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Resumo:

O presente artigo trata da identificacdo dos gargalos encontrados em uma secretaria académica de uma
unidade de ensino em uma universidade publica federal, na qual se busca na gestdo do conhecimento,
a ferramenta de controle capaz de resolver os problemas que sdo rotineiros no cotidiano do
departamento, neste caso, encontramos 0s problemas e utilizamos como solugdo uma ferramenta
simples, mas eficaz que é¢ o uso do requerimento, para fins de controle gerencial e na gestdo do
conhecimento na tomada de deciséo.
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Abstract:

The present article deals with the identification of the bottlenecks found in an academic secretariat of a
teaching unit in a federal public university, in which knowledge management is sought, the control
tool capable of solving the problems that are routine in the daily life of the department, In this case, we
find the problems and use as solution a simple but efficient tool that is the use of the request, for
purposes of managerial control and knowledge management in decision making.
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Introducéo
Identificagdo de problemas no departamento

O setor da coordenagdo geral da Unidade Académica de Serra Talhada da Universidade
Federal Rural de Pernambuco tem como algumas de suas atribuicdes, a emissdo de documentos para
os discentes e docentes, bem como realiza todo o controle e 0 gerenciamento académico dos cursos.
Devido ao acompanhamento dessas tarefas, surgiu a pergunta: Como controlar a emissdo dos
documentos e registrar 0s acontecimentos para que possamos identificar os problemas e evitar que 0s
mesmos ocorram?

Iniciei minhas atividades na coordenacdo geral, no dia 13 de junho de 2016, onde me foi
repassado as atividades desenvolvidas pelo departamento, e de imediato entrei na rotina do setor, onde
pude constatar que os registros de movimentagdo na emissao de documentos ndo eram realizados, bem
como, as solicitagfes eram feitas verbalmente, de imediato, comecei a acompanhar os problemas que
esse processo empirico ocasiona para a instituicdo, tais como: a auséncia de histérico das atividades
desenvolvidas, o ndo controle na emissdo de documentos para 0s usuarios, que solicitam o mesmo
documento varias vezes, os problemas que sdo conduzidos de forma verbal, se repetem em varias
situac0es, dificultando a tomada de decisao eficaz.

Encaminhamento de solucdo para os problemas identificados
Metodologia e possivel solucéo para o problema encontrado

Utilizamos como processo metodoldgico, a pesquisa qualitativa descritiva, que é aquela
atraves da analise do pesquisador se interpreta os fatos, os quais foram utilizados a observacao
sistematica in loco, e o levantamento da literatura sobre procedimentos documentais, pesquisa em sites
técnicos e a legislacdo vigente especifica. No ambito da identificacdo dos problemas e deteccdo dos
gargalos ou problemas do setor, ouvimos os colaboradores, os quais ndo quiseram formalizar sua
opinido de forma explicita, apenas tacitamente ou informalmente exprimiram seu ponto de vista, mas
solicitaram o0 ndo registro formalmente de suas opinides. Diante do contexto, utilizei as técnicas da
observacdo e da pesquisa literaria.

Proposta de solu¢do da situacéo problema

Para resolver os problemas identificados, utilizamos o requerimento (impresso) para todas as
solicitagBes dos usuarios internos (professores, alunos e técnicos) e externos (pessoas sem vinculo
direto com a instituicdo), na qual todos devem solicitar o seu pedido via requerimento, desde uma
emissdo de documento, até uma reclamagdo ou problema, toda agdo administrativa deve ser
formalizada por escrito.

Nesse contexto pesquisamos e adaptamos o seguinte modelo de requerimento:
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Quadro 1- Modelo de Requerimento Institucional
Fonte: autor (2016)
UNIDADE ACADEMICA DE SERRA TALHADA

REQ UERI MENTO

Protocolo de N°:. Curso: Periodo: Data:

Ao Sr. Coordenador:

Nomedo Requerente: N°. deMatricula:
5—ITENS:

01)Admissdo porTransferéncia 20) Guia deTransferéncia

02)Admissdo porReintegracao 21) Historico Escolar — Semestre
03)Admissdo como Portador de Diplomas 22) Historico Escolar -Completo

04)Autorizacdo p/ cursarDisc. em outra IES’s23)JustificativadeFaltas (Anexaratestado)

05) Certidao de concluséo de curso 24)LicencaparaGestacdo

06) Curso deFérias (especificar disciplina) 25)Matricula em Disciplinalsolada
07)Declaracdo deReconhecimento 26)Matricula em EpocaEspecial
08)Declaracao queé aluno 27)Pedido deRevisdo deProva(Especificar)
09)Declaracédo devaga 28)Pedido de 22Chamada
10)Declaraces deDisciplinas Cursadas 29)Prova em CaraterEspecial
DOPEDIDO: OUTROS:

O (A)aluno(a)abaixoassinadovemrequererconforme

assinalado.

DATAI//.Ass.

DESPACHODO Sr.DIRETOR: ARQUIVADO POR:
DEFERIDO( )

INDEFERIDO ( ) DATA//.Ass

DATA:/IASS.

COMPROVANTE DE ENTREGA DO REQUERIMENTO UNICO DE N°.:R$
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N°. deMatricula: Nomedo Requerente:

Item Solicitado: Recepcdo: / / Hora: Ass. Protocolo:

FINEZAAPRESENTARESTECOMPROVANTENORECEBIMENTODASUASOLICITACAO.

Contextualizacdo tedrica ou legal (fundamentacéo teorica)

A emissdo e o0 controle de registro e documentos como fonte de informacdo para uma

administracéo eficaz.

Segundo o Arquivo Nacional (2005), “um documento é qualquer registro de informagdes,
independentemente do formato ou suporte utilizado para registra-las”. A constru¢do de documentos é
estudada pela ciéncia da informacdo ou arquivologia, e seus conceitos sdo identificados de diversas
formas ou formas, possuindo varias opinibes a depender do assunto tratado em questdo, pois a
descricdo de documentos possui um aspecto generalista e heterogéneo, no meio da ciéncia, significa
dizer que em certas areas do conhecimento ou em alguns ramos especializados de atividades, as
definicdes podem adotar conceitos mais especificos.

De acordo com a citagdo acima, entendemos que a formacdo e registro de atos e fatos
administrativos, leva a constituicdo de um documento, mas para que isso ocorra é necessario realizar o
registro formal, com representacdo de pedido e resposta a0 mesmo e suas sucessivas replicas das
partes envolvidas.

Do latim documentum significa “um documento, uma carta, um diploma ou um escrito que
reproduz um acontecimento, uma situacdo ou uma circunstancia”. E entendido como um texto que
apresenta informagdes, que pode ser utilizado na explicacdo de algo. (CONCEITO.DE, 2016)

Neