com que o aluno so6 fique sabendo do resultado
final na sexta-feira, quando ja ndo € mais possivel realizar alteracdes, tirando dele a
possibilidade de buscar alternativas caso seu pedido ndo possa ser deferido. Comenta-se
também sobre Secretarias que conseguiram, com sucesso, informatizar a terceira etapa,
dispensando o elemento presencial do atendimento, dando agilidade & Administracao.

Desta diversidade resulta a importancia de realizar estudos sobre os diversos
procedimentos, compara-los, analisa-los, e buscar as melhores praticas. Assim, definiu-

se 0 Problema de Pesquisa, que buscou responder a seguinte questdo: Como padronizar
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as rotinas administrativas para a terceira etapa do Ajuste de Matriculas dos alunos de
graduacédo da UFSC?

1.3 OBJETIVOS

Os objetivos do trabalho foram divididos em Objetivo Geral e Objetivos

Especificos:

1.3.1 Objetivo Geral

O Objetivo Geral deste trabalho € propor um padrdo de rotinas administrativas
para a terceira etapa do Ajuste de Matriculas dos alunos de Graduacao da UFSC.

1.3.2 Objetivos Especificos

Com o intuito de atendar ao Objetivo Geral, sdo propostos dois objetivos
especificos: 1) Levantar as rotinas envolvendo a terceira etapa do Ajuste de Matriculas
dos Cursos de Graduacdo da UFSC; e ii) Identificar inovacbes ja desenvolvidas nos
setores da Universidade; iii) Sintetizar as informacdes necessérias para padronizar as
rotinas administrativas para a terceira etapa do Ajuste de Matriculas dos alunos de
graduacédo da UFSC.

1.4 JUSTIFICATIVA

Neste trabalho, é feito um levantamento dos procedimentos adotados por
diversas Coordenadorias da UFSC para tratamento da terceira etapa do Ajuste de
Matriculas, aléem de uma analise qualitativa destes. A rotina proposta busca aliar a reducao
no tempo de atendimento por usuério, a reducdo na geracao de residuos, a elevagdo na
satisfacdo do usuério e uma melhora na qualidade de vida dos trabalhadores que
desempenham estas atividades.

Assim, procura-se adaptar esta rotina para estar em consonancia com o principio
constitucional da eficiéncia. Sobre este principio, cabe destacar que, a época da

promulgacdo da Constituicdo Federal, em 1988, este ndo constava no rol de principios da
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Administracdo Publica; entretanto, em 1998, através da Emenda Constitucional N° 19,
buscou-se atender ao clamor popular pela Eficiéncia no Setor Publico, em detrimento dos
processos altamente burocréticos.

Atualmente, mesmo as iniciativas que a Universidade desenvolve em termos de
mapeamento de processo resumem-se a simplesmente verificar como as rotinas séo feitas,
sem qualquer analise critica ou proposta de melhoria.

A titulo de exemplo, o Manual de Benchmark, desenvolvido pelo Centro
Tecnoldgico da UFSC, com apoio da Empresa Junior de Engenharia de Producdo (EJEP)
e do Laboratério de Empreendedorismo e Inovagdo (LEMPI). Ao analisar o procedimento
do Ajuste Excepcional de Matriculas, objeto de andlise do presente trabalho, o
mapeamento identificado é bastante similar aquele apresentado no Capitulo 4. Entretanto,
vale destacar que, ao aplicar a ferramenta SW1H, ao responder a pergunta “Por que?”,
algumas etapas apresentaram a resposta “Porque ¢ o padrdo” ou ainda “Porque ¢ o
procedimento”. Mais do que simplesmente afirmar que “é o procedimento”, ¢ necessario
ir além e responder o porqué de esse ser o procedimento.

Este trabalho propfe-se a analisar cada etapa do processo, e desenvolver uma
proposta em que cada pergunta do método SWIH (“O que?”, “Quem?”, “Onde?”,
“Quando?”, “Por que?” e “Como?”) possui uma resposta considerada satisfatoria.

Essa analise foi desenvolvida pelo autor a partir de suas experiéncias no
cotidiano universitario, uma vez que ele tem contato com a rotina a partir de duas
perspectivas: como usuario, sendo aluno do curso de graduacdo em Engenharia de
Producéo; e como trabalhador, uma vez que é Chefe de Expediente da Secretaria do Curso

de Graduagdo em Biblioteconomia, no Centro de Ciéncias da Educagéo.

1.5 DELIMITACAO DO TRABALHO

E importante ter em mente que, ao propor uma rotina padrdo para toda a
Universidade, corre-se o risco de ndo levar em consideracéo especificidades curriculares
de determinados cursos, ou ainda de ignorar caracteristicas socioeconémicas dos usuarios
gue podem variar no interior da Universidade, como o acesso a tecnologias, por exemplo,
que podem implicar numa massa de estudantes com pouca aptiddo a operar sistemas

informatizados, como 0 CAGR.
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Dito isso, ressalta-se a importancia de que o Servidor Técnico-Administrativo
exerca discricionariedade ao adotar a rotina proposta no fim deste trabalho, adaptando as
caracteristicas do curso e do publico que atende.

O levantamento aqui realizado foi feito baseado nas rotinas pré pandemia do
COVID-19. Apos o inicio da pandemia, a Universidade como um todo precisou adaptar
seus procedimentos a uma nova realidade, digitalizando certos processos.

Essa delimitagdo ndo diminui a relevancia do trabalho, uma vez que as novas
rotinas foram adotadas, em sua maioria, em carater provisorio, €, ainda que algumas
possam permanecer apds o fim da pandemia, os principios defendidos na proposta
elaborada podem e, na visdo do autor, devem ser igualmente considerados na definicédo
das novas rotinas.

Destaca-se também que a proposta foi pensada com foco nas rotinas das
Secretarias de Curso, ndo adentrando em propostas para outros setores, como as
Secretarias de Departamento, que poderiam de alguma forma influenciar o processo em
estudo.

Também se levou em consideracdo as atuais caracteristicas e limitacfes dos
sistemas utilizados para estes procedimentos, como o CAGR, evitando, portanto, propor

alteracdes que exigisse mudancas no codigo de programacao do sistema.

1.6 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho possui ao todo cinco capitulos.

Ap6s o primeiro capitulo, de introducdo, contextualizacdo, objetivos,
justificativa e delimitacdo do trabalho, a fundamentacdo teérica estd apresentada no
capitulo dois.

No terceiro capitulo, os procedimentos metodologicos utilizados.

As entrevistas realizadas, bem como o0s mapeamentos, modelagens e
consideracOes sobre o processo atual e o proposto, estdo contidos no capitulo quatro.

Por fim, o capitulo cinco apresenta as conclusdes e realizagdo dos objetivos.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Os recursos teoricos que fundamentam a analise das rotinas ja existentes e a
elaboracgéo da proposta de rotina padronizada sao apresentados nessa se¢do. Inicialmente,
apresenta-se a fundamentacao juridica e, na sequéncia, as ferramentas de Mapeamento de

Processos.

2.1 FUNDAMENTACAO LEGAL

Conforme j& mencionado, nao é de hoje que se sabe do clamor popular pela
reducdo da burocracia das atividades do Servi¢co Publico. Ainda que o principio da
Eficiéncia na Administracdo Publica fora inserido como principio constitucional explicito
somente no ano de 1998, esse anseio é bastante antigo: segundo Martins (2018) e Alverga
(2011), jaem 1938, no Governo do Presidente Getulio Vargas, foi criado o Departamento
Administrativo do Servico Publico (DASP); em 1956, o Presidente Juscelino Kubitschek
criou, através do Decreto N° 39.510, a Comissdo de Simplificacdo Burocréatica
(C.0.S.B.); o Presidente Jodo Goulart, por sua vez, em 1963, instituiu a Comissdo Amaral
Peixoto, que foi encerrada antes de concluir seus trabalhos, com o Golpe Militar de 1964;
em 1967, o Presidente Castello Branco também realizou uma tentativa de Reforma
Administrativa do Estado, por meio do Decreto 200/1967; em 1970, o Presidente Jodo
Figueiredo instituiu o Programa Nacional de Desburocratizacdo; em 1990, o Presidente
Fernando Collor criou o Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade, que foi
modificado pelo Presidente Fernando Henrique Cardoso em 1996 e 1999, quando passou
a se chamar Programa de Qualidade do Setor Publico. Por fim, em 2005, o Presidente
Lula unificou os programas nacionais de qualidade no setor publico com os de
desburocratizacdo, criando o Programa Nacional de Gestdo e Desburocratizacdo, o
GESPUBLICA. O GESPUBLICA foi revogado em 2017, pelo Decreto N° 9.094, do
Presidente Michel Temer, mas é importante destacar que o decreto surgiu como um
avanco das politicas defendidas pelo GESPUBLICA, e ndo como uma interrupcao destas.
Os principios e conceitos sustentados pelo programa séo o foco no valor publico entregue
ao cidadao, simplicidade, agilidade, economicidade, escalabilidade e disponibilidade das
solugdes propostas, adaptabilidade e aprendizado social, abertura e transparéncia,
cooperacio radical e intersetorial (GESPUBLICA, 2016).
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Representando uma continuidade desses eixos, surgiu o Decreto 9.094, de 2017.
Esse decreto, conhecido informalmente por “Desburocratiza”, ¢ um dos pilares da

elaboracdo da proposta de rotina padronizada.

2.1.1 Decreto 9.094, de 2017

O Decreto N° 9.094, de 2017, “dispde sobre a simplificacdo do atendimento
prestado aos usuarios dos servicos publicos, ratifica a dispensa do reconhecimento de
firma e da autenticacdo em documentos produzidos no Pais e institui a Carta de Servicos
ao Usuario” (BRASIL, 2017a, p. 1).

Na sequéncia, encontram-se reproduzidos os trés primeiros artigos do Decreto,

que sao de particular interesse a este trabalho:

Art. 1° Os 6rgdos e as entidades do Poder Executivo federal observardo as
seguintes diretrizes nas relacBes entre si e com 0s usudrios dos servi¢os
publicos:

I - presunc¢éo de boa-fé;
Il - compartilhamento de informagbes, nos termos da lei;
Il - atuacdo integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certiddes e

documentos comprobatdrios de regularidade;
IV - racionalizacgdo de métodos e procedimentos de controle;
V - eliminacdo de formalidades e exigéncias cujo custo econémico ou social
seja superior ao risco envolvido;

VI - aplicacdo de solugBes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento aos usuarios dos servigos publicos e a propiciar
melhores condi¢cbes para o0 compartilhamento das informacGes;
VIl - utilizacdo de linguagem clara, que evite 0 uso de siglas, jargdes e
estrangeirismos; e
VI - articulag@o com os Estados, o Distrito Federal, os Municipios e 0s outros
Poderes para a integracgdo, racionalizacdo, disponibilizacdo e simplificacdo de
servicos publicos.  Paragrafo Unico. Usuarios dos servigos publicos sdo as
pessoas fisicas e juridicas, de direito pablico ou privado, diretamente atendidas
por servico publico.

Art. 2° Exceto se houver disposicéo legal em contrario, os 6rgaos e as entidades
do Poder Executivo Federal que necessitarem de documentos comprobatorios
de regularidade da situacéo de usuarios dos servigos publicos, de atestados, de
certidGes ou de outros documentos comprobatérios que constem em base de
dados oficial da administracdo publica federal deverdo obté-los diretamente do
6rgdo ou da entidade responsavel pela base de dados [...].

Art. 3° Na hipdtese de os documentos a que se refere o art. 2° conterem
informacdes de carater sigiloso sobre os usuarios dos servi¢os publicos, o
fornecimento pelo drgdo ou pela entidade responsavel pela base de dados
oficial devera ser realizado com observancia dos requisitos de seguranca da
informacéo e das restricGes legais.

Paragrafo Gnico. Quando néo for possivel a obtengdo dos documentos a que a
que se refere o art. 2° diretamente do 6rgdo ou da entidade responsavel pela
base de dados oficial, a comprovagéo necessaria podera ser feita por meio de
declaragdo escrita e assinada pelo usuério dos servigos publicos, que, na
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hipotese de declaragdo falsa, ficara sujeito as sangdes administrativas, civis e
penais aplicaveis.
(BRASIL, 2017, p. 2).

Do primeiro artigo, surgem dois elementos primordiais a definicdo de uma rotina
padronizada. O primeiro deles estd no item | do artigo: os orgaos e entidades do Poder
Executivo Federal deverdo observar, nas relagfes (entre si €) com 0s usuarios do Servico
Publico, a diretriz da presuncéo de boa-fé (BRASIL, 20173, p. 1). Isso quer dizer que, ao
realizar o atendimento, o Servidor Publico parte da premissa que o usuario age de boa-fe,
prestando intencdes e informacdes verdadeiras, de modo que, ndo havendo indicios de
que o usuario faz uso de méa-fé, ndo é necessario o Servidor dispor de dispositivos que
confirmem a veracidade do ato. Esse entendimento é corroborado pelo pardgrafo Unico
do Art. 3° na auséncia de documentos comprobatorios de determinada situagdo, “a
comprovacao podera ser feita por meio de declaracdo escrita e assinada pelo usuario dos
servicos publicos, que, na hipdtese de declaracdo falsa, ficara sujeito as sancdes
administrativas, civis e penais aplicaveis” (BRASIL, 2017a, p. 2). Ou seja, na
eventualidade de fraude ou tentativa de fraude por parte do usuario, este — e nao o servidor
— esta sujeito as penalidades cabiveis.

O segundo elemento que cabe destaque é o item V: os 6rgdos e entidades do
Poder Executivo Federal também devem observar, na relacdo com os usuarios dos
Servicos Publicos, a diretriz de eliminar formalidades e exigéncias cujo custo econémico
ou social seja superior ao risco envolvido. Estes dois itens deixam explicito que, ao pensar
as rotinas administrativas, o Servidor publico deve analisar o risco aos bens materiais e
imateriais da Administragdo e adotar medidas proporcionais a este risco.

Considerando que o tema em analise € uma etapa do Ajuste de Matriculas da
Universidade, é razoavel afirmar que, mesmo numa situacdo de fraude por parte do
usuério ou de erro do Servidor, as consequéncias efetivas sdo pequenas e o proprio
Servidor consegue detectar e corrigir esses erros ou fraudes. Numa situagdo limite, na
pior das hipoteses, o que ird ocorrer € uma vaga na disciplina estar sendo ocupada por um
aluno que ndo possui os pré-requisitos. Mesmo nessa situagdo, € importante ter em mente

que a finalidade da Universidade segue preservada. Do Estatuto da UFSC:

Art. 3° A Universidade tem por finalidade produzir, sistematizar e socializar o
saber filosdfico, cientifico, artistico e tecnoldgico, ampliando e aprofundando
a formacédo do ser humano para o exercicio profissional, a reflexdo critica, a
solidariedade nacional e internacional, na perspectiva da construgdo de uma
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sociedade justa e democratica e na defesa da qualidade da vida. (UFSC, 1978,
p. 2).

Deste modo, ao sopesar, de um lado, o risco de fraude, fruto de uma informagéo
falsa por parte do usuario, ou de erro, por parte do Servidor, e, do outro, 0 ganho de
eficiéncia oriundo da simplificacdo de certas rotinas, a luz do principio constitucional da
Administracdo Publica e das diretrizes trazidas pelo Decreto 9.094 de 2017, deve-se
resguardar o segundo.

Esse entendimento € complementado com a observacdo de outros dois
dispositivos legais: a Lei 13.726, de 2018, que racionaliza atos e procedimentos
administrativos dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios
e institui o Selo de Desburocratizacdo e Simplificacdo, e a Lei 13.460, de 2017, que dispde
sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da
administracao publica.

Essas leis sdo apresentadas na sequéncia.

2.1.2 Lei 13.726, de 2018

O Art. 1° desta lei confirma o entendimento trazido na se¢do anterior, ao trazer

que:

Art. 1° Esta Lei racionaliza atos e procedimentos administrativos dos Poderes
da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios mediante a
supressdo ou a simplificagdo de formalidades ou exigéncias desnecessarias ou
superpostas, cujo custo econdmico ou social, tanto para o erario como para o
cidaddo, seja superior ao eventual risco de fraude, e institui o Selo de
Desburocratizacéo e Simplificacdo. (BRASIL, 2018, p. 1).

