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Gestéo da qualidade na Universidade Federal do Para: a experiéncia do
Programa Gestao da Qualidade-GESTIQUALI

RESUMO

O Programa Gestdo da Qualidade-GESTQUALLI, Criado em 2017 por iniciativa da Universidade Federal
do Para, vem trabalhando de maneira ativa na identificacéo e disseminacdo de iniciativas inovadoras que
possam melhorar a qualidade dos servicos publicos e contribuir para construcdo de uma cultura voltada a
qualidade e melhoria de processos nos cursos de graduacdo. Este artigo traz como questdo central a
implantacdo do Programa Gestdo da Qualidade e seus desdobramentos junto as Unidades e Subunidades
dos cursos parceiros do programa. Nos cinco anos do programa, experiéncias foram identificadas nas
subunidades participantes, e sdo apresentadas como método de relato de experiéncia. Nesse contexto a
tematica da melhoria em processos e gestdo da qualidade é discutida a partir das respostas do programa e
atividades identificadas a esta questao, trazendo uma nova 6tica a discussdo sobre melhoria nos processos.
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Introducéo

Este artigo aborda o tema gestdo da qualidade a partir das experiéncias de trabalho no
Programa de Gestao da qualidade-GESTQUALI da Universidade Federal do Para-UFPA,
constatando que praticas administrativas s6 se realizam por meio da acdo humana,
responsaveis pela organizacdo do trabalho. Traz como questdo central relatar a
implantacdo do Programa Gestéo da Qualidade e seus desdobramentos junto as Unidades
e subunidades dos cursos parceiros do programa. Compreender como se efetiva a
“Qualidade” e como os diferentes processos sdo desenhados e praticados, qual a
percepcdo dos diferentes atores sociais que participam desse processo, é um desafio
constante. Nesse campo, ¢ fundamental entender o conceito de “Qualidade” pelos que

conduzem o0s processos voltados a gestao.

A gestdo da qualidade no servico publico passa, necessariamente, pelo gerenciamento da
administracdo publica e, consequentemente, na construgdo de um conjunto de estratégias
e acdes que as instituicBes publicas adotam de forma coordenada e sistematizada com o

objetivo de melhorar de forma continua seus produtos e processos.
Otavio J. Oliveira, afirma que (2004, p. 7):

A gestdo da qualidade prevé a eliminacdo ou a simplificacdo de processos que nédo

adicionam valor ao produto. Existem diversas ferramentas na administracdo da produgéo



gue podem auxiliar na otimizacéo e andlise dos processos: fluxograma, carta de analise
de tempos e movimentos, carta de controle estatistico do processo, etc. Esses instrumentos
possibilitam gerir, controlar e otimizar 0s processos executados tanto nas empresas

industriais como nas de servicos.

Neste sentido, buscar métodos de identificacdo e disseminacdo na melhoria de processos
sdo relativamente novos no cenario das InstituicGes Federais de Ensino Superior -IFES,
trazendo consigo uma nova Otica, a relacdo do novo com o existente é e sempre sera
contraditoria, e as consequéncias desse processo sempre serdo abertas as diferentes
interpretacdes. O empenho social, entendido como responsabilidade coletiva, exige
abertura para o debate e a democratizagdo extensa das opcOes, alternativas e

consequéncias, e de avaliacdo (SPINK, 2001).

Criado em 2017, por iniciativa da Universidade Federal do Para (UFPA), com apoio da
Pro-Reitoria de Ensino de Graduacdo (Proeg), o Programa Gestdo de Qualidade
(PGRAD-GESTQUALLI) estd em fase de consolidagdo. Com objetivo de tornar mais
agieis e eficazes os fluxos administrativos e académicos das subunidades, conta com a
atuacdo de seis servidores técnico-administrativos, administradores, devidamente
qualificados para atuar nas Unidades da UFPA vinculadas ao programa (INEAF, ICB,
ICS, IEMCI, IG, ICEN).

Nos quatro anos do programa, experiéncias foram identificadas e mais de seis processos
administrativos mapeados e um guia de processos elaborado, além de aperfeicoamentos
e assessoramentos junto a dire¢do das Unidades e Subunidades participantes, atuacdo em
Férum de dirigentes dos Campis da UFPA como forma de disseminacdo do subproduto

“secretaria integrada”.

Naquele primeiro momento do Programa, a ideia foi a de que "melhores praticas" tendiam
a ser sempre apresentadas como solugdes que deveriam ser seguidas porque sdo corretas
e aprovadas, buscou reconhecer tanto a importancia das possibilidades de acdo presentes
no dia-a-dia quanto a competéncia de atores sociais em elaborar ideias e estratégias que
tornam os caminhos viaveis, trazendo como principal indagacdo: O programa buscou
resolver problemas , ser ampliado e sustentado ao longo de cinco anos de implantagdo? e

quais os desdobramentos dentro das unidades e subunidades participantes do programa?