Também ¢€ interessante analisar o Art. 3° desta mesma lei, com especial atencao

ao Paragrafo 2°:

Art. 3° Na relacdo dos 6rgdos e entidades dos Poderes da Unido, dos Estados,
do Distrito Federal e dos Municipios com o cidaddo, é dispensada a exigéncia
de:

I - Reconhecimento de firma, devendo o agente administrativo, confrontando
a assinatura com aquela constante do documento de identidade do signatario,
ou estando este presente e assinando o documento diante do agente, lavrar sua
autenticidade no préprio documento;

Il - Autenticacdo de cdpia de documento, cabendo ao agente administrativo,
mediante a comparagdo entre o original e a cdpia, atestar a autenticidade;
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111 - Juntada de documento pessoal do usuario, que podera ser substituido por
cOpia autenticada pelo proprio agente administrativo;

IV - Apresentacdo de certiddo de nascimento, que podera ser substituida por
cédula de identidade, titulo de eleitor, identidade expedida por conselho
regional de fiscalizacdo profissional, carteira de trabalho, certificado de
prestacdo ou de isencdo do servico militar, passaporte ou identidade funcional
expedida por 6rgdo publico;

V - Apresentacdo de titulo de eleitor, exceto para votar ou para registrar
candidatura;

VI - Apresentacdo de autorizacdo com firma reconhecida para viagem de
menor se 0S pais estiverem presentes no embarque.

§ 1° E vedada a exigéncia de prova relativa a fato que ja houver sido
comprovado pela apresentacéo de outro documento valido.

§ 2° Quando, por motivo ndo imputéavel ao solicitante, ndo for possivel obter
diretamente do 6rgdo ou entidade responsavel documento comprobatério de
regularidade, os fatos poderdo ser comprovados mediante declaragdo escrita e
assinada pelo cidaddo, que, em caso de declaragdo falsa, ficara sujeito as
san¢Oes administrativas, civis e penais aplicaveis. (BRASIL, 2018, p. 1).

O paragrafo segundo deste artigo reforca a diretriz de presuncdo de boa-fé,
transferindo do Servidor para o usuério a responsabilidade sobre a veracidade das

informacdes prestadas pelo usuério.

2.1.3 Lei 13.460, de 2017

A Lei 13.460, de 2017, “dispde sobre participagdo, protecao e defesa dos direitos
do usuério dos servigos publicos da administragdo publica”. (BRASIL, 2017b, p. 1).

Essa lei elimina em definitivo qualquer duvida que se possa ter sobre a forma
com que 0s usuarios devem ser atendidos na Administracdo Publica.

Em seu Capitulo I1, dos direitos e deveres dos usuarios, versa que:

Art. 5° O usuario de servi¢o publico tem direito a adequada prestacdo dos
servicos, devendo os agentes publicos e prestadores de servigos publicos
observar as seguintes diretrizes:

[-]

Il — Presuncdo de boa-fé do usuério;

I11 — Atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e
aqueles em que houver possibilidade de agendamento, asseguradas as
prioridades legais as pessoas com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as
lactantes e as pessoas acompanhadas por criangas de colo;

IV — Adequacdo entre meio e fins, vedada a imposicdo de exigéncias,
obrigagdes, restricdes e san¢des ndo previstas na legislacdo;

[-]

X1 — Eliminacdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econdmico ou
social seja superior ao risco envolvido;

[-]

X1 - Aplicacéo de soluges tecnoldgicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usudrio e propiciar melhores condigdes para
o compartilhamento de informagdes. (BRASIL, 2017b, p. 2).
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Para aléem de novamente reforcar a presuncdo de boa-fé por parte do usuério,
esta lei também explicita a necessidade de aplicacdo de solucdes tecnoldgicas que

aumentem a qualidade do servico prestado.

2.1.4 Lei 8.112, de 1990 e Decreto 1.171, de 1994

A proposta apresentada neste trabalho observou também os aspectos pertinentes
ao tema advindos da Lei 8.112, de 11 de dezembro de 1990, que “dispde sobre o regime
juridico dos servidores publicos civis da Unido, das autarquias e das fundacgdes publicas
federais”, e do Decreto n°® 1.171, de 22 de junho de 1994, que “aprova o Codigo de Etica
Profissional do Servidor Publico Civil do Poder Executivo Federal” (BRASIL, 1990, p.
1).

Ambas as normativas legais funcionam em complementariedade e alguns
elementos foram aqui destacados como forma de dar garantias ao Servidor que adotar o
procedimento defendido neste trabalho. Da Lei 8.112:

Art. 116. S&o deveres do servidor:

I - Exercer com zelo e dedicacéo as atribui¢cdes do cargo;

Il - Ser leal as instituicBes a que servir;

111 - Observar as normas legais e regulamentares;

IV - Cumprir as ordens superiores, exceto quando manifestamente ilegais;

V - Atender com presteza:

a) ao publico em geral, prestando as informagGes requeridas, ressalvadas as
protegidas por sigilo;

b) & expedicdo de certiddes requeridas para defesa de direito ou esclarecimento
de situacGes de interesse pessoal;

c) as requisicdes para a defesa da Fazenda Puablica.

[]

VI - Zelar pela economia do material e a conservagdo do patriménio publico;
[-]

IX - Manter conduta compativel com a moralidade administrativa;

[.]
(BRASIL, 1990, p. 32).

O aspecto da moralidade € melhor explorado no Decreto 1.171, de 1994, que

apresenta em seu Anexo, Capitulo I, Secdo I, “Das Regras Deontolédgicas™:

| - A dignidade, o decoro, o zelo, a eficacia e a consciéncia dos principios
morais sdo primados maiores que devem nortear o servidor publico, seja no
exercicio do cargo ou funcdo, ou fora dele, ja que refletird o exercicio da
vocacgdo do prdprio poder estatal. Seus atos, comportamentos e atitudes serdo
direcionados para a preservacdo da honra e da tradicao dos servicos publicos.
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I - O servidor publico ndo podera jamais desprezar o elemento ético de sua
conduta. Assim, ndo tera que decidir somente entre o legal e o ilegal, o justo e
0 injusto, o conveniente e 0 inconveniente, 0 oportuno e o0 inoportuno, mas
principalmente entre o honesto e 0 desonesto, consoante as regras contidas
no art. 37, caput, e § 4°, da Constituicdo Federal.

111 - A moralidade da Administracdo Publica ndo se limita a distin¢cdo entre o
bem e o mal, devendo ser acrescida da ideia de que o fim é sempre o bem
comum. O equilibrio entre a legalidade e a finalidade, na conduta do servidor
publico, é que podera consolidar a moralidade do ato administrativo.
(BRASIL, 1994, p. 2).

Destes dispositivos, compreende-se que a revisao das rotinas, de forma a zelar
pela economia de recursos, a presteza no atendimento e a finalidade da instituicdo estdo
em acordo com a finalidade do servico pablico e que a observancia destes aspectos atende

ao principio da moralidade.

2.2 MAPEAMENTO DE PROCESSOS

Para realizar o mapeamento do processo pesquisado, foi utilizada a ferramenta

Business Process Management (BPM).

2.2.1 Business Process Management (BPM)

Segundo Bueno (2010, p. 34), o Business Process Management, conhecido por
sua sigla BPM, em portugués, Gestio de Processos de Negocio, “é considerado um termo
polissémico, podendo ser entendido como uma disciplina e como metodologia”.

Por disciplina, entende-se “um conjunto de conhecimentos que trata de
principios e praticas comumente aceitas em uma area especifica de assunto” (ABPMP,
2013, p. 42). Por sua vez, pode-se definir metodologia como “estudos dos métodos [...]
das ciéncias” (FERREIRA, 1975, p. 919) ou, ainda, como o ‘“conjunto de regras e
procedimentos para a realizagdo de uma pesquisa” (MELHORAMENTOS, 2021, p. 1).

De fato, a importdncia de separar a no¢do de BPM como disciplina ou
metodologia tem a funcéo de ressaltar o fato de que, por mais que determinados métodos
e procedimentos sejam mais usuais, eles ndo configuram em si 0 BPM.

A ideia de uma “Metodologia BPM” faz sentido quando compreendida dentro
de uma aplicagéo, considerando as caracteristicas do sistema e métodos de diagnostico e

anélise adotados para a realizagdo do BPM.



34

A Association Of Business Process Management Professionals International
(ABPMP) (Associacdo Internacional de Profissionais de Gestéo de Processos de Negdcio,
em traduc&o livre) reforgca essa compreensao, ao apresentar o conceito de Metodologia
BPM como

um roteiro formal e abrangente de atividades descritas e organizadas
juntamente com documentagdo de apoio sobre como as atividades devem ser
realizadas, quais dados devem ser utilizados, e a identificagdo dos entregaveis
de cada tarefa (ABPMP, 2013, p. 428),

e ao definir o BPM como:

Gerenciamento de Processos de Negécio (BPM) é uma disciplina gerencial que
integra estratégias e objetivos de uma organizacdo com expectativas e
necessidades de clientes, por meio do foco em processos de ponta a ponta.
BPM engloba estratégias, objetivos, cultura, estruturas organizacionais,
papeis, politicas, métodos e tecnologias para analisar, desenhar, implementar,
gerenciar desempenho, transformar e estabelecer a governancga de processos.
(ABPMP, 2013, p. 52).

A ABPMP (2013, p. 42) também ¢ enfatica ao afirmar que o “BPM ¢ uma
disciplina gerencial que presume que 0s objetivos organizacionais podem ser alcancados
com mais éxito por meio do gerenciamento de processos” e “uma capacidade bésica
interna” da organizagdo, € que o BPM “ndo ¢ uma prescri¢do de estrutura de trabalho,
metodologia ou conjunto de ferramentas” (ABPMP, 2013, p. 41), e que visa “entregar
valor ao cliente”, tratando “O que, Onde, Quando, Por Que, Como e Por Quem o trabalho
¢ realizado”.

Ou seja, 0 BPM ndo ¢, de forma alguma, uma receita pronta, um mero manual
ou algoritmo. Trata-se de um conjunto de técnicas, conhecimentos, procedimentos e
métodos que visam a orientar a organizacao ao cumprimento de seus objetivos por meio
do mapeamento dos processos de negocio.

Segundo Pizza (2012, p. 26), “os processos de negocio podem ser definidos
como grupos de decisdes e atividades logicamente relacionadas”. Essa definicdo ¢
importante para reforgar o entendimento de que o BPM pode ser aplicado a organizac6es
das mais variadas naturezas e objetivos. A titulo de exemplo, ndo é dificil compreender
que organizacdes empresariais e 0rgaos do servi¢o publico operam por légicas distintas

em diversos aspectos. Entretanto, a busca da eficacia, da satisfacdo do usuario e da
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racionalizacdo de recursos sdo elementos em comum e, por isso, 0 BPM é uma ferramenta
que pode ser aplicada a ambos.

De fato, a ABPMP reforca essa compreenséo, ao afirmar que

[...] N&o importa se a organizacdo tem ou ndo fins lucrativos, seja publica ou
privada, de micro, pequeno, médio ou grande porte, o propdsito principal de
uma organizacdo é gerar valor para o cliente por meio de seus produtos e/ou
servicos. Esse € o principio que deveria direcionar todos os objetivos
organizacionais. (ABPMP, 2013, p. 45).

Sendo o BPM um método versatil, pode-se fazer uso de uma série de ferramentas
para sua aplicacdo. Entre elas, esta a técnica 5W1H. Segundo Souza (2021, p. 24), “é uma
ferramenta de gestao da qualidade aplicada na elaboracao de planos de acéo, e orienta 0s
envolvidos a entender o processo e eliminar ddvidas mediante alguns questionamentos
6bvios que devemos realizar diante de situacdes”. Nela, procura-se responder as

perguntas apresentadas no Quadro 1:

Quadro 1 — QUESTOES 5W1H

Inglés Portugués Questionamento

What? O que? O que é executado?

Do que se trata essa acdo?

Who? Quem? Quem é o responsavel?
Quem executa?

5W Where? Onde? Onde é executado?

When? Quando? Quando ¢ executada?

Com qual frequéncia?

Why? Por qué? Por que é executada?

E realmente necessaria?

How? Como? Como é executada?
1H E a melhor maneira?

Tem outro método?

Fonte: SOUZA (2021)

Responder estes questionamentos tem o objetivo de mostrar a quem realiza a
andlise eventuais desajustes no processo, como agfes desnecessarias, desperdicio de
recursos, atores mal utilizados; enfim, pontos de melhora. Uma variagcdo mais completa
desta tabela, a SW2H, que acrescenta uma sétima questo, a “How Much? ”, em portugués

“Quanto?”, poderia ser adotada. Entretanto, por se tratar de uma rotina de um o6rgao
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publico, onde todos 0s recursos, sejam humanos ou tecnoldgicos, de alguma forma ja
estdo disponiveis e seu uso ou ndo uso ndo implica diretamente em economia ou despesa,

essa sétima dimenséo foi compreendida como dispensével.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Nesta secdo, apresentam-se 0s procedimentos metodoldgicos utilizados na
elaboracéo do trabalho.

Segundo Nakano (2012, p. 66), utilizando a tipologia de Filippini (1997), os
métodos de pesquisa adotados na Engenharia de Producdo podem ser classificados em

sete categorias:

I) Levantamento tipo survey: uso de instrumento de coleta de dados unico (em
geral um questionario), aplicado a amostras de grande tamanho, com o uso de
técnicas de amostragem e andlise e inferéncia estatistica.

I1) Estudo de caso: anélise aprofundada de um ou mais objetos (casos), com o
uso de multiplos instrumentos de coleta de dados e presenga da interagdo entre
pesquisador e objeto de pesquisa.

1) Modelagem (ou modelamento): uso de técnicas matematicas para
descrever o funcionamento de um sistema ou de parte de um sistema produtos.
IV) Simulacéo: uso de técnicas computacionais para simular o funcionamento
de sistema produtivos a partir de modelos matematicos.

V) Estudo de campo: outros métodos de pesquisa (principalmente de
abordagem qualitativa) ou presenga de dados de campo, sem estruturacao
formal do método de pesquisa.

V1) Experimento: estudo da relagdo causal entre duas variaveis de um sistema
sob condig¢des controladas pelo pesquisador.

VI1I) Teorico/conceitual: discussdes conceituais a partir da literatura, revisées
bibliograficas e modelagens conceituais. (NAKANO, 2012, p. 66)

Miguel e Sousa (2012, p. 131) aprofundam o conceito de Estudo de Caso,
afirmando que “o estudo de caso ¢ um trabalho de carater empirico que investiga um dado
fendmeno dentro de um contexto real contemporaneo por meio de analise aprofundada
de um ou mais objetos de andlise”, e complementam afirmando que “essa andlise
possibilita amplo e detalhado conhecimento sobre o fenémeno, possibilitando, inclusive,
a geragao de teoria”.

Em relacdo a abordagem, Martins (2012, p. 53), citando Bryman (1989), define

as caracteristicas da pesquisa qualitativa como:

1) Enfase na interpretago subjetiva dos individuos;

I1) Delineamento do contexto do ambiente da pesquisa;
I11) Abordagem ndo muito estruturada;

IV) Mudltiplas fontes de evidéncias;
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V) Importancia da concepcao da realidade organizacional;
V1) Proximidade com o fendmeno estudado (MARTINS, 2012, p.53)

Deste modo, a presente pesquisa pode ser classificada como um Estudo de Caso
de abordagem qualitativa, uma vez que todas as caracteristicas apontadas por Nakano
(2012), Miguel e Sousa (2012) e Martins (2012) se fazem atendidas: trata-se de um estudo
aprofundado sobre um objeto definido, com uso de multiplos instrumentos de coleta de
dados, interacédo entre o pesquisador e 0 objeto de pesquisa, dentro de um contexto real e
contemporaneo e que possibilita um amplo e detalhado conhecimento sobre o fenémeno;
ademais, o contexto do ambiente da pesquisa é bem definido (as Secretarias de Curso de
Graduacao), e a pesquisa foi realizada a partir de multiplas fontes de evidéncias (em todos
os Centros de Ensino e campi da UFSC), com énfase na interpretacdo subjetiva dos
individuos (os Servidores das Secretarias de Ensino), com uma abordagem estruturada,
porém flexivel, e que levasse em conta as particularidades da organizacdo estudada (a
Universidade), na qual existe proximidade entre pesquisador e objeto, uma vez que, é
importante mencionar, o autor €, ao mesmo tempo, graduando do Curso de Graduacao
em Engenharia de Producdo Mecénica e, portanto, usuario do servico, e Servidor Técnico-
Administrativo lotado na Secretaria do Curso de Graduagéo em Biblioteconomia.

O procedimento metodoldgico adotado consistiu em 6 etapas: (i) levantamento
dos dados; (ii) mapeamento dos processos levantados; (iii) analise qualitativa das rotinas
observadas e (iv) elaboracéo e apresentacdo da proposta de rotina padronizada. As etapas

estdo descritas em maiores detalhes a seguir:

3.1 LEVANTAMENTO DE DADOS

Pode-se afirmar que a etapa chave do trabalho foi esta, uma vez que as
Secretarias de Curso estavam distribuidas em onze Centro de Ensino no Campus
Florian6polis e quatro campi nas cidades de Ararangua, Blumenau, Curitibanos e
Joinville.

Na intencdo de compreender como a terceira etapa do Ajuste de Matriculas era
realizado nos mais diversos setores da universidade, realizaram-se entrevistas

semiestruturadas, que consistiam em cinco perguntas:

1. A terceira etapa é feita de forma exclusivamente presencial? Em caso
negativo, de que outra forma o atendimento é realizado?
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2. E exigido de todos os alunos apresentacdo de formulario impresso? Em
caso afirmativo, esse formulario é auditado ou conferido pela
Coordenacéo de Curso? E arquivado apés o fim do periodo de ajustes?

3. Vocé avalia que o processo, como € feito atualmente, é eficiente,
considerando a geracdo de residuos e a satisfacdo do usuario com o
atendimento?

4. Voceé japensou em realizar, ou ja realizou, alguma alteracdo no processo?
Se sim, qual?

5. Vocé possui ou se sente com autonomia para realizar alteracbes no
processo?

As perguntas nem sempre eram feitas de forma explicita; muitas vezes, foram
inseridas no meio de conversas, em que 0s Servidores das Secretarias foram estimulados
a descrever os procedimentos que realizam em seus locais de trabalho.

As perguntas foram elaboradas a partir de algum conhecimento prévio das
rotinas, como o fato de varios setores apresentarem filas e exigirem a impressao de
formulério.

Cada uma foi delas foi feita com um objetivo préprio. A primeira, com a intencdo
de averiguar quantas Secretarias haviam criado possibilidades que iam além do
atendimento presencial. A segunda buscou identificar quantos setores haviam dispensado
a necessidade de apresentacdo de formulério impresso. A terceira carregou uma
provocacdo implicita: buscava estimular o Servidor a refletir sobre o uso do papel
impresso e rememorar relatos, especialmente de insatisfacdo, dos usuarios. A pergunta
nimero quatro objetivou a descoberta de inovacbes ja existentes no interior da
universidade. Por fim, a quinta pergunta serviu para compreender quanto cada Servidor
se sente autbnomo para definir seus métodos de trabalho.

Além de respostas objetivas as perguntas, buscou-se extrair das entrevistas
outros aspectos, de carater subjetivo, em relacdo ao processo da terceira etapa de
matriculas, como, por exemplo, o dominio geral que o Servidor possui do sistema CAGR
ou, ainda, formas de interagdo com 0s USUArios.

Inicialmente, as entrevistas foram feitas presencialmente, com visitas in loco as
Secretarias do Centro de Ciéncias da Educacdo (CED) e aos quatro campi do interior da
UFSC (Ararangud, Blumenau, Curitibanos e Joinville). Entretanto, ap6s o inicio da
pandemia do COVID-19, as entrevistas seguiram ocorrendo por meio telefonico.

Apds realizadas 22 entrevistas, percebeu-se que ndo surgiam fatos novos: os
relatos tornaram-se similares a diversos outros ja obtidos anteriormente e, por isso, optou-

se por uma nova abordagem metodoldgica: enviar questionarios para as Secretarias de
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Curso que ainda ndo haviam sido escutadas e realizar as entrevistas por escrito, através
da plataforma Google Forms.

A estratégia mostrou-se acertada: 15 novas Secretarias aderiram a pesquisa e foi
possivel coletar depoimentos por escrito, que foram utilizados no Capitulo 4, em que se
apresentam os resultados da pesquisa.

Ao final, foram entrevistados servidores de 37 Secretarias de Ensino, de um total
de 56, o que torna a amostra representativa, além do fato de terem sido entrevistados
trabalhadores de todos os Centros de Ensino e campi da UFSC.

3.2 MAPEAMENTO DOS PROCESSOS LEVANTADOS E ANALISE
QUALITATIVA DAS ROTINAS OBSERVADAS

Uma vez levantados os dados, os processos foram analisados e registrados
conforme a notacdo Business Process Model and Notation (BPMN), que permite a
integracdo entre as pessoas, tarefas, maquinas, softwares e outros elementos que atuam
em conjunto para a realizagdo dos objetivos da organizagéo (PIZZA, 2012).

Inicialmente, modelaram-se as rotinas mais comuns encontradas nas Secretarias,
fazendo-se uso complementar de um memorial descritivo em que se apresentam, além
das mais comuns, as varia¢des também identificados.

Ato continuo, realizou-se uma analise critica dos procedimentos atuais, que

serviu de embasamento para a proposta final.

3.3 ELABORACAO E APRESENTACAO DA PROPOSTA DE ROTINA
PADRONIZADA

Por fim, apresentou-se, também em modelagem BPMN, a proposta de rotina
padronizada.

A proposta buscou respeitar as condi¢cdes materiais da Universidade, de forma
que ndo exigisse alteracdes no sistema CAGR, nem alteragcdes nos procedimentos em
setores que ndo as Secretarias de Curso.

Sobre cada etapa dessa proposta, foi realizada a analise 5W1H, de forma que,
caso alguma das perguntas ndo fosse satisfatoriamente respondida, a rotina deveria ser

repensada, até que houvesse efetivamente uma razdo de ser de cada uma das acdes.
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Consciente de que a proposta final pode representar uma quebra de paradigmas,
gerando inseguranca por parte do Servidor Publico que desempenha o ato administrativo
em questdo, este trabalho deu especial atencdo a legislacdo que suporta as alteragdes
sugeridas.

4 RESULTADOS

A apresentacdo dos resultados obtidos estd disponivel neste capitulo, dividido
em 3 se¢des: primeiramente, um relato das entrevistas; na sequéncia, um modelo em
BPMN de como o processo ocorre atualmente e, por fim, a proposta de rotina padronizada

a ser implementada, representada em BPMN.

4.1 LEVANTAMENTO DE DADOS

A Universidade Federal de Santa Catarina possui, atualmente, 99 cursos,
considerando os diferentes turnos e habilitagdes. Neste trabalho, considerou-se um total
de 78 cursos, uma vez que cursos como Direito, Economia ou Ciéncias Bioldgicas, que
possuem cursos nos turnos matutino e noturno, Geografia ou Quimica, que ofertam
licenciatura e bacharelado, ou ainda as Engenharias de Producéo, Letras Estrangeiras e
Design, que possuem distintas habilitagdes, foram contabilizados uma Unica vez. Essa
juncédo faz sentido para este trabalho, uma vez que, nestes casos, ambos 0s turnos ou
habilitacdes sdo geridos por uma mesma Secretaria de Curso.

Como nos campi Ararangud, Blumenau, Curitibanos e Joinville existem
Secretarias Académicas responsaveis por todos os cursos do campus €, no Centro
Socioecondmico da UFSC Floriandpolis, ha uma Secretaria Integrada, o total de
Secretarias de Curso é 56. O Centro de Ciéncias da Saude também possui uma Secretaria
Integrada; entretanto, como a integracdo € somente fisica, funcionando no mesmo espaco,
e nao administrativa, com cada curso possuindo seus préprios metodos, foram
considerados como sendo estruturas diferentes.

Foram entrevistados servidores de 37 dessas secretarias, 0 que equivale a 60,7%,
responsaveis por um total de 56 cursos, que representam 71,8% dos cursos. Os setores
ouvidos estdo distribuidos em todos os centros de ensino da UFSC, tanto no campus

Florianopolis quanto nos quatro campi do interior.
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O resultado das entrevistas esta representado na sequéncia, num memorial

descritivo, agrupado por Centros de Ensino, e no item 4.2, representado em BPM.

4.1.1 Centro de Ciéncias Agrarias (CCA)

O Centro de Ciéncias Agrarias (CCA) oferece quatro cursos de graduac&o:
Agronomia, Ciéncia e Tecnologia de Alimentos, Engenharia de Aquicultura e Zootecnia.

A Secretaria do Curso de Agronomia realiza o atendimento de forma presencial.
Entretanto, em casos excepcionais, como de alunos que estdo fora da cidade, o
atendimento também é feito por telefone ou e-mail.

Nos atendimentos presenciais, € exigida dos alunos a apresentacao de formulério
impresso, e os pedidos sdo recebidos durante toda a primeira semana de aulas e
processados a medida que chegam, por ordem de chegada. Entretanto, para lidar com a
alta demanda, séo estabelecidos horarios préprios para o recebimento destes documentos.

Encerrado o periodo da terceira etapa, os formularios sdo arquivados em arquivo
fisico e guardados por um semestre, sendo, ao final, descartados.

O curso de Zootecnia realiza o processo de forma distinta. Primeiramente, o
atendimento é realizado de forma exclusivamente presencial, com uso de formularios
impressos.

O recebimento ocorre somente nos trés primeiros dias do semestre, conforme
orientacdo do Calendario Académico, e somente apds findar o recebimento é que ocorre
0 processamento, que se da por ordem de chegada dos pedidos. Ao final, os pedidos séo
arquivados no arquivo fisico.

Os cursos de Ciéncia e Tecnologia de Alimentos e Engenharia de Aquicultura

néo responderam 0S contatos.

4.1.2 Centro de Ciéncias Bioldgicas (CCB)

O Centro de Ciéncias Bioldgicas (CCB) é um dos trés Centros da universidade
que possuem somente um curso de graduagdo presencial vinculado a ele, fazendo
companhia ao Centro de Desportos (CDS) e Centro de Ciéncias Juridicas (CCJ) nessa

situacao.
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O curso de Biologia, tal qual a grande maioria dos cursos da UFSC, até pouco
tempo adotava o procedimento padréo de formularios impressos. Com o tempo, percebeu-
se que tais formulérios geravam transtorno a Secretaria, com um grande acimulo de
demanda, risco de extravios de documento e geracdo de residuos.

Tentou-se alterar a aplicacdo da terceira etapa: como esta etapa € chamada
“Excepcional”, passou-se a somente deferir os pedidos dos alunos que possuiam alguma
excepcionalidade que motivava a solicitagdo. Segundo a Chefe de Expediente do curso,
ndo deu certo: esse engessamento gerou muitas reclamagoes.

Ap0s, optou-se por flexibilizar o atendimento: além dos formularios fisicos,
abriu-se também a possibilidade de atendimento via e-mail. Para turmas lotadas, foram
criadas listas de espera, abolindo o antigo formulério em que o proprio professor da

disciplina assinava autorizando a abertura de vagas extras.

4.1.3 Centro de Comunicacao e Expressao (CCE)

O Centro de Comunicagéo e Expresséo possui sete cursos de graduacdo: Artes
Cénicas, Cinema, Design (com habilitagdes em Design Grafico, Animacdo e Produto),
Jornalismo, Letras — LIBRAS, Letras — Linguas Estrangeiras (Aleméo, Espanhol,
Francés, Italiano e Secretariado Executivo) e Letras — Portugués.

A Secretaria do Curso de Letras — LIBRAS realiza o atendimento da terceira
etapa do Ajuste de Matriculas preferencialmente por e-mail, embora também adote os
formularios impressos.

O recebimento é feito durante os trés primeiros dias do calendario académico, e,
apos conferidos pela Coordenagdo do Curso, sdo processados. O processamento ocorre
somente apds o fim dos recebimentos, e o deferimento é concedido segundo os critérios
da Resolugdo 017/CUn/197.

Ao fim, os formularios impressos séo arquivados fisicamente.

Na Secretaria do curso de Letras — Portugués, o processo se da por meio de
formularios fisicos, que sao recebidos durante os trés primeiros dias de aula, conforme o
Calendéario Académico.

Depois, os pedidos séo analisados pela Coordenacéo de Curso, que analisa e
defere por ordem de chegada.

Ao final, os formularios sdo arquivados.



43

As demais secretarias ndo responderam os contatos.

4.1.4 Centro de Ciéncias Juridicas (CCJ)

O curso de Direito é o Unico curso do Centro de Ciéncias Juridicas, funcionando
em dois turnos, matutino e noturno.

Neste curso, o atendimento ocorre de forma preferencialmente presencial.
Entretanto, sdo aceitos, em casos excepcionais, pedidos por e-mail e telefone.

Nos atendimentos presenciais, € exigida a apresentacdo de formularios
impressos, que sao entregues durante os trés primeiros dias de aula e processados desde
0 primeiro dia.

Nas disciplinas com poucas vagas, 0s alunos sdo classificados de acordo com os
critérios da Resolugdo 017/CUn/1997, e os formulérios sdo arquivados apos o fim do

processo.

4.1.5 Centro de Ciéncias da Saude (CCS)

No Centro de Ciéncias da Saude (CCS), funcionam seis cursos de graduacao:
Enfermagem, Farmacia, Fonoaudiologia, Medicina, Nutricdo e Odontologia.

Cada curso possui Coordenador e Chefe de Expediente da Secretaria proprios;
entretanto, a excecdo do curso de Medicina, 0os demais relnem-se numa Secretaria
Integrada.

A Secretaria Integrada funciona no mesmo espaco fisico e atendimentos mais
cotidianos e triviais, como a impressdo de um atestado de matricula, por exemplo, podem
ser feitos por qualquer servidor. Entretanto, para outras rotinas, como a 3? etapa do Ajuste
de Matriculas, cada Secretaria possui procedimentos proprios.

Os cursos de Odontologia e Enfermagem desenvolveram rotinas bastante
similares. Ambas resolveram adotar o recebimento de pedidos de ajuste por e-mail. A
Unica excecdo é para as disciplinas que ndo possuem vagas. Nestes casos, 0s alunos de
Odontologia devem imprimir o formulario de solicitacdo e coletar a assinatura do Chefe
de Departamento da disciplina autorizando a abertura de uma vaga extra antes de entregar
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o formulério a Secretaria, enquanto os de Enfermagem o solicitam diretamente para o
professor da disciplina.

Para solicitar, o aluno deve enviar um formulério digital disponibilizado pela
Secretaria, que, apds encerrado o periodo da terceira etapa, é arquivado digitalmente.

Por sua vez, o curso de Fonoaudiologia adota o procedimento tradicional do
formulario impresso; entretanto, para apresentar seu pedido, o aluno deve comparecer a
um horério especifico determinado pela Coordenagdo do Curso para cada fase do curso.

E relatado que esse procedimento gera muita fila durante a primeira semana. Os
pedidos sdo recebidos e processados assim que analisados pela Coordenacéo, durante toda
a primeira semana de aula do semestre. Apds o encerramento da primeira semana, 0S
pedidos sdo arquivados em arquivo fisico na Secretaria.

O curso de Medicina possui uma estrutura sui generis dentro da UFSC: ao
contrario de todos os demais, formados por disciplinas, ele é formado por médulos, que
sdo grupos de disciplinas que devem ser cursadas simultaneamente. Caso o aluno reprove
em até duas dessas disciplinas, fica com Conceito I, que é o conceito aplicado quando,
por alguma razéo, o aluno nao pode realizar todas as avaliacOes, e é autorizado a avancar
para 0 mddulo seguinte. Entretanto, ele tem até o final do préximo semestre para realizar
as avaliacGes que ficaram pendentes e, assim, prosseguir com o curso.

Essa estrutura em modulos faz com que a atividade da Secretaria na terceira
etapa do ajuste de matriculas seja minimo, restringindo-se somente a situacdes
extraordinarias, que sequer exigem a criacdo de um procedimento proprio, ao contrario
de todas as outras secretarias consultadas.

N&o se conseguiu contato com os Servidores das secretarias dos cursos de
Farmacia e Nutricéo.

4.1.6 Centro de Desportos (CDS)

O Centro de Desportos (CDS) tem somente um curso de graduacdo vinculado a
ele: o curso de Educacéo Fisica.

Neste curso, os atendimentos ocorrem de forma presencial, com utilizagdo de
formulario impresso.