Meétodo



Trata-se de um relato de experiéncia de um programa de gestdo da qualidade-Gestquali
em IFES, ocorrido em Unidades e subunidades da UFPA. O programa contou com uma
equipe de administradores. Foi realizada busca na literatura para subsidiar a discusséo
sobre a experiéncia dos administradores atuantes predominantemente nas subunidades
das Unidades parceiras do Programa de Graduacdo/PROGRAD-GESTQUALI da
Universidade Federal do Para-UFPA.

Relato de Experiéncia

Nos relatos aqui apresentados, hé diversos caminhos possiveis para buscar uma resposta

as indagacdes, cada um com seus pontos positivos e negativos.
Experiencia Instituto de ciéncias Bioldgicas- ICB

A experiéncia no Instituto de Ciéncias Biologicas pelo subprograma Gestquali iniciou em
2018 quando ocorreu o envio dos administradores para atuacdo cada um no seu instituto.
A partir de entdo comegou um processo de adaptacdo a realidade que incluiu desde o
conhecimento das pessoas até a adequacdo de um espaco fisico para que pudesse atuar
como Diretor administrativo que incluiu preparacdo de uma sala propria com cadeira,
computador, ar-condicionado e identificacdo do nome e da funcédo de diretor. A principio
foi feito um mapeamento do processo do ENADE por uma questdo de demanda do
subprograma Gestiquali e também por ser o processo que ja havia gerado bastante
problemas na edicdo anterior do exame. O processo do ENADE Foi mapeado e
redesenhado visando o ano seguinte o qual o curso passaria pelo exame. Porém os meses
seguintes foram de adaptacéo e de aprendizado de toda a rotina administrativas de uma
Subunidade, no caso do ICB das 3 faculdades, isso com mais abertura em uma
determinada faculdade do que em outras por conta principalmente do relacionamento com

os diretores, segundo Diego Tavares Cardoso -Diretor Administrativo — ICB:

“Posso destacar alguns processos que aprendi nos primeiro meses de adaptagéo
as subunidades, ndo apenas conhecendo o fluxo mas operacionalizando e em
alguns deles gerenciando, sdo eles: Processo de prescricdo, oferta, matricula,
ajustes de oferta e matricula, formatura, colacdo de grau, ENADE, avaliacdo do
INEP, Aproveitamento de estudo, sele¢éo de bolsistas”.

A seguir algumas ac¢des estratégicas desenvolvidas pelo diretor administrativo, ou em parceira
com outros atores ap6s um pouco mais de experiéncia e de conquista de espaco e reconhecimento

do corpo de servidores do instituto.



Sobre a estruturagdo das atividades de estagio na Faculdade de Ciéncias Bioldgicas, Diego

Tavares, relata;

O estagio era realizado pelo aluno sem o menor controle pela faculdade, ndo
havia conhecimento dos termos de compromisso de realizacdo de estagio, plano
de trabalho, nem mesmo que existia uma central de estagio da UFPA. Entdo, em
parceria com a Vice Diretora da Faculdade, foi necessario estudar o processo do
estagio, toda a legislacdo envolvida, os atores envolvidos no processo,
aproximagdo com a central de estagio da UFPA, separacdo dos processos de
estagio obrigatdrio e ndo obrigatorio, atribuigdo de responsabilidades.

Ao redefinir os processos, foram criados novos documentos, com atribuicbes de

responsabilidades e hoje o processo de estagio acontece de forma organizada, embasado

nas legislacBes e regulamentos da instituicdo, e a faculdade tem controle desde o inicio

até o final do estagio do aluno.

No contexto de elaboragdo do Plano de Desenvolvimento da Unidade- PDU, segundo o diretor

administrativo:

Foi possivel também,

“E dificil imaginar uma unidade atendida pelo subprograma Gestiquali e que n&o
tenha um plano de desenvolvimento da unidade, portanto eu coordenei todo o
processo de elaboragéo do PDU, sua implementacéo e avaliagdo. Foi uma forma
também de atribuir metas as faculdades e criar acGes estratégicas para 0s
alcances desses objetivos a nivel de subunidade”.

promover eventos de capacitacdo para as faculdades:

“Promovi alguns eventos de capacitacdo para diretores e secretdrios de
faculdades e em parceira alguns outros eventos de capacitacdo voltados para
servidores do instituto, como forma de aprimorar 0s conhecimentos sobre 0s
sistemas utilizados para gestdo de faculdades e conhecimento de outros temas
essenciais para o desenvolvimento das atividades académicas administrativas”.