Os formularios sdo recebidos durante toda a primeira semana de aulas e

processados por ordem de chegada.
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4.1.7 Centro de Ciéncias da Educacéo (CED)

No Centro de Ciéncias da Educacdo (CED) funcionam, ao todo, cinco cursos de
graduacédo: Arquivologia, Biblioteconomia, Ciéncia da Informacdo, Educacdo do Campo
e Pedagogia.

Os trés primeiros, Arquivologia, Biblioteconomia e Ciéncia da Informacao estéo
vinculados ao mesmo departamento, o Departamento de Ciéncia da Informagéo, e
possuem a caracteristica de constituirem uma Secretaria Integrada, que congrega, além
dos cursos de graduacdo, a Pos-Graduacdo em Ciéncia da Informacdo e a Secretaria do
Departamento.

Ainda que integrada, a Secretaria conserva um Chefe de Expediente e um
Coordenador de Curso para cada curso. As rotinas administrativas, de modo geral, sdo
padronizadas para os trés cursos, mas, em relacdo ao Ajuste Excepcional de Matriculas,
algumas diferencas sdo observadas.

Em todos os cursos, o recebimento de pedidos é feito durante toda a primeira
semana de aula e os pedidos sdo processados a medida em que chegam a Secretaria. No
curso de Arquivologia, é exigida a apresentacdo de formulario impresso, que € arquivado
apos o encerramento da primeira semana; nos cursos de Biblioteconomia e Ciéncia da
Informac&o, o formulério impresso foi abolido para os casos ordinarios, em que ha vaga
na disciplina, sendo o atendimento realizado por e-mail, telefone ou presencialmente,
porém sem a necessidade de entregar qualquer documento fisico.

O procedimento desburocratizado foi adotado ha 4 semestres, tem sido motivo
de elogios dos usuarios e ndo acarretou nenhum episodio desagradavel com os alunos.

A excecdo para os formuléarios impressos da-se para as disciplinas sem vagas
disponiveis: nestes casos, o aluno deve coletar a assinatura do professor da disciplina num
formulario préprio para isso, autorizando a abertura de vaga extra.

Ressalta-se também que, a partir da adoc¢do desse procedimento facilitado, ndo
se observou mais a ocorréncia de filas no setor.

A Secretaria do Curso de Pedagogia, por sua vez, realiza seus atendimentos de
forma presencial e com apresentacdo do formulario impresso. Excepcionalmente, séo
aceitas solicitagfes por e-mail.

Os formularios sdo recebidos durante os trés primeiros dias da semana e

processados nos dois Ultimos. Segundo a Chefe de Expediente, concentrar os pedidos nos
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trés primeiros dias e 0 processamento nos dois ultimos fez com que se reduzissem as filas
na Secretaria, mas o fato de o processamento nao ser mais imediato é visto como sendo
um ponto negativo.

Uma pratica que néo foi observada noutras Secretarias é a realizacdo de reunides
semanais entre os Técnicos-Administrativos da Secretaria e a Coordenacdo, criando um
espaco de didlogo que permite a discusséo de renovacdo das rotinas administrativas.

O curso de Educacdo do Campo adota procedimento bastante similar: os
atendimentos sdo feitos preferencialmente presenciais, mas, em casos excepcionais,
também é realizado por e-mail.

Os pedidos chegam durante toda a primeira semana e sdo processados por ordem
de chegada, desde o primeiro dia de aula.

Vale destacar um comentario realizado pelo Servidor da Secretaria do Curso de

Educacdo do Campo:

Eu vejo o periodo de ajustes excepcional como necessario em razéo das etapas
online ndo serem suficientes para os alunos do curso efetivarem suas
matriculas, ainda que represente um aumento significativo na demanda da
secretaria do curso. 1sso ocorre muito pela especificidade do perfil dos nossos
estudantes, que muitas vezes ndo tém acesso ou facilidade em utilizar a
internet. Eu vejo a etapa de ajustes como um momento para corrigir 0s erros
previamente identificados nas etapas online.

4.1.8 Centro de Filosofia e Ciéncias Humanas (CFH)

O Centro de Filosofia e Ciéncias Humanas (CFH) dispde a comunidade nove
cursos de graduacdo presencial: Antropologia, Ciéncias Sociais, Filosofia, Geografia,
Geologia, Historia, Licenciatura Indigena, Museologia e Psicologia.

A secretaria do curso de Antropologia segue o método tradicional: 0s
atendimentos séo feitos preferencialmente presenciais, com uso de formulario impresso,
que sao recebidos durante os trés primeiros dias.

Ap0s o recebimento, a Coordenacao de Curso analisa cada pedido, verificando
se 0 aluno possui o0s pré-requisitos cumpridos e estd matriculado na carga horaria minima
definida pelo curso. Estando tudo certo, o pedido é deferido e a matricula realizada. No
caso de turmas lotadas, o aluno deve coletar a assinatura do professor da disciplina,
autorizando a abertura de uma vaga extra.

Ao final do ajuste, os formularios sdo arquivados.
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Foi relatado pelo Servidor da Secretaria a ocorréncia de enormes filas, criando
um ambiente de pressao.

O curso de Ciéncias Sociais procede de forma bastante similar, com a Unica
diferencga de que o processamento dos pedidos ocorre desde o inicio do periodo de ajustes.

O Servidor deste curso relatou ter realizado uma alteracdo no procedimento:
antes, era exigida a assinatura do professor da disciplina independentemente de haver ou
ndo vaga. Atualmente, havendo vaga e o aluno cumprindo com os pré-requisitos, a
matricula é efetuada, tal qual é feito na grande maioria das secretarias da UFSC.

JA no curso de Geografia, embora o atendimento siga ocorrendo
preferencialmente de forma presencial, com o uso dos formularios, outros canais
alternativos, e até mesmo informais, sdo adotados, em carater excepcional: e-mail,
telefone e até mesmo WhatsApp.

Os pedidos, recebidos durante toda a primeira semana, sdo processados por
ordem de chegada e ndo sdo arquivados ao final.

N&o foi possivel contatar as secretarias dos demais cursos.

4.1.9 Centro de Ciéncias Fisicas e Matematicas (CFM)

Neste centro, operam cinco cursos de graduacdo presencial: Fisica, Matematica,
Meteorologia, Oceanografia e Quimica.

As Secretarias dos cursos de Fisica e Meteorologia funcionam de forma
integrada, adotando o0 mesmo procedimento para o Ajuste Excepcional de Matriculas. Ali,
cada aluno deve apresentar o formulério impresso com sua solicitacdo, durante os trés
primeiros dias do semestre. Nos dois dias seguintes, os pedidos sdo processados.

Durante o processamento, os pedidos que tratam de exclusdo de disciplinas sdo
executados pelo Chefe de Expediente. Entretanto, quanto aos pedidos de inclusdo, estes
sdo todos analisados pela Coordenacéo de Curso e, se deferidos, langcados no sistema pelo
proprio Coordenador.

Isso se deve a uma interpretacdo bastante particular, que néo foi observada em
nenhuma outra Secretaria de Curso da Universidade, do Artigo 117 da Lei 8.112/1990,
que dispbe sobre o Regime Juridico dos Servidores Publicos Civis da Unido, das
autarquias e das fundagdes publicas federais. Versa o artigo que:
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Art. 117. Ao servidor é proibido:
[-]

XVII — cometer a outro servidor atribuicdes estranhas ao cargo que ocupa,
exceto em situacdes de emergéncia e transitorias;
(BRASIL, 1990)

O entendimento aplicado nessa secretaria é de que a atribuicdo de executar a
matricula excepcional é do Coordenador do Curso, e que, portanto, delega-la aos
Servidores da Secretaria configuraria uma infracdo a Lei 8.112.

No curso de Quimica, ha uma particularidade observada em poucos cursos: o
atendimento é realizado preferencialmente por e-mail, e ndo presencialmente.

Os pedidos sdo recebidos durante os trés primeiros dias do semestre e
processados nos dois Ultimos, por ordem de chegada. Tanto estes quanto os pedidos
recebidos via formulario impresso sdo arquivados digitalmente.

Chamou a atencdo comentario realizado pelo Servidor desta secretaria durante a
entrevista: “identifico na UFSC um atraso na atualizagdo dos sistemas e procedimentos
administrativos de modo geral, com destaque para os procedimentos de ajuste de
matricula, tramitagdo e arquivamento de processos”. Diz, ainda, que “hé tecnologia e
recursos disponiveis para automatizar processos, diminuir cobrangas, erros e carga de
trabalho”.

Na Matematica, os formularios impressos seguem sendo a principal forma de
recebimento de pedidos, ainda que o e-mail seja utilizado alternativamente.

Tal qual os demais cursos do centro, o recebimento é feito somente nos trés
primeiros dias da semana. O processamento ocorre a medida em que chegam e sdo
arquivados fisicamente.

Né&o foi possivel estabelecer contato com a secretaria do curso de Oceanografia.

4.1.10 Centro Socioeconémico (CSE)

O Centro Socioeconémico (CSE) da UFSC possui cinco cursos de graduagéo:
Administracdo, Ciéncias Contabeis, Ciéncias Econémicas, Relaces Internacionais e
Servigo Social. A excecdo do curso de RelagBes Internacionais, todos os demais s&o
oferecidos nos turnos integral (manha e tarde) e noturno.

Por essa caracteristica, 0 CSE desenvolveu uma particularidade no Campus
Trindade: todas as Secretarias dos Cursos de Graduagdo foram unidas no mesmo espaco

fisico. Cada curso possui Chefe de Expediente e Coordenador proprios; entretanto, todos
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estdo aptos a receber e despachar as demandas mais cotidianas, dando, assim, agilidade e
eficiéncia no atendimento. Por haver essa integracdo na Secretaria, todos 0s cursos do
Centro possuem a mesma rotina para a terceira etapa do Ajuste de Matriculas.

A primeira caracteristica dessa rotina, e que ja configura uma inovacéo, é o fato
de que o formulario fisico foi abolido e substituido por um formulério eletrénico do
Google Forms. Assim, durante os trés primeiros dias do semestre, 0s alunos solicitam
seus ajustes através deste formulario.

Nos quarto e quinto dias, os pedidos sdo analisados pela Secretaria da seguinte
forma: as disciplinas que possuem mais alunos requerendo matricula do que vagas
disponiveis tém os requerentes classificados de acordo com os critérios apontados na
Resolugdo 017/CUn/1997, como o Indice de Matricula e a preferéncia aos alunos
formandos.

A participacdo da Coordenagdo no processo € minima, resolvendo somente casos
excepcionais que venham a ocorrer e o nivel de satisfacdo dos usuarios da Secretaria é
percebido como alto, sendo o procedimento digitalizado bastante elogiado desde sua
implantacéo.

4.1.11Centro Tecnologico (CTC)

O Centro Tecnolégico da UFSC é o maior Centro de Ensino da UFSC em
namero de alunos e oferece um total de 13 cursos de graduacdo: Arquitetura e Urbanismo,
Ciéncias da Computacédo, Engenharias Civil, de Alimentos, de Controle e Automacao, de
Materiais, de Producdo (com habilitacbes Civil, Elétrica e Mecanica), Elétrica,
Eletronica, Mecénica, Quimica, Sanitaria e Ambiental e Sistemas de Informacao.

A excecdo dos trés cursos de Engenharia de Producdo, que compartilham a
mesma Secretaria, todos 0s demais possuem secretaria propria, com Servidores dedicados
as suas rotinas.

As Secretarias dos Cursos de Engenharia Quimica e de Alimentos ficam no
mesmo espaco fisico, no Departamento de Engenharia Quimica e de Alimentos (EQA).
Embora estejam situadas no mesmo espaco, cada curso possui Coordenacdo e Chefe de
Expediente proprios. Ainda assim, as rotinas administrativas sdo compartilhadas e o

procedimento do Ajuste Excepcional de Matriculas € idéntico.
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Até poucos semestres, o procedimento era feito de forma exclusivamente
presencial, com apresentacdo de formularios impressos. Ha cerca de 5 semestres, a
Secretaria tem tentado direcionar toda a demanda para meios virtuais, como o e-mail ou
o0 SisAcad, Sistema Académico experimental que estd sendo desenvolvido pela
Universidade e que a secretaria tem participado em carater piloto. Entretanto, verificou-
se que a cultura do formulario impresso estd demasiadamente presente, de forma que os
alunos seguem com o habito de ir presencialmente a Secretaria e apresentar tal formulario.
Em ambos os casos, presencialmente ou por e-mail, os pedidos sdo processados a medida
que chegam durante toda a primeira semana de aula.

Somente em casos excepcionais, como turmas lotadas ou quebras de pré-
requisito, o Coordenador do Curso é acionado. Ao final da primeira semana, 0s
formulérios fisicos sdo arquivados e conservados por um semestre.

De forma similar, as Secretarias de Engenharia Elétrica e Engenharia Eletrénica
também funcionam no mesmo local, embora cada uma conte com Coordenacao e Chefia
de Expediente proprios.

Em ambas as Secretarias, uma inovagdo bastante importante: o procedimento é
feito de forma exclusivamente virtual, ndo existindo mais atendimento presencial. A
Unica diferenca é que no caso da Engenharia Elétrica utiliza-se um formulario Google,
enquanto na Engenharia Eletrdnica o préprio e-mail. Segundo os servidores, a mudanca
foi muito bem recebida pelos alunos e a cultura do curso se alterou rapidamente.
Destacou-se a importancia de envio de e-mails prévios alertando os alunos sobre o0s
prazos.

Também se destaca que os Servidores relatam possuir elevada autonomia em
relacdo as rotinas da Secretaria, 0 que permitiu realizar essa alteracdo sem grandes
guestionamentos.

A Secretaria do Curso de Graduacdo em Engenharia de Controle e Automacao
também passou a realizar atendimentos via e-mail e até mesmo por telefone, ainda que
em casos excepcionais. Via de regra, os alunos se deslocam até a Secretaria, mas é
dispensada a apresentacdo de qualquer formulério, bastando o aluno informar os codigos
da disciplina e turma. O Servidor também enfatizou a importancia dos e-mails prévios.

A Coordenagédo de Curso so é envolvida nos casos excepcionais, como turmas
lotadas e quebras de pre-requisito. Os pedidos sdo recebidos e processados durante toda

a primeira semana de aula.
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A Secretaria do curso de Arquitetura e Urbanismo também aboliu a utilizacao
de formularios impressos, recebendo os pedidos por e-mail ou pela plataforma Google
Forms. Neste setor, o recebimento € feito durante os trés primeiros dias do semestre e 0s
pedidos sdo deferidos conforme os critérios da Resolugdo 017/CUn/1997.

Na Secretaria do curso de Engenharia Civil também se observa uma inovacao:
os pedidos sdo recebidos por uma plataforma da universidade bem pouco difundida,
chamada Portal de Atendimentos Institucional (PAI). Essa plataforma, mais comumente
utilizada para gerenciar o atendimento entre setores da universidade, permite que o aluno
registre seu pedido, de forma on-line, e o setor recebe as demandas de forma organizada,
ndo se misturando com outras tarefas do setor, como acontece no e-mail, por exemplo.

O recebimento é somente durante os trés primeiros dias e 0 processamento
ocorre desde o primeiro dia, por ordem de chegada. Os formularios foram totalmente
abolidos.

Na Engenharia Mecanica, ainda existem os formularios impressos. Entretanto, a
Secretaria tenta ja ha alguns semestres direcionar a demanda para os meios eletrénicos,
criando inclusive um e-mail préprio para receber esse tipo de solicitacdo, que sdo
recebidos durantes os primeiros trés dias do semestre.

Os casos ordinarios, em que ha vagas na turma, sdo processados imediatamente.
Para turmas com poucas vagas, sao aplicados os critérios de classificacdo estabelecidos
pela Resolucdo 017/CUn/1997.

As demais secretarias de curso ndo responderam as tentativas de contato.

4.1.12 Campus Ararangué — Centro de Ciéncias, Tecnologias e Saude (CTS)

Em Ararangud, tem-se o funcionamento de cinco cursos de graduacdo
presencial: Engenharia de Computacdo, Engenharia de Energia, Fisioterapia, Medicina e
Tecnologias da Informagédo e Comunicacéo.

Todos os cursos sao atendidos por um mesmo setor: a Secretaria Integrada de
Graduacao.