Outras Estratégia utilizadas para melhoras os Indices académicos dos cursos de

graduacao:

a- utilizacdo dos relatérios disponibilizados pelo Sigaa para identificacdo de alunos que

por motivo de reprovacdo ndo concluiriam no tempo adequado do curso. Isso reflete

diretamente na taxa de sucesso do curso e indiretamente em outros indicadores

institucionais, portanto criamos planos individuais para esses alunos para que

pudessem recuperar o tempo perdido com reprovacOes e conseguissem concluir o

curso no tempo correto. Essa estratégia foi adotada nas trés faculdades e obteve

importantes resultados.



b- Gestdo de espaco Fisico, uma forma de contribuir com a melhoria do ensino de
graduacdo e até mesmo com a avaliagdo dos cursos € gerenciar o espacgo fisico no
intuito de proporcionar melhores condi¢des de aprendizagem. Hoje sou responsavel
pela gestdo de espaco fisico que inclui também manutencéo de alguns equipamentos
essenciais para realizacdo de aulas tedricas e praticas e em alguns casos

acompanhamento das reformas de salas de aula respeitando as atribui¢oes da CPGA.

c-Melhoria da Comunicacdo no instituto: Um passo importante para a melhoria da
comunicacgdo no instituto foi a implementacdo do SAGITTA para o recebimento de
demandas de alunos, o que foi essencial principalmente nesse periodo de pandemia.
Hoje as trés faculdades ja estdo recebendo demandas via Sagitta, mas a intencéo é
expandir para o instituto, criando catalogos de servico para secretaria executiva,
Direcdo Geral e CPGA, e criar catalogos de servicos para demandas de docentes.

Diego Tavares, reforca:

“Como tenho perfil de administrador do sistema estou responsavel por
criar os catélogos de servigos e dar treinamento para os servidores que
operam o sistema, somente em alguns casos mais complexos faco o
atendimento de chamadas das faculdades”.

Experiencia Instituto de Geociéncias- 1G

A gestdo de processos na Secretaria Integrada de Graduacdo (SIGRAD) do Instituto de
Geociéncias (IG) permitiu a melhoria continua dos processos através do mapeamento,
organizacao, controle e otimizagdo dos mesmos, com o objetivo principal de atender as

necessidades e expectativas da comunidade universitaria.

A Gestdo de processos na SIGRAD/IG iniciou em outubro de 2018, com a chegada de
uma Administradora pertencente ao Subprograma GESTQUALI ao Instituto. Com o
intuito de melhorar a gestdo de suas Faculdades, o IG decidiu por implementar uma
Secretaria Integrada que atendesse aos 4 cursos de graduacao do Instituto, portanto, neste
novo modelo de gestdo de faculdades os secretarios trabalhariam para as 04 faculdades,
diferentemente do modelo de gestdo tradicional, no qual cada secretario trabalha

isoladamente para uma Unica faculdade. Para Larissa Pinon, Diretora Administrativa-1G:

“precisavamos mapear 0s processos das 4 faculdades, com o intuito de
padroniza-los e otimiza-los, tendo em vista que a integracdo das secretarias
exigia esta padronizacdo. Portanto, foram realizadas diversas reunides com os
responsaveis pelos processos, sdo eles: secretarios e diretores de faculdades, com
0 objetivo de mapear 0s processos criticos pertencentes as secretarias das



faculdades. Apds o mapeamento, criamos processos padronizados e otimizamos
0s mesmos. O processo de mapeamento demandou bastante tempo do grupo,
tendo em vista que precisavamos da presenca de todos nas reunides, e tinhamos
que adequar a agenda de todos os envolvidos para as reunifes acontecerem. A
padronizacdo também foi um processo que demandou tempo, pois tivemos que
verificar de que maneira o processo deveria ser para ser efetivo”.