Nela, trabalham quatro  Servidores Técnicos-Administrativos, que
desempenham as atividades de todos os cursos. Estes trabalhadores se organizam numa

forca-tarefa durante a primeira semana, atendendo a demanda.
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Séo utilizados formularios impressos, que sdo recebidos durante toda a primeira

semana, e 0 processamento € por ordem de chegada.

4.1.13 Campus Blumenau — Centro Tecnoldgico, de Ciéncias Exatas e Educagéo
(CTE)

No campus Blumenau, funcionam cinco cursos de graduagdo: Engenharia Téxtil,
Engenharia de Controle e Automacao, Engenharia de Materiais, Matematica e Quimica.
Ali também existe uma Secretaria Integrada, que lida com as demandas de todos os
Cursos.

O procedimento feito na terceira etapa do Ajuste de Matriculas é similar ao visto
no Campus Trindade: todos os alunos devem, obrigatoriamente, apresentar um formulario
impresso com a solicitacdo. Cada disciplina solicitada deve ter um formulario individual.
Durante os trés primeiros dias da primeira semana de aula do semestre, a Secretaria
somente recebe os formularios; nos ultimos dois, realiza seu processamento.

Ap0s receber o formulario, ele é analisado pela Coordenacdo do Curso, que
defere ou infere o pedido. Segundo os servidores da Secretaria, a Unica variavel para
deferimento ou indeferimento é o cumprimento dos pré-requisitos da disciplina pelo
aluno.

Uma vez deferido o pedido, o formuléario é colocado numa pilha contendo todos
os pedidos para aquela mesma disciplina; apos ter encerrado o recebimento, os pedidos
de cada disciplina sdo ordenados, com o auxilio de uma planilha eletrénica, considerando
os Indice de Aproveitamento Acumulado (IAA) de cada aluno, e as vagas passam a ser
preenchidas conforme a ordem. A depender do nimero de alunos que ficaram sem vaga
na turma, a Coordenacéo e o Departamento analisam a viabilidade de abertura de vagas
extras, ou, nos casos mais graves, de turmas extras para as disciplinas gargalo.

Uma vez encerrado o periodo, os formularios sdo destinados ao arquivamento, e
I& permanecem por periodo indefinido.

Em relagdo a percepcdo dos Servidores quanto ao processo, foi relatado que,
inicialmente, tinha-se a sensagdo de que era bastante ineficiente, mas que, desde que
comegaram a separar os pedidos por disciplina, notaram melhora. Foi relatado também

que o fato de o Coordenador de Curso analisar o pedido, bem como a manutencéo do
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formulario impresso, servem para eximir o Servidor de ser responsabilizado por eventuais

€rros.

4.1.14 Campus Curitibanos — Centro de Ciéncias Rurais (CCR)

Os trés cursos do Campus Curitibanos, Agronomia, Engenharia Florestal e
Medicina Veterinaria sdo atendidos pela mesma Secretaria Integrada. Nesta secretaria,
houve recentemente uma alteracdo na forma com que se da a terceira etapa do Ajuste de
Matriculas. Como ambas as formas possuem suas particularidades, convém expor a
maneira com que era feita anteriormente e o novo procedimento.

Até o semestre 2018.2, o atendimento era feito através do sistema PAI. Neste
sistema, acessado por um website, a secretaria oferecia uma série de servicos, e 0s
usuarios, apds fazer login na plataforma com seu “idUFSC”, solicitavam a inclusdo ou
exclusdo de disciplinas. A secretaria disponibilizava um prazo, normalmente os dois
primeiros dias do semestre, para que as solicitacbes fossem feitas; no terceiro dia,
realizava expediente interno, catalogando as solicitacdes, verificando se os alunos haviam
cumprido os pré-requisitos das disciplinas e ordenando-os pelo indice de Matricula. Nos
ultimos dois dias da primeira semana, as solicitacdes eram processadas e os alunos
matriculados. N&o havia a necessidade de formularios impressos, bem como a
Coordenacdo do Curso ndo participava do processo.

Com a intencdo de criar envolvimento da Coordenacdo com esta rotina, desde o
primeiro semestre de 2019, o procedimento foi alterado: agora, as Coordenagdes
trabalham em regime de plantdo durante a primeira semana, dividindo os dias e turnos
entre as turmas, divulgando aos alunos previamente o horario em que atenderdo. Os
alunos comparecem para este atendimento no horéario devido, com uma planilha, que é
disponibilizada pela Secretaria, devidamente preenchida com as solicitagdes, e seu
Historico Escolar impresso. O Coordenador avalia e defere ou indefere o pedido.

Segundo os trabalhadores da Secretaria, foi necessario envolver a Coordenagédo
porque, neste campus, € muito comum que alunos que reprovam uma ou mais disciplinas
no primeiro semestre do curso tenham dificuldade em conseguir se matricular nos
semestres seguintes. Deste modo, a Coordenacéo, ao analisar o Histérico Escolar, exerce

poder discricionario para deferir ou indeferir o pedido, possibilitando a estes alunos que
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antes ndo conseguiam se matricular, que cursem as disciplinas desejadas. Eventualmente,

a Coordenacao autoriza até mesmo a quebra de pré-requisitos.

4.1.15 Campus Joinville — Centro Tecnol6gico de Joinville (CTJ)

O processo em Joinville segue um modelo bastante parecido com o do campus
Blumenau. Tal como visto em todos os campi, todos os oito cursos do campus,
bacharelado em Ciéncia e Tecnologia e Engenharias Aeroespacial, Automotiva, Civil de
Infraestrutura, Transportes e Logistica, Ferroviaria e Metroviaria, Mecatrdnica e Naval,
sdo atendidos por uma Unica secretaria, denominada Secretaria Académica. Nesta
Secretaria, também é feita a divisdo de dias entre o recebimento das solicitacdes e 0 seu
processamento.

Neste campus, o Coordenador também realiza a analise dos pedidos, que devem
ser entregues em formulario impresso, anexado do Espelho de Matricula e do Historico
Escolar. Apesar das exigéncias, o unico critério para deferimento € o cumprimento das
disciplinas pré-requisito.

Apbs todos os pedidos serem recebidos e deferidos, a Secretaria de Curso
cataloga os pedidos em planilhas, separadas por disciplina, onde os alunos séo
classificados pelo Indice de Matricula (IM) e as vagas si0 ocupadas conforme este
ordenamento. Novamente, vagas extras sao abertas conforme avaliacdo da Coordenacédo
do Curso e da Chefia do Departamento.

Depois de encerrado o periodo, os formularios sdo arquivados pelo periodo de
um semestre e, na sequéncia, sdo descartados.

Os Servidores foram unanimes em taxar o procedimento como ineficiente e
demonstraram anseio por ter um procedimento mais agil. Também informaram ver no
formulario impresso e no deferimento da Coordenagdo de Curso uma forma de se

resguardar de serem responsabilizados por eventuais erros nesta etapa.

4.1.16 Outras consideragdes

Para além do procedimento da terceira etapa do Ajuste de Matriculas em si,

outras percepgdes e consideragcdes foram colhidas e julgou-se por bem explicité-las.
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A primeira delas é um relato bastante comum de que, de fato, a primeira semana
do semestre, em que o Ajuste Excepcional de Matriculas ocorre, €, de longe, a semana
mais atarefada e com maior demanda nas Secretarias. Embora esse relato seja constante,
ocorrendo em praticamente todas as entrevistas, diversos Tecnicos-Administrativos
relataram ter tido um bom sucesso reduzindo a demanda simplesmente enviando e-mails
para todos os alunos informando reiteradas vezes os prazos das duas primeiras etapas de
matricula.

Assim, a grande maioria dos alunos acaba por realizar suas matriculas nas duas
primeiras etapas, evitando a necessidade de buscar a secretaria de seu curso no ajuste
excepcional.

Uma segunda observacéo recorrente foi o fato de que muitos coordenadores de
curso, na visdo dos Técnicos, desconhecem bastante o funcionamento dos tramites
administrativos e da prépria universidade. Isso tira agilidade na solucdo de algumas
situacbes, como no deferimento ou indeferimento dos pedidos, que muitas vezes passa
por etapas que poderiam ser dispensadas, como analise de mérito em pedidos onde ha
vagas nas turmas e os alunos cumprem com todos 0s pré-requisitos.

Uma terceira diz respeito a falta de integracdo das Coordenacdes de Curso com
os Departamentos. Como cada disciplina é ofertada por um Departamento de Ensino, a
abertura de vagas extras em disciplinas cabe exclusivamente ao Departamento.
Entretanto, cada um determina suas proprias regras: enquanto em alguns a abertura ou
ndo de vagas extras fica a cargo do professor de cada disciplina, noutros, como no
Departamento de Matematica, a solicitacdo deve ser feita pela Coordenacdo do Curso.

Para além de ndo haver regras uniformes, ndo é raro que ocorra o seguinte: para
abertura de vaga extra na disciplina, o aluno busca o professor com um formulario
impresso; assumindo hipoteticamente que o professor autorize e preencha o formulério,
o0 aluno busca a sua Secretaria de Curso para incluir a disciplina. Quando nela chega, a
Secretaria ndo consegue incluir o aluno, pois € necessario abrir uma vaga extra e iSso
somente o Departamento que oferece a disciplina pode fazer. Como a demanda de
trabalho durante a primeira semana de aula € enorme, nem sempre € possivel realizar um
contato telefénico, ou ainda por e-mail, com o outro setor. Desta forma, o aluno, na
intencdo de agilizar o tramite, dirige-se presencialmente a Secretaria do Departamento,
onde solicita a abertura da vaga, e assim é feito. Entretanto, nada garante que, até que o

aluno retorne a Secretaria de Curso e solicite novamente a matricula na vaga que acabara
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de ser aberta para ele, nenhum outro aluno tenha se matriculado nela. Além de gerar toda
uma movimentacdo desnecessaria, esse pequeno transtorno é causado.

Outro aspecto interessante é que os centros vinculados a &reas tidas como
tecnoldgicas apresentam uma maior tendéncia a implementar rotinas digitais, reduzindo,
quando ndo dispensando, os atendimentos presenciais e formularios impressos. Embora
essa inovacdo seja muito bem recebida em uma série de cursos, outros, como 0 de
Biblioteconomia ou Educacdo do Campo, relatam que o perfil do aluno, muitas vezes
com pouco acesso a internet ou dificuldade com ferramentas digitais, inviabiliza a adocéo
de um meio de atendimento 100% digital.

Por fim, foi percebida uma correlagéo entre o nivel de autonomia dos Servidores
das Secretarias e a percepcdo de que o nivel de satisfacdo dos usuérios € mais alta.
Provavelmente, isso se deve a capacidade que os Servidores com maior autonomia tém
de adaptar suas rotinas administrativas as caracteristicas do publico e do curso. A titulo
de exemplo, o perfil socioecondmico do graduando, um numero maior de disciplinas
préticas ou, ainda, uma alta incidéncia de disciplinas lotadas ou perto de lotar podem ser
fatores de as Secretarias adotarem rotinas mais rigidas, ao passo que outras conseguem
flexibilizar certos processos.

A experiéncia acumulada por esses Servidores ao longo dos semestre da a eles,
de forma geral, uma capacidade de modificar a forma com que os procedimentos s&o
realizados entende-se que essa capacidade é funcdo da autonomia dada ao Servidor, que
deve ser estimulada pela Universidade. Ndo custa lembrar que um mesmo Servidor pode
desenvolver toda a sua carreira na Secretaria de Curso; entretanto, o Coordenador de
Curso possui mandato de apenas 2 anos, com somente uma recondugéo sucessiva. Ou

seja, N0 maximo a cada 4 anos ocorre uma troca na Coordenacao de Curso.

4.2 MAPEAMENTO DOS PROCESSOS LEVANTADOS

Conforme ja& mencionado, este trabalho concentra-se em apresentar uma
proposta de padronizacdo da terceira etapa do ajuste de matriculas de veteranos dos cursos
de graduacdo da UFSC. Como tal, é importante compreender o contexto geral no qual
essa rotina esta inserida.

Com o objetivo de oferecer essa compreensdo, todo o processo foi representado

utilizando a notagdo BPMN, conforme pode ser visto na Figura 1, sendo a terceira etapa
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Figura 1 — Matricula de Veteranos - Atual
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de matricula considerada um subprocesso, que serd melhor apresentada na sequéncia, em
maior nivel de detalhe. Cada etapa do processo foi descrita em um subtdpico, cuja

numeracéo coincide com a do modelo, para melhor compreensao.

4.3 ANALISE QUALITATIVA DAS ROTINAS OBSERVADAS

4.3.1 Publicacdo do Calendario Académico

O processo de matricula dos veteranos comeca com a publicagdo do Calendario
Académico pelo Conselho Universitario (CUn), 6rgdo maximo dirigente da
Universidade.

O Calendario Académico € um documento que define os prazos relacionados a
uma serie de atividades dos cursos de Graduacao e Pds-Graduacgdo da Universidade, tais
como os prazos de matricula, datas para procedimentos de formatura, cadastro das turmas
que serdo ofertadas nos semestres seguintes, feriados e pontos facultativos, entre outros.

Ele deve ser aprovado pelo Conselho Universitario, apds manifestacdo da
Camara de Graduacdo (CGRAD) em proposta elaborada pelo Departamento de
Administragédo Escolar (DAE).

4.3.2 Solicitacdo de matricula na 12 etapa

Quando o aluno de primeira fase, chamado calouro, realiza sua matricula na
instituicdo, a grade de horérios e disciplinas que ira cursar € disponibilizada
automaticamente.

Entretanto, a partir da segunda fase, ele devera selecionar quais disciplinas e
turmas desejara cursar no semestre seguinte. O prazo para que essa selecdo seja feita e a
primeira etapa de matricula ocorra esté estabelecido no Calendario Académico, e costuma
se iniciar na ultima semana do semestre.

Quando chega esta data, € disponibilizado um link no sistema CAGR no qual o
aluno pode verificar os dias e horarios de cada disciplinas de cada turma, bem como o
professor que ira lecionar, e com essas informacdes registrar quais disciplinas pretende

cursar.
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Enquanto dura o prazo para que esse registro seja feito, o aluno pode alterar

quantas vezes desejar, valendo somente o ultimo pedido.

4.3.3 Processamento de pedidos da primeira etapa

Encerrado o prazo da primeira etapa, o sistema novamente se fecha para
alteracbes e, na data estabelecida também no Calendario Académico, realiza o
processamento de todos os pedidos.

Os critérios de deferimento, indeferimento e priorizacdo dos pedidos estdo
estabelecidos na Resolugdo 017/CUn/1997 e, assim, o sistema preenche as vagas das
turmas até que nao haja mais alunos interessados ou as vagas estejam esgotadas.

O processamento € realizado de forma automatizada, pelo proprio sistema

CAGR, ndo havendo interferéncia direta de nenhum Servidor Publico nesta etapa.

4.3.4 Divulgacéo de resultados da 12 etapa

Apbds o processamento, cada aluno consulta o resultado de seu pedido
diretamente no sistema CAGR.

Ficando satisfeito com o resultado, nada mais precisa ser feito: uma vez que o
pedido foi deferido, o aluno esta regularmente matriculado na disciplina e a ele sé resta
aguardar o inicio do proximo semestre.

Entretanto, na eventualidade de ter algum pedido indeferido, ou porventura ter
se interessado em alguma disciplina que ndo havia solicitado na primeira etapa, o aluno

pode solicitar na segunda etapa.

4.3.5 Solicitacdo de matricula na segunda etapa

Feita a divulgacdo dos resultados da primeira etapa, em data estabelecida pelo
Calendario Académico, ocorre uma nova janela temporal na qual os alunos podem
solicitar inclusdes ou exclus@es de disciplinas para o proximo semestre, de forma similar

a da primeira etapa.
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Munidos de informagdes como o estado de lotacdo de cada turma, os alunos
podem optar por deixar como estd, incluir novos pedidos ou, ainda, solicitar a exclusdo

de alguma disciplina cujo pedido j& tenha sido deferido.

4.3.6 Processamento de pedidos na segunda etapa

De forma similar a primeira etapa, apds o término do periodo determinado, o
sistema novamente se fecha para alteracGes e passa a processar 0s pedidos.

A Unica diferenca em relacdo a primeira etapa de matricula é que, na fase atual,
somente as vagas que ndo estavam ocupadas, ou que eventualmente tenham desocupado
com pedidos de exclusdo na segunda etapa de matriculas, sdo preenchidas.

Por exemplo, supondo que, apds a primeira etapa de matriculas tenham sobrado
10 vagas em determinada disciplina, na segunda etapa, os alunos que desejarem cursa-la
disputardo somente estas 10 vagas, ainda que possuam, em relacdo aos ja matriculados,
prioridade conforme os critérios da Resolugdo 017/CUn/1997.

4.3.7 Divulgacdo de resultados da segunda etapa

Tal qual a primeira etapa, o resultado da segunda € disponibilizado diretamente
no CAGR, cabendo a cada aluno verificar como ficou sua grade de horarios. Este processo
costuma ocorrer cerca de uma semana antes do inicio do proximo semestre letivo.

Estando satisfeito, basta esperar o inicio das aulas. Nao estando, serd necessario
solicitar novamente alteraces, na terceira etapa, que, a principio seria uma etapa de
ajustes excepcionais, mas que, na pratica, se configura como mais uma etapa regular, a

exemplo das duas primeiras.

4.3.8 Solicitacdo de matricula na terceira etapa e processamento

O processo de matricula, até esta etapa, ocorre de forma idéntica para todos os
cursos de graduacdo da Universidade, uma vez que ndo h& participacdo direta da
Secretaria de Curso, Coordenacéo de Curso ou qualquer outro Servidor da Universidade,

sendo o0s prazos e sistemas utilizados até aqui s&o 0s mesmos.
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Concluida a segunda etapa, inicia-se a terceira, tema do presente trabalho. Entendeu-se
conveniente representé-la de forma mais detalhada, utilizando-se os insumos colhidos nas
entrevistas. A representacdo esta disponivel na Figura 2. Como nesta etapa cada
Secretaria desenvolve suas atividades de forma independente, as rotinas passam a se
diferenciar e, por isso consta no modelo o procedimento mais usualmente encontrado.
Entretanto, no texto da sequéncia, foram abordadas as variagdes identificadas.

Nesta se¢do, optou-se por uma abordagem estritamente descritiva da situagéo,
reservando para a secdo 4.3 uma analise critica, que embasasse a proposta de rotina

padronizada.

4.3.8.1 Disponibilizagdo de formulérios aos alunos

A terceira etapa do ajuste de matriculas historicamente se inicia no primeiro dia
de aula e vai até o quinto. Normalmente, esse periodo se inicia numa segunda-feira e se
encerra na sexta, mas nao obrigatoriamente.

Segundo as entrevistas realizadas, a maior parte das Secretarias de Curso recebe
os pedidos por meio de formularios impressos. Esses formularios sdo disponibilizados
aos alunos em meio eletronico, cabendo a eles realizar a impressdo e o preenchimento.
Algumas secretarias disponibilizam o formulario ja impresso e deixam a disposi¢do dos

alunos.



62

Figura 2 — Terceira etapa - Atual
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4.3.8.2 Preenchimento do formulario e entrega para a Secretaria

Embora ndo exista um modelo padrdo de formulario, todos eles solicitam, de
forma geral, as mesmas informacdes: além dos dados basicos do aluno, como nome,
numero de matricula e contatos, a(s) disciplina(s) que deseja incluir ou excluir.

Embora os formularios sejam a forma mais comum de recebimento dos pedidos,
diversas secretarias optaram por ampliar os canais de atendimento, recebendo também os
pedidos por e-mail ou ainda um outro sistema disponibilizado pela universidade, o Portal
de Atendimentos Institucional (PAI). Esse sistema é bem pouco difundido, e somente
duas Secretarias informaram utiliza-lo. Outras ainda relataram receber pedidos por vias
consideradas mais informais, como telefone, WhatsApp ou redes sociais, ainda que de
forma extremamente excepcional.

Antes de encaminhar o pedido a Secretaria, seja pelo formulario ou outro meio,
0 aluno deve verificar no CAGR se a turma que ele deseja se matricular ainda possui
vagas disponiveis. Havendo vagas, o pedido é recebido pela Secretaria. Nao havendo,
outro procedimento é necessario.

O mais comum € o préprio aluno procurar o professor pessoalmente, seja em sua
sala ou mesmo na sala de aula da disciplina. Caso o professor autorize, ele assina o
formulério e o aluno o entrega na secretaria, que ira solicitar ao Departamento a abertura
de uma vaga extra para que a matricula do aluno seja efetivada. Se o professor ndo
autorizar, o aluno nao podera cursar a disciplina no semestre.

Alguns departamentos, como o de Matematica, criaram procedimentos proprios
para abertura de vagas extras. Os mais comuns sdo listas de espera, afixadas nas
secretarias. Quando mais préximo do final da semana, as listas sdo avaliadas e as
Coordenacdes de Curso intercedem junto aos departamentos para que vagas extras sejam

abertas.

4.3.8.3 Recebimento e processamento dos pedidos

Ao receber os pedidos dos alunos, dois procedimentos despontaram como 0s
mais comuns.
O primeiro deles é o acimulo de pedidos durante os trés primeiros dias de aula.

Essa forma de fazer foi introduzida pelo préprio Calendario Académico, no semestre
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2019.1, que estabeleceu o recebimento durante esses trés primeiros dias e 0
processamento nos dois dias subsequentes. Até entdo, o Calendario Académico ndo fazia
essa divisdo, orientando pelo recebimento e processamento dos pedidos durante toda a
primeira semana de aulas.

A segunda forma € o processamento imediato: tdo logo o pedido é entregue a
Secretaria, ja é processado.

Das secretarias que optam por acumular os pedidos antes de dar inicio ao
processamento, também existem rotinas diferenciadas. A maioria processa 0s pedidos por
ordem de chegada. Entretanto, outras, como a Secretaria Integrada do Centro
Socioeconémico, classifica os pedidos conforme os critérios da Resolugdo
017/CUN/1997.

Outro aspecto relevante se refere a analise do cumprimento de pré-requisitos.
Por exemplo, para cursar Calculo B, o aluno ja devera ter cursado e sido aprovado em
Célculo A. Nas duas primeiras etapas, o sistema faz essa analise automaticamente,
impedindo a matricula de alunos que ndo tém os pré-requisitos cumpridos.

Entretanto, na terceira etapa, o sistema ndo realiza essa analise de forma
automatica. Devido a isso, duas formas de lidar com a questdo foram as mais recorrentes:
a primeira delas, analisar individualmente o cumprimento dos pré-requisitos; a segunda,
justificada pela grande quantidade de pedido recebidos, consiste em aplicar a presuncao
de boa-fé e assumir que os alunos agirdo com lisura, sabendo que poderdo ser
responsabilizados se eventualmente solicitarem matricula numa disciplina para a qual ndo
estdo ainda aptos a cursar.

Nestes casos, 0 aluno possui a opgao de solicitar ao Colegiado de Curso a quebra

de pré-requisitos, ficando a cargo deste 6rgdo deferir ou indeferir a solicitacao.

4.3.8.4 Arquivamento dos pedidos

Como a forma mais comum de recebimento de pedidos séo os formularios
impressos, cada secretaria precisa definir o que fazer com esses papeis ao final do periodo
de matriculas.

A maioria delas informou conservar 0s papeis por no minimo um semestre.
Outras, como a Secretaria do Curso de Graduacdo em Enfermagem, digitaliza todos os

pedidos e 0s conserva em seus arquivos digitais.
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4.4 PROPOSTA DE MODELO PADRONIZADO

Apos realizar o levantamento sobre como a rotina da 3? etapa € realizada nas
mais diversas secretarias de curso da UFSC e coletar uma série de impressdes e opinides
dos trabalhadores envolvidos com essa atividade, elaborou-se a Ultima etapa deste
trabalho: a proposta de um modelo padronizado, que buscasse ampliar a satisfacdo do
usuario, incrementar a qualidade de vida no trabalho dos Servidores que o desempenham
e reduzir a geracdo de residuos.

A proposta buscou estar alinhada com todos os dispositivos legais e normativos
que regem a Administracdo Publica. Também procurou-se apresentar uma proposta
exequivel a curto prazo, que ndo exigisse o desenvolvimento de novos sistemas e que
tampouco desrespeitasse certas culturas ja presentes na organizacéao.

E importante destacar que a proposta tem o objetivo de orientar como deve ser
feito o trabalho, e ndo o tornar engessado. Cada Secretaria de Curso deve reavaliar
sistematicamente suas préprias rotinas e adapta-las as caracteristicas dos atores
envolvidos, especialmente do publico.

A proposta esta representada na sequéncia, em notacdo BPMN, na Figura 3.
Ap0s, cada etapa da proposta é analisada conforme a metodologia 5W1H.

4.4.1 Mapeamento do Processo

Um aspecto que se destacou bastante nas entrevistas se refere ao fluxo de
informacdes: diversos Servidores relataram que é comum que 0s alunos percam 0s prazos
das duas primeiras etapas simplesmente porque ndo o conhecem, ou eventualmente se
esquecem.

Nesse sentido, algumas secretarias relataram ter tido sucesso em reduzir a
demanda da terceira etapa enviando, no inicio e fim de cada uma das duas primeiras, e-
mails informando-os sobre 0s prazos.

A partir desse relato, vem a primeira sugestdo da proposta: com o objetivo de
reduzir a demanda na terceira etapa e aproxima-la daquilo que inicialmente se pensava,

ou seja, que fosse uma etapa excepcional, sugere-se que o0 DAE/PROGRAD dispare e-
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mails automaticos para todos os alunos, relembrando-os do inicio e fim das duas primeiras
etapas do ajuste de matriculas.

Incorporando essa sugestdo, 0 mapeamento das duas primeiras etapas sofre uma
pequena alteracao, incluindo as etapas 2 e 7 do mapeamento, disponivel na Figura 3.

A Figura 4 apresenta a proposta como um todo, e 0s comentarios e analises

podem ser vistos na sequéncia.

4.4.2Analise — 5SW1H

A proposta contida na Figura 4 é explicada em detalhes nesta se¢do. Para isso,
conforme ja mencionado, foi aplicada a metodologia 5W1H. Os Quadros 2 a 10
apresentam as respostas de cada pergunta deste método.

Para facilitar a compreensdo do leitor, cada etapa esta descrita hum topico
separado. As numeracdes foram preservadas, de forma a coincidir a numeragéo do tépico

com a do modelo.

4.4.2.1Informa os alunos sobre como funcionara o ajuste

Quadro 2 — 5W1H Etapa 1

Pergunta Resposta

O que? Os alunos sao informados sobre como funcionara a terceira etapa do

ajuste de matriculas.

Quem? A Secretaria do Curso, por meio de seus Servidores.
Onde? Na Secretaria de Curso.
Quando? Entre 3 dias antes do inicio da terceira etapa e seu primeiro dia.
Por qué? Para que 0s usuarios estejam devidamente informados sobre os

procedimentos e saibam como realizar as solicitagdes que desejam.

Como? Pelo Férum da Graduacéo, vinculado ao CAGR, e pelo website do Curso.

Fonte: autor

Conforme ja dito, os relatos de problemas no fluxo de informagfes foram
bastante presentes nas entrevistas.
Desta forma, entendeu-se pertinente iniciar a terceira etapa garantindo a chegada

da informacé&o para todos os alunos do curso.



Figura 3 — Matricula de Veteranos — Proposta

67

11.3% Etapa de Matricula / Ajuste
Excepcional

2
-
:
= ( —
£
S
°
s 1. Publicacio
£ do Calendario
o Académico
Ficou satisfeito Ficou satisfeito
como como
? & 2 5
resultado? Nio resultado? Nao 5. Aguarda o
inicio das aulas
§ 3.Solicitaa 8. Solicita 11. Solicita
< matricula na 12 Z novamentena focccc - novamente na §
Etapa Sim 2% Etapa Sim 3%Etapa
3 A 6. Aguarda o . 7 5.Aguarda o
Online no inicio das aulas Online no inicio das aulas
Sistema CAGR Sistema CAGR
2.Informa os 4. Processa os I alzr;;r;’g::mi:l;i = 9. Processa 0s ' | 10. Divulga os
alunos do inicio e pedidos da 12 do fim da 22 pedidos da 2° da
do fim da 1° Etapa Etapa 1% Etapa Etapa 2° Etapa
B Etapa
=) . . .
g . : 5 $ P
& : : : ¢ 4
i . X . L %
< 5 2 ¢ 0 :
a8 3 3 N 2
i . Através do
Via Email Via Sistema Via Email Sistema CAGR
CAGR
2
5
S
s
S
]
s
y
S
o
&

Fonte: autor




Figura 4 —Terceira etapa — Proposta
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Recomenda-se que as informacdes estejam todas disponiveis no site do curso, e
que também sejam encaminhadas pelo e-mail, utilizando o recurso do Forum da
Graduacao vinculado ao CAGR.

Esta mensagem devera ser o mais enxuta possivel, e conter, de forma clara, como
sera o procedimento da terceira etapa de matriculas, contemplando as possibilidades de
turmas lotadas, quebras de pré-requisitos e outras duvidas que a Secretaria avalie que

possam surgir.

4.4.2.2 Verifica se a turma de interesse esta lotada

Quadro 3 - 5W1H Etapa 2

Pergunta Resposta

O que? Verificacdo, por parte de aluno, se ainda h& vagas disponiveis na turma

gue ele deseja se matricular.

Quem? O aluno.
Onde? Preferencialmente sem ir presencialmente a Secretaria.
Quando? Durante o periodo da terceira etapa de matriculas definido no Calendario
Académico.
Por qué? Porque o procedimento é um caso a vaga esteja disponivel, e outro caso

a turma esteja lotada.

Como? Consultando o “Cadastro de Turmas” disponivel no CAGR.

Fonte: autor

A matricula do aluno esta condicionada a existéncia de vaga na turma. Caso
exista vaga disponivel, o tramite é realizado todo na Secretaria. Entretanto, se ndo houver
vagas, sera necessario solicitar a abertura, procedimento este que independe da Secretaria
de Curso.

E importante que os alunos sejam devidamente instruidos sobre como realizar a
consulta de lotagdo da turma, com o objetivo de evitar que eles solicitem & Secretaria
matricula em disciplinas lotadas.

Para solicitar abertura de vagas, o procedimento mais comum vVisto na
universidade € a solicitacdo direta para o professor, que esta incluido nesta proposta como

etapa 4, abaixo. Entretanto, alguns departamentos definem procedimentos distintos, como
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a existéncia de listas de espera. Estes casos foram tratados como excepcionais, e mais

comentarios a respeito podem ser vistos também na etapa 4.

4.4.2.3 Solicita & Secretaria o ajuste

Quadro 4 — 5W1H Etapa 3

Pergunta Resposta

O que? Solicitagdo de incluséo ou exclusdo de disciplina(s) na terceira etapa do

ajuste de matriculas.

Quem? O aluno.
Onde? De qualquer lugar, por meios virtuais, ou presencialmente na Secretaria.
Quando? Durante o periodo da terceira etapa de matriculas definido no Calendario
Académico.
Por qué? Para poder corrigir o resultado das etapas anteriores.
Como? Presencialmente, sem uso de formularios, ou pelas plataformas digitais

designadas pela Secretaria de Curso.

Fonte: autor

Essa etapa é uma das etapas mais sensiveis de todo o processo.

Propbe-se que a Secretaria amplie os canais de atendimento, adotando um
modelo hibrido: a solicitacdo podera ser feita tanto presencialmente quanto por meios
virtuais.

A discussdo sobre 0s melhores meios esta na etapa 6 - 0 recebimento dos pedidos
pela Secretaria - mas é importante compreender que exigir que o aluno compareca
presencialmente pode causar transtornos para aqueles que eventualmente ndo estejam na
cidade durante o periodo e, muitas vezes, faz surgir, no ambiente da secretaria, enormes
filas de alunos aguardando atendimento, criando um ambiente de pressdo para o
trabalhador e gerando insatisfagdo nos usuarios.

Por outro lado, restringir o atendimento a meios eletrénicos pode dificultar o
atendimento a alunos que ndo possuem acesso a internet ou ainda que ndo dominam o uso

das ferramentas eletronicas.
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4.4.2.4 Entra em contato com o professor da disciplina

Quadro 5 - 5W1H Etapa 4

Pergunta Resposta
O que? Solicitacdo, por parte do aluno, para que o professor autorize a abertura
de uma vaga extra para que ele possa cursar a disciplina.
Quem? O aluno.
Onde? Presencialmente na Secretaria de Curso ou por meio eletrdnico.
Quando? Durante o periodo da terceira etapa de matriculas definido no Calendario
Académico.
Por qué? Para que o aluno possa cursar a disciplina.
Como? Por e-mail ou formulario assinado.