Portanto, através da experiéncia com a Gestdo de Processos no 1G, podemos citar algumas

vantagens:

a- A Gestdo de processos permitiu melhorar os processos e por quais setores 0s
mesmos percorrem até a sua finalizacdo, antes o que se tinha era visdo da gestédo
departamental, onde s6 se conhecia uma parte do processo, ndo conhecendo por
onde o processo iria percorrer até a sua finalizacdo. Portanto, 0o mapeamento ajuda
a ter processos claros e bem definidos, podemos vizualizar o processo como um

todo e até mesmo propor melhorias, caso necessario;

b- A Gestdo de processos também criou sinergia entre as pessoas e areas
envolvidas, pois tendo em vista que o foco sdo 0s processos faz-se necessario essa
integracdo entre as areas envolvidas, de maneira a contribuir para a gestdo dos
processos e para 0 mapeamento dos mesmos com o objetivo principal de agregar

eficiéncia e eficacia aos processos.

c- A Gestdo de processos permitiu também a otimizacao de processos e uma das
vantagens dessa otimizacado foi a reducdo de custos com material de expediente,
tendo em vista que através do mapeamento de processos, pudemos identificar uma
melhoria, que foi a utilizagdo da ferramenta SAGITTA (Sistema de Atendimento
ao Usuéario da UFPA) para diversas solicitacdes de alunos. Portanto, agora 0s
alunos podem realizar suas demandas online, sem precisar ir presencialmente a
Secretaria preencher formularios para suas solicitagdes. Outra vantagem é a
melhor distribuicdo de recursos humanos, tendo em vista que com 0 mapeamento
de processos pudemos verificar qual a quantidade Otima de servidores que
poderiam atender as demandas da Secretaria de maneira efetiva, e com isso

remanejamos alguns servidores para outras subunidades que estavam precisando.
Experiéncia Instituto de Ciéncias Exatas e Naturais-ICEN

No ICEN, mais especificamente na faculdade de matematica, as primeiras acfes do
GESTQUALI aconteceram em junho/2018, com visitas agendadas para realizacdo do

mapeamento de processos e mapeamento de competéncias. Na ocasido, foram realizadas



as entrevistas referentes ao mapeamento do processo de Planejamento da oferta curricular
por periodo letivo, com a entdo diretora da Faculdade Profa. Joelma Morbach e a vice-
diretora profa. Cristiane Ruiz. Destas visitas resultou o POP e o Fluxograma do referido
processo, que foi aprovado pela dire¢cdo da FACMAT.

A presenga do GESTQUALI na FACMAT certamente facilitou consideravelmente a
transicdo das diretorias em 2019, isto porque, na fungdo de diretor administrativo ha um
ano, ja dominava todas as atividades da faculdade e a equipe de servidores estava muito
bem alinhada, assim, os novos diretores ndo enfrentaram grandes problemas em receber
a gestdo da faculdade, tendo em vista que foram bem assessorados no repasse de
informacgdes, bem como, ndo precisaram se preocupar com qualquer quebra de rotina ou

atividade da Faculdade.

Como previsto nas atribuicbes do diretor administrativo, uma das atividades
desenvolvidas foi o levantamento de informacgdes sobre os principais processos
desenvolvidos na faculdade. Houve um periodo de intensa observacdo e estudo sobre cada

uma das atividades realizadas.
Durante primeiro ano, fizemos o mapeamento de 7 processos que Sao:
e Processo de oferta curricular por periodo letivo;
e Processos de integralizacdo de atividades complementares;
e Processo de integralizagéo curricular;
e Processo de formatura e expedicdo de diplomas;
e Processo de aproveitamento de estudos;
e Processo de Matriculaem TCC; e
e Processo de prescri¢ao de alunos.

Todos esses processos foram acompanhados e coordenados pelo diretor administrativo e
ao longo deste periodo vém sendo sempre atualizados e melhorados. Além dos processos
listados acima, foram mapeados ainda os processos de Revisdo de Conceito e processo
eleitoral para direcdo da Faculdade, além destes, estdo em fase de elaboracdo os

mapeamentos dos processos de revisdo do PPC e ENADE.



Ao longo destes 3 anos na Faculdade de Matematica, relata Almir Sousa, Diretor
Administrativo-ICEN:

“procuramos consolidar as atribui¢des que definimos como inerentes a funcéo
do diretor administrativo GESTQUALI. Assim, buscamos contribuir com ideias
e direcionamentos administrativos no dia a dia da Faculdade. Realizamos o
mapeamento de varios processos na faculdade como ja citado e como parte da
melhoria desses processos sugerimos e implantamos na FACMAT a
informatizacdo do atendimento das demandas da comunidade académica por
meio do sistema Sagitta, isto foi essencial para a manutencdo dos servigos da
faculdade durante a pandemia do coronavirus”.

O mapeamento e a consequente gestdo dos processos da Faculdade de Matematica vem
sendo importantes para trazer maior clareza e transparéncia as atividades desenvolvidas
na Faculdade, além de possibilitar um acompanhamento mais efetivo das demandas e isto
tem ajudado também na criagdo de novas rotinas de trabalho, na adequacéo dos prazos de

resposta e a busca constante de melhorias dos processos.
Experiéncia Instituto Amazoénico de Agricultura Familiar-INEAF

As experiéncias vivenciadas no INEAF a partir do Programa Gestquali, iniciaram no final
de 2018, inicialmente com pouca aproximacao e entendimento do objetivo e diretrizes do
programa. Inimeras dificuldades podem ser relatadas, tais como:

e reconhecer questdes relacionadas a gestdo administrativa da subunidade até entéo
incipientes na graduacdo,

e afinar olhares para a relevancia desta na gestdo e melhoramento dos processos
relacionados ao curso de graduacdo em Desenvolvimento Rural

e A aceitacdo por parte dos dirigentes quanto a atuagdo do Administrador, provido

de um cargo técnico administrativo, na gestdo da subunidade.

Ap0s o processo de alinhamento do programa, ja em estagio de consolidacdo, foi possivel,
através da vivéncia e do dialogo entre Diretores de forma critica e reflexiva, seguir de

forma colaborativa visando o fortalecimento do Programa.

Desta forma, em janeiro de 2021 foi possivel dar andamento em varios processos

anteriormente implementados pela diretora administrativa, como:

e Viagem de campo, inicialmente mapeada para compor o guia de processos do
Gestquali, com uma visdo bastante tecnicista, dado as circunstancias e cenario

vivenciados nos periodos iniciais. A partir do alinhamento, foi possivel entender



0 curso e a proposta de viagem de campo, conforme entendimento da diretora

administrativa, Juciana Cardoso-INEAF:

“As viagens caracterizadas com “viagem de campo” sdo entendidas por
disciplinas, essas atividades precisam do referencial de realidade que as turmas
constroem, durante suas viagens e estadias junto as familias das comunidades
rurais. Essa confrontacdo do saber teorico (contedidos em aula) e saber pratico
(experiéncias nas realidades de vivéncias e aulas praticas) promove o saber
critico e contextualizado, proposto pelo curso”.

Isto significa que todos os nove periodos do curso dependem, diretamente, das
atividades curriculares praticas (dentro e fora do campus de Belém) e de vivéncia dos
discentes (viagens de vivéncia nas realidades rurais), portanto devem ser tratadas e

mapeadas com olhar diferenciado.

e Atualizacdes do manual do calouro, item indispensavel para o discente iniciante
do curso, para que conhega procedimentos e entenda a proposta do curso, ainda
em processo de reconhecimento pelo MEC, portanto parcialmente novo em
concepcao e entendimento.

e Atualizacdo de resolugdes, como a voltada ao Trabalho de Concluséo de Curso-
TCC, necessaria para aproximacao do discente a pesquisa académica e qualidade

nas producdes na area de atuagdo do curso.
Considerac0es Finais

Ao considerar a questdo central deste artigo com objetivo de relatar a implantagédo do
Programa Gestao da Qualidade e seus desdobramentos junto as Unidades e Subunidades
dos cursos parceiros do programa, foi possivel descrever experiéncias desenvolvidas em
um tempo cronoldgico que pode ser considerado insuficiente, de certa forma, para afirmar
transformacdes em relacdo ao modelo de implantacéo do programa Gestquali. No entanto,
¢ possivel verificar que o aprender organizacional das experiéncias aqui relatadas
possibilitou a mudanca do foco do trabalho, isto &, deixou-se de pensar individualmente
e em estratégias para executar tarefas impostas, externas aos interesses locais e muitas
vezes sem resultados positivos, para iniciar um processo de reflexdo sobre a importancia
do trabalho coletivo para a realizagdo de um planejamento construido a partir dos dados
da realidade concreta e da interagcdo da comunidade com a unidade e subunidades dentro

de seus processos organizacionais.



Salienta-se, porém, que dificuldades existem em todo processo de mudanca,
principalmente quando elas estéo relacionadas a alteracdo do campo ou territdrio social,
quanto ao processo coletivo de trabalho. No entanto, estratégias de superacdo dessa
realidade podem ocorrer em propostas onde ocorra o deslocar do foco de referéncia de
um individuo centrado nas necessidades para a existéncia de um sujeito do desejo de
melhoria, caracterizando a propria superacdo da alienagdo do trabalho e da nocéo de
cidadania (SA, 2001).

Dessa forma, recomenda-se iniciar um processo de reflexdo nas IFES sobre a importancia
do trabalho coletivo de mapeamento dos processos organizacionais vigentes e a sua
reanalise dentro de formatos mais estratégicos, que esses possam dar celeridade e

priorizar a qualidade no servico publico.

Internamente sugere-se construir um trabalho coletivo para a realizagdo de um
planejamento com suas unidades e subunidades dentro de seus processos organizacionais

objetivando a qualidade para os cursos de graduacéo.
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