Fonte: autor

Conforme j& mencionado, os procedimentos para abertura de vagas variam
conforme o departamento de ensino ao qual a disciplina esta vinculada.

Na grande maioria dos casos, a vaga é aberta mediante autorizagdo do professor
da disciplina, com uso de formulario. Alguns departamentos optaram por criar listas de
espera, e condicionar a abertura dessas vagas a uma negociacdo com a Coordenacdo do
Curso.

Nestes casos, a Coordenacdo analisa a lista de espera, buscando identificar
alunos cujo indeferimento no pedido possa representar um grande atraso no seguimento
do curso, ou cuja formatura ja esteja iminente e o fato do aluno néo cursar a disciplina
signifique um atraso direto na colagéo de grau.

Como estes casos sdo minoritarios no interior da universidade e a abertura de
vagas extras € funcdo de uma série de variaveis, como espaco fisico, nimero de
professores do Departamento, carater da disciplina (por exemplo, se é tedrica ou pratica),
este trabalho ndo se debrugou sobre quais seriam os melhores critérios para abertura ou
nédo de vagas.

Entretanto, é importante reforcar a autoridade do professor da disciplina em
analisar se tem condigdes ou néo de incluir mais alunos além do que inicialmente estava

estabelecido. Independente dos critérios adotados pelo professor para deferir ou indeferir
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o0 pedido, é importante ressaltar que eles ndo devem violar o principio da impessoalidade
no Servigo Publico, ndo devendo, portanto, selecionar quais pedidos aceitar através de
critérios subjetivos.

Recomenda-se que o aluno entre em contato com o professor via e-mail, e que a
propria resposta por e-mail, vinda do professor, seja aceita pela Secretaria de Curso como
oficial, dispensando o uso de formularios impressos.

Alternativamente, o aluno podera buscar encontrar o professor pessoalmente e
solicitar a autorizacdo. Nestes casos, qualquer documento, seja ele um formulario
previamente disponibilizado ou declaracdo assinada, poderé ser aceito.

Caso o professor autorize, o aluno devera fazer chegar a Secretaria essa
autorizacdo, conforme a etapa 3. Caso ndo, o aluno ndo podera cursar a disciplina nesta

turma esse semestre.

4.4.2.5 Comunica a autorizacdo a Secretaria

Quadro 6 — 5W1H Etapa 5

Pergunta Resposta

O que? O aluno comunica a Secretaria de Curso que o professor autorizou a

abertura de uma vaga extra para sua matricula.

Quem? O aluno.
Onde? Na Secretaria de Curso, ou por meios digitais.
Quando? Tao logo o professor autorize.
Por qué? Para que o aluno possa cursar a disciplina.
Como? Presencialmente, através de formulario ou documento assinado, ou por

meios digitais, encaminhando o e-mail do professor autorizando ou até

mesmo o documento fisico digitalizado

Fonte: autor

Em relagdo ao aluno, essa etapa é bastante simples, uma vez que ele
simplesmente precisa comunicar a Secretaria de Curso que o professor autorizou a
abertura de uma vaga extra para que possa realizar sua matricula.

Entretanto, essa etapa representa um pequeno problema para a Secretaria de
Curso, uma vez que ela tem o poder de matricular o aluno, mas ndo tem a competéncia

de realizar a abertura de vagas, que sao exclusivas do Departamento responsavel pela
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disciplina. Na etapa 7, que trata sobre o processamento dos pedidos, a integragéo desses

processos € discutida com mais profundidade.

4.4.2.6 Recebe os pedidos de ajuste

Quadro 7 — 5W1H Etapa 6

Pergunta Resposta
O que? A Secretaria recebe os pedidos de ajuste de matricula dos alunos.
Quem? A Secretaria de Curso.
Onde? Presencialmente e pelos meios digitais disponibilizados.

Quando? Durante toda a primeira semana de aulas.

Por qué? Para que os alunos possam realizar alteracdes em sua grade de horarios.
Como? Presencialmente, sem o uso de formulérios, e virtualmente, via e-mail

e/ou outras plataformas escolhidas pela Secretaria de Curso.

Fonte: autor

Pode-se afirmar que essa etapa representa, atualmente, o grande gargalo de todo
0 processo na maioria das Secretarias de Curso.

O principal fator que leva a isso € a exigéncia, bastante difundida no interior da
Universidade, de apresentacdo de formularios impressos. Esses formularios tém
basicamente uma unica funcédo: servir de protocolo do atendimento, resguardando o
Servidor e o usudrio de que a solicitacdo foi analisada e processada exatamente conforme
tenha sido feita. Por exemplo, assuma-se o caso hipotético de um aluno que tenha
solicitado matricula na disciplina MTM5161 e, por um erro de digitacdo do Servidor da
Secretaria, acabou matriculado em MTM5162. Apos constatado o erro, o formulario
entregue serve como comprovacado de que o erro foi da Secretaria e ndo do usuario. Ou,
ainda, noutra hipétese, a possibilidade de o aluno, apds encerrada a terceira etapa, alegar
que tenha ocorrido alguma alteragdo em sua grade de horarios diferente do que fora por
ele solicitado. Nestes casos, o formulario serve como protecdo ao Servidor e garantia de
que desempenhou sua funcdo conforme o solicitado.

Seja para resguardar o Servidor ou o0 usudrio, a proposta ora presente defende

que tais formularios sejam abolidos.
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A primeira raz&o para isso se da por motivos econdmicos e ambientais: ndo é
razoavel supor que, em pleno século XXI, a Universidade precise de formularios
impressos e assinados para realizar um procedimento que ja possui tecnologias
disponiveis para que ocorra de forma totalmente digital. Naturalmente, considerando que
séo realizados dezenas de milhares de atendimentos desse tipo por ano, o impacto na
geracdo de residuos solidos também nédo pode ser desconsiderado.

A segunda razdo tem a ver com a eficiéncia. Mesmo as secretarias
disponibilizando o formulério em arquivo digital e orientando os usuérios a trazé-lo
impresso e preenchido, o que se observa é que grande parte dos alunos ndo o faz,
simplesmente se dirigindo a Secretaria de seu curso na expectativa de que la o formulario
esteja disponivel e possa ser preenchido na hora. A ndo disponibilizacdo do formulario
impresso obriga o aluno a se deslocar até a copiadora, fazendo com que ele precise ir duas
vezes a Secretaria para fazer sua solicitacdo, 0 que atrasa o0 atendimento e gera
insatisfacdo do usuario. Por sua vez, a disponibiliza¢do do formulario para ser preenchido
na hora aumenta consideravelmente o tempo de atendimento por usuario, uma vez que 0
aluno chega, pega o formulério e o preenche nas dependéncias da Secretaria. Esse
aumento no tempo de atendimento gera filas, que também acabam por impactar a
satisfacdo do usuario do servico e prejudica a qualidade do trabalho do Servidor, pois cria
um ambiente de pressao.

Por fim, uma terceira consideracdo, de ordem préatica: ndo ha informacéo
prestada pelo aluno no formulario que ndo possa ser concedida no ato do atendimento,
por voz, de forma que, para realizar sua solicitacdo de inclusdo ou excluséao de disciplinas,
o0 aluno pode simplesmente se dirigir a Secretaria de Curso e 14, ao chegar sua vez de ser
atendido, informar o seu numero de matricula (ou CPF, ou at¢é mesmo o nome,
alternativamente), as disciplinas e turmas que deseja incluir e excluir e de |4 sair com seu
ajuste ja realizado.

Constatado algum equivoco posterior, fato é que os formularios em nada
auxiliam na solugéo. Supondo que o Servidor tenha se equivocado e matriculado o aluno
numa disciplina diferente da que ele solicitou, a solugéo ¢ bastante simples: caso a terceira
etapa do ajuste siga vigente, o préprio trabalhador pode corrigir o seu erro, no sistema
CAGR, sem gerar qualquer consequéncia permanente.

Identificado erro do aluno, compreende-se que tambem é fungdo da Secretaria

de Curso auxilia-lo no sentido de buscar uma solucéo, como, por exemplo, um equivoco
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na escolha de turma de determinada disciplina. Havendo vagas em ambas, e tendo o aluno
preenchido os pré-requisitos, ndo ha por que se recusar a atender a mudanca.

Em ultimo caso, na hipdtese de o aluno estar, por ma-fé, alegando erro da
Secretaria, por exemplo, ao dizer que havia solicitado a inclusdo de determinada
disciplina que n&o foi incluida. Nesses casos, de fato, o formulario serve como protecgao

ao Servidor. Entretanto, convém relembrar aqui o Decreto 9.094 de 2017, que define que

o0s 6rgdos e as entidades do Poder Executivo Federal observardo as seguintes
diretrizes nas relagdes entre si e com os usuarios dos Servigos Puablicos: 1)
presuncdo de boa-fé [...] e V) eliminagdo de formalidades e exigéncias cujo
custo econdmico ou social seja superior ao risco envolvido (BRASIL, 2017a).

Entende-se que a situacdo em questdo se enquadra perfeitamente no artigo
acima.

Pode-se refletir: qual o grande risco de abolir tais formularios? Ha alunos
matriculados em disciplinas que ndo deveriam? Ou o contrario, existem alunos cuja
matricula ndo foi registrada corretamente, deixando-os de fora de disciplinas que teriam
o direito de cursar?

Em qualquer um dos casos, a solucdo é bastante simples, gratuita e ndo
representa qualquer prejuizo para a instituicdo. Ao contrario: o custo social e econémico
dos formularios é enorme, uma vez que gera residuos, traz os custos de impressao para a
Universidade e para o usuario e atrasa enormemente o servico, causando filas.

A abolicdo dos formularios impressos ja tem sido adotada em algumas
Secretarias e nenhuma ocorréncia que as obrigasse a voltar usa-los foi relatada durante as
entrevistas. Ao contrario: foi observado, nos setores que implementaram, reacdes
positivas dos alunos a desburocratizacdo do procedimento, uma vez que o tempo de
atendimento é reduzido consideravelmente.

Segundo relatos de trabalhadores, quando o aluno se dirige para a Secretaria sem
o formulério e I4 o preenche, entrega para o Servidor, aguarda a confirmacdo de que sua
solicitacdo foi processada, 0 tempo aproximado entre sua chegada e saida é de
aproximadamente 5 minutos. Entretanto, quando ele entra, informa a Secretaria sua
solicitacdo por voz, e sai assim que é processada, o tempo cai para algo menor que 1

minuto. Ou seja, um ganho de eficiéncia enorme, aliado a melhora significativa na
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satisfacdo do usuério, que se surpreende ao ser atendido de forma tdo rapida em sua
solicitacdo.

Entende-se que mesmo o Unico beneficio real para a manutencdo dos
formulérios, que seria uma protecdo ao Servidor em relacdo a alguma méa-fé do usuario,
¢ ilusorio, uma vez que este instrumento também pode depor contra o Servidor,
comprovando Seu erro.

Por esses motivos, ndo se V€ razdo para a manutencao dos formularios impressos.

Além do atendimento presencial, recomenda-se que a Secretaria realize
atendimento multicanais, ofertando também a possibilidade de receber os pedidos por
meio de uma ou mais plataformas digitais.

Nesse sentido, o e-mail é a ferramenta mais tradicional e possui a vantagem de
que seu uso é difundido e acessivel mesmo para pessoas com pouca familiaridade com as
plataformas digitais. Como desvantagem, ha o fato de que as demandas relacionadas ao
ajuste de matriculas acabam por se misturar com outras demandas de trabalho, podendo
ocorrer exclusdes involuntarias ou até mesmo o esquecimento, por desatencdo, do
processamento de algum pedido.

Alternativamente, o uso do Google Forms foi relatado como exitoso e pode ser
explorado. A desvantagem € que, ao contrario do e-mail, onde a assinatura e o remetente
sdo visiveis e ddo certa protecao ao Servidor, no Google Forms, qualquer um pode inserir
os dados, sendo esta plataforma mais exposta a fraudes. Entretanto, a mesma
argumentacdo que sustenta a abolicdo dos formularios impressos pode aqui ser adotada,
uma vez que a hipétese de fraude é remota e 0 prejuizo a instituicdo, mesmo nesses casos,
€ minimo.

A plataforma PAI (Portal de Atendimentos Institucional) também foi relatada
como sendo adequada a digitalizacdo. Ela tem como vantagem o fato de ser
institucionalizada e, para registrar o pedido, o aluno deve fazer login com seu idUFSC,
afastando a hipétese de fraude. Como desvantagem, e por isso recomenda-se cautela na
adocdo dessa plataforma, tem-se o fato de que nem Servidores nem alunos estdo com ela
familiarizados. Ou seja, para que seu uso seja disseminado, hd a necessidade de
treinamento da equipe e sensibilizacdo do usuario. Mesmo assim, sempre havera o risco
de criacdo de uma barreira ao atendimento aos usuérios com menor familiaridade com

esse tipo de ferramenta.
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As trés acima possuem também como caracteristica o fato de que a demanda fica
organizada por ordem de chegada, 0 que € uma virtude dessas ferramentas.

Outro aspecto importante é deixar claro para os usuarios qual a ordem de
prioridade entre os canais de atendimento. Para definir essa ordem, convém a Secretaria
analisar as caracteristicas do curso, como a existéncia de um numero elevado de
disciplinas com poucas vagas restantes.

Definir o atendimento presencial como prioritario € uma solucéo que possui, por
um lado, a desvantagem de direcionar o atendimento para esse modal, mas conserva a
vantagem de o servidor poder processar a fila de trabalho recebida pelos meios digitais
em seu préprio ritmo, evitando situacGes em que, por exemplo, a Ultima vaga de uma
disciplina havia sido solicitada via e-mail por algum aluno, mas outro chegou
presencialmente a Secretaria antes que o servidor tivesse condi¢cdes de processar a
primeira demanda.

Nesse sentido, as Secretarias dos cursos que avaliarem possuir diversas
disciplinas com poucas vagas podem tentar dividir a demanda, orientando aqueles que
desejam matricula em cinco disciplinas ou mais a solicitar via e-mail, e aqueles
interessados em ocupar as Ultimas vagas disponiveis nessas turmas, dirigir-se
pessoalmente a Secretaria.

Alternativamente, o atendimento pode se dar também por canais tidos como mais
informais, como redes sociais, WhatsApp e até mesmo telefone, este Gltimo mais
adequado aos atendimentos mais simples.

Recomenda-se bastante prudéncia ao estabelecer quais e quantos canais
disponibilizar, uma vez que, se, por um lado, a criacdo desses canais tende a elevar a
satisfacdo do usuério, por outro, cada um configura em si um novo instrumento a ser
gerenciado por parte do Servidor, o que pode fazer cair consideravelmente sua qualidade
de vida no trabalho, afetando inclusive sua saude.

Ao definir quais as formas adotadas, orienta-se a partir dos seguintes principios:
I) o atendimento deve ser realizado presencialmente e por, no minimo, um meio digital;
I1) na definicdo de quais meios digitais adotar, o Servidor deve levar em consideragéo o
perfil do usuario, que, de modo geral, muda bastante conforme o Centro de Ensino e area

do curso; I11) sua capacidade de gerenciar tais modais de comunicacdo; por fim, mas néo
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menos importante, 1) que as formas e procedimentos escolhidos sejam sistematicamente
revistos e avaliados.

Talvez mais importante do que a forma exata a ser desenvolvida por cada
Secretaria esteja aquilo que deve ser encarado como um principio fundamental ndo sé do
Ajuste de Matriculas, mas de todo o atendimento ao publico: a facilidade de acesso a
informacdo. A Secretaria de Curso deve garantir aos usuarios que as informacdes estejam

disponiveis e e-mails explicativos a cada semestre sao fundamentais.

4.4.2.7 Processa os pedidos

Quadro 8 — 5SW1H Etapa 7

Pergunta Resposta
O que? A Secretaria analisa os pedidos recebidos, e os registra no sistema
CAGR.
Quem? A Secretaria de Curso.
Onde? Na Secretaria de Curso.
Quando? Durante toda a primeira semana de aula.
Por qué? Para operacionalizar os ajustes de matricula solicitados.
Como? Pelo sistema CAGR.

Fonte: autor

Apos a etapa anterior, do recebimento dos pedidos pela Secretaria, a etapa de
analise é a segunda a configurar um gargalo do sistema.

Acredita-se que isso ocorra por trés equivocos na forma com que ela € feita em
grande parte das Secretarias de Curso: o primeiro, a divisdo de prazo de recebimento e de
processamento instituido pelo Calendario Académico a partir de 2019; o segundo, uma
falta de dominio do sistema CAGR por parte dos Servidores, que ndo recebem
treinamento da Universidade e que, muitas vezes, acabam realizando analises individuais
de cumprimento de pré-requisitos; por fim, o fato de que muitas Secretarias, ao receber
o0s pedidos, repassam para a Coordenacdo de Curso realizar algum tipo de analise de
mérito.

Convém discutir cada um deles e, além de explicitar melhor cada um dos

problemas, propor solugdes.
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Primeiramente, sobre o Calendario Académico. Até o semestre 2018.2, o periodo
de recebimento e processamento era definido como sendo os cinco primeiros dias de aula,
de segunda a sexta, ¢ a instrug¢ao sobre o Ajuste Excepcional era assim redigido: “Periodo
para ajustes excepcionais de matricula, prevendo-se as seguintes acdes: matriculas e
cancelamento de disciplinas, com liberacdo automatica pela SeTIC da reserva de vagas
do cadastro de turmas” (UFSC, 2018).

Entretanto, a partir do semestre 2019.1, embora os cinco primeiros dias
seguissem sendo considerados no prazo de Ajuste Excepcional, houve uma cisdo: os trés
primeiros dias seriam dedicados ao recebimento dos pedidos, e os dois Gltimos para
processamento, sendo as orientacbes contidas no Calendario as seguintes,
respectivamente: “Periodo para encaminhamento pelos estudantes das solicitacGes de
ajustes excepcionais de matriculas, prevendo-se as seguintes acles: matriculas e
cancelamento de disciplinas” e ‘“Periodo para andlise e processamento, pelas
Coordenadorias de Curso, das solicitacbes de ajustes excepcionais de matricula
(matriculas e cancelamento de disciplinas), com liberacdo automatica pela SeTIC da
reserva de vagas do cadastro de turmas” (UFSC, 2019).

Pensa-se que tal alteracdo configure-se em um retrocesso ao processo, uma vez
que ela cria problemas adicionais tanto para a Secretaria quanto para o usuario: do ponto
de vista da Secretaria, aplicar a resolucao faz com que se concentre 0 processamento da
demanda nos ultimos dois dias da semana. Considerando que cada Secretaria recebe
centenas de pedidos de ajustes, relegar o processamento aos dois Gltimos dias faz com
que os trabalhadores precisem desempenhar essa tarefa num prazo muito mais curto do
que seria caso fizessem durante toda a semana, gerando sobrecarga de trabalho.

Do ponto de vista do usuério, também essa alteracdo representa uma piora na
qualidade do servico. Antes, o aluno saia da Secretaria conhecendo o resultado de seu
pedido. Separando os periodos, o aluno acaba por conhecer o resultado de sua solicitacdo
somente no final da semana, deixando assim de assistir as aulas dessa semana nas
disciplinas em questédo e, também, tirando do aluno, na hipotese de determinado pedido
ter sido indeferido, por lotacdo de turma, a oportunidade de ele escolher outra disciplina
para cursar ou ainda recorrer ao professor ou Departamento para que seja aberta uma vaga

extra.
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Mesmo a Unica vantagem dessa cisdo, que seria facilitar a gestdo da Secretaria,
uma vez que as rotinas passam a acontecer ndo mais em paralelo, mas sim de forma
sequencial, é parcial, pois ela faz com que a Secretaria tenha de lidar, na segunda semana
de aulas, com um numero de alunos insatisfeitos com o resultado final do Ajuste, que so
chegou a seu conhecimento na sexta-feira, quando j& ndo era mais possivel solicitar
alteracdes.

Dito isso, propde-se que as rotinas de recebimento e processamento voltem a
ocorrer em paralelo em toda a universidade, como de fato seguiu sendo em boa parte das
Secretarias entrevistadas.

Os segundo e terceiro problemas apontados tém uma mesma caracteristica: sao
etapas intermediarias que existem em diversos setores e que simplesmente ndo precisam
existir.

Diversas Secretarias informaram realizar a conferéncia de cumprimento de preé-
requisitos individualmente, sempre que cada pedido é processado. Para tal, € necessario
abrir o Historico Escolar de cada aluno e buscar manualmente o registro de nota das
disciplinas antecedentes aquela que ele estéa solicitando, o que implica que o Servidor
conheca, de forma decorada, todas as relagdes de precedéncia entre as disciplinas, ou
consulte o curriculo do curso a cada nova conferéncia.

Convém resgatar um depoimento colhido em uma das entrevistas:

Importante lembrar da necessidade de conferéncias de pré-requisitos quando
dos ajustes excepcionais. E uma tarefa que penso ndo contribuir para a
agilidade no processo, além de recair sobre as secretarias um trabalho
demandado por falha no CAGR. Ou se faz ajuste no sistema, ou se tira da
Secretaria esta tarefa.

O depoimento prestado pelo Servidor revela desconhecimento de uma
funcionalidade que o sistema CAGR ja possui: a possibilidade de emissdo de relatorio
que indica quais alunos encontram-se matriculados em disciplinas sem o cumprimento de
pré-requisitos. Ou seja, o proprio sistema CAGR ja contempla uma funcionalidade que
dispensa a conferéncia manual e individual da situagdo de cada aluno.

Cientes dessa funcionalidade, propde-se que as analises de cumprimento de pré-
requisitos sejam feitas uma Unica vez, cuja descricdo detalhada pode ser encontrada na

proxima secdo. Ressalta-se a importancia de, quando informar os alunos sobre os
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procedimentos do Ajuste Excepcional de Matriculas, destacar que matriculas sem o
cumprimento de pré-requisitos ndo serdo aceitas pela Secretaria.

Ainda sobre esse tema, importante também frisar que é imprescindivel que a
Secretaria tenha possibilidade de matricular alunos mesmo sem o cumprimento de pré-
requisitos, uma vez que eventualmente pode ocorrer erros no registro dos curriculos dos
cursos, criando encadeamentos equivocados entre as disciplinas, ou ainda tendo o aluno
a quebra de pré-requisito autorizada pela Coordenacdo ou Colegiado de Curso. Retirar
essa possibilidade da Secretaria implicaria delega-la integralmente ao DAE,
sobrecarregando com mais uma atribuicdo este setor que, pelo que se observa, ja é
bastante assoberbado de atribuicdes e atividades.

Por fim, cabe destacar o fato de que muitas Coordenagdes de Curso, antes das
Secretarias processarem os pedidos, realizam analises de mérito sobre a justificativa do
aluno para estar solicitando matricula nesta etapa e ndo o ter feito nas duas etapas
anteriores.

Quanto a isso, defende-se que nédo seja realizada nenhuma analise de mérito
quanto a justificativa. Independentemente de o aluno ter sido negligente ou irresponsavel,
havendo vaga disponivel na turma e o aluno cumprindo os requisitos interessado em
cursar, o pedido deve ser deferido, pois atende ao interesse publico e aos objetivos da
instituicao.

N&o é razoavel indeferir tal solicitacdo, em nome de alguma formalidade
administrativa, como o fato de a terceira etapa ser, oficialmente, uma etapa excepcional,
e 0 aluno ndo ter comprovado tal excepcionalidade. Ater-se a isso distancia a universidade
de sua funcdo como instituicdo educadora e cria uma barreira extra a formacéao dos alunos,
0 que definitivamente vai contra os interesses da sociedade que financia a universidade.

Sobre isso, entende-se que a interpretacdo dominante sobre a Excepcionalidade
da terceira etapa encontra-se equivocada: 0 que torna essa etapa Excepcional ndo é a
motivacao que o aluno alega para a sua solicitagéo, e sim a forma com que o conjunto de
pedidos € processado: ndo mais pelos critérios da Resolugdo 017/CUn/1997, e sim de
forma individual, por ordem de chegada.

A Coordenagdo de Curso deve acompanhar o processo de matriculas numa
posicdo mais de observadora do que interventora, devendo tomar agcbes em casos de

excepcionalidade, como turmas com uma demanda excedente grande, alunos com
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trajetoria erratica, que merecem um acompanhamento académico mais atento, ou, ainda,

a orientacao pedagdgica que muitos alunos buscam junto a este érgéo.

4.4.2.8 Consulta o cumprimento de pré-requisitos

Quadro 9 — 5W1H Etapa 8

Pergunta Resposta
O que? A Secretaria analisa os pedidos recebidos, e os registra no sistema
CAGR.
Quem? A Secretaria de Curso.
Onde? Na Secretaria de Curso.
Quando? Durante toda a primeira semana de aula.
Por qué? Para operacionalizar os ajustes de matricula solicitados.
Como? Pelo sistema CAGR.

Fonte: autor

Conforme ja mencionado, o proprio CAGR possui a funcionalidade de emitir
um relatério que lista todos os alunos que eventualmente estejam matriculados em
disciplinas sem possuir o pré-requisito.

Este relatorio pode ser emitido ao acessar o menu “Relatdrios”, opgao 3.3 —
Anaélise de Pré-requisitos.

Idealmente, o préprio sistema poderia alertar sempre que um aluno é matriculado
em alguma disciplina sem possuir os pré-requisitos. Entretanto, essa solucdo depende de
uma alteracdo no cédigo de programacéo do sistema CAGR para que tal funcionalidade
seja implementada. O presente trabalho optou por adotar uma proposta que néo
dependesse de alteracfes no sistema e que pudesse ser implementada imediatamente.

Existindo a opcéo de uso do relatdrio, propde-se que ele seja confeccionado uma
vez, ao final da semana do Ajuste de Matriculas.

Reconhece-se que seria mais prudente realizar conferéncias diarias, sempre ao
fim do turno, em cada dia do ajuste excepcional de matriculas, reduzindo ao maximo as
chances de, ao final do periodo, alguma disciplina que acabou lotada ter alguma vaga
disponibilizada e essa vaga acabar ndo sendo ocupada, uma vez que o periodo esta prestes

a Se encerrar.
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Entretanto, considerando que o periodo da terceira etapa foi definido pela grande
maioria dos entrevistados como sendo a semana mais estressante do semestre, buscou-se
ndo criar etapas que se somassem a essa sobrecarga. Sendo pequenas as chances de
identificacdo de algum aluno que ndo cumpriu pré-requisitos em alguma turma lotada
(uma vez que a grande maioria das disciplinas ndo atinge sua lotagdo maxima), a presente
proposta sugere que a verificacao seja feita uma Unica vez, no final do turno do ultimo
dia do ajuste de matriculas, sendo facultada a Secretaria a possibilidade de realizar

verificagdes intermedidrias, durante a semana.

4.4.2.9 Desmatricula o aluno matriculado sem o cumprimento de pré-requisitos

Quadro 10 — 5W1H Etapa 9

Pergunta Resposta
O que? A Secretaria de Curso desmatricula o aluno matriculado em disciplina
sem cumprimento de pré-requisito.
Quem? A Secretaria de Curso.
Onde? Na Secretaria de Curso.
Quando? No ultimo dia do ajuste de matriculas.
Por qué? Para que nenhum aluno que ndo cumpra 0S requisitos curse as
disciplinas.
Como? Pelo sistema CAGR.

Fonte: autor

A ultima etapa € simples: apds emitir o relatorio de alunos matriculados sem o

cumprimento de pré-requisitos, a Secretaria de Curso remove um a um esses alunos.

4.4.3 Outras Consideracoes

A proposta final aqui defendida buscou respeitar as melhores préaticas ja
existentes no interior da universidade e estendé-las a todos os cursos de graduagédo da
UFSC.

Ressalta-se que ela est& baseada nos principios do Servigo Publico da eficiéncia

e da supremacia do interesse publico, e em acordo com as legislacdo mais recente, como
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0 Decreto 9.094, de 2017, que “dispde sobre a simplificacdo do atendimento prestado aos
usudrios dos servigos publicos” (BRASIL, 2017a), a Lei 13.726, de 2018, que
“racionaliza atos e procedimentos administrativos dos Poderes da Unido, dos Estados, do
Distrito Federal e dos Municipios mediante a supressdo ou a simplificacdo de
formalidades ou exigéncias desnecessarias ou superpostas” (BRASIL, 2018) e a Lei
13.460, de 2017, que “dispde sobre participagdo, prote¢ao e defesa dos direitos do usuario
dos servicos publicos da administragdo publica” (BRASIL, 2017b), e busca conceder
maior autonomia a quem de fato executa esta tarefa, uma vez que tanto Servidores
Docentes quanto Servidores Técnicos-Administrativos em Educacdo estdo sujeitos ao
mesmo cddigo de ética e a mesma legislacdo (Decreto 1.171, de 1994 e Lei 8.112, de
1990).

Para além da proposta em si, destaca-se que € imprescindivel que a
Administracdo da Universidade crie foruns de trocas de experiéncia e treinamento dos
Técnicos-Administrativos das Secretarias de Curso, uma vez que, ao ingressar nesses
setores, eles ndo recebem qualquer treinamento por parte da instituicdo. Tampouco
existem espacos para didlogo entre esses trabalhadores, de forma que a experiéncia
acumulada no seio da instituicdo acaba por ndo ser compartilhada entre os setores,
impedindo, assim, um avanco institucional rumo a eficiéncia e a uma melhor qualidade
do servico.

Frisa-se também que o perfil social dos Servidores Técnicos-Administrativos se
alterou bastante nos ultimos 20 anos, ndo sendo raro entre esses trabalhadores
encontrarem-se altos niveis de capacitacao, com titulos de doutorado e mestrado.

Infelizmente, a divisdo social do trabalho no interior da universidade ainda segue
uma logica de trabalho intelectual, desempenhado pelos docentes, versus trabalho bracal,
desempenhado pelos Técnicos-Administrativos. E urgente que a Universidade reveja essa
cultura organizacional e crie mecanismos de aproveitamento desse conhecimento,
ampliando a autonomia destes trabalhadores e reforgando seu carater também enquanto

educadores.
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5 CONCLUSAO

A pesquisa atingiu seus objetivos Geral e Especificos, uma vez que a proposta
de rotina final padronizada foi elaborada a partir do mapeamento dos procedimentos mais
comuns desenvolvidos na universidade, das inovacdes encontradas e da legislacdo
vigente.

Reforca-se mais uma vez que a rotina apresentada é de cunho generalista e é
importante que o Servidor, ao aplicar tal proposta, considere a realidade em que esta
inserida, avaliando as caracteristicas do usuario e do curso, realizando adaptacdes que
julgar conveniente.

E imprescindivel que os setores estejam atentos a respostas e feedbacks que os
usuarios emitem. Elevar a satisfacdo do usuério possui impacto direto na qualidade de
vida no trabalho, uma vez que, ao surpreender o pablico com um atendimento &gil e
eficaz, o servidor passa a construir um local de trabalho sem pressdes e com clima
harmonioso.

Para além de uma politica de capacitacdo e troca de experiéncias adequada,
sugere-se gque a universidade incorpore em suas rotinas o habito de mapear e rever com
frequéncia seus procedimentos mais ordinarios, uma vez que, em diversas rotinas
observadas, ainda perduram caracteristicas advindas de tempos em que a interagdo entre
a Administragdo e o usuario se dava de forma menos dindmica. Hoje, com as ferramentas
digitais, é consideravelmente mais facil para a Administracdo acessar o usuario quando
necessario, e vice-versa.

A titulo de exemplo, as rotinas de impressdo de diplomas: aos formandos, é
solicitado que apresentem a mesma documentacdo que apresentaram quando na
Universidade ingressaram, a qual esta arquivada no Arquivo Central da universidade. Se,
antes, a solicitacdo se dava porque o trdmite de desarquivar 0s processos e enviar
fisicamente para cada Secretaria de Curso era considerado mais dificil do que
simplesmente solicitar ao aluno que fornecesse novamente a documentacao, hoje em dia,
com o uso de arquivos digitais e a possibilidade de tramitar os processos também de forma

digital, esse procedimento pode ser revisto.
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Sugere-se, como recomendacdes para futuras pesquisas, que as demais rotinas
das Secretarias de Graduacdo sejam levantadas e analisadas criticamente; que sejam
realizadas pesquisas semelhantes em Secretarias de Pos-Graduacéo e que se verifique as
limitacdes dos sistemas digitais utilizados para os procedimentos universitarios e se

proponha a corregdo destas limitagoes.
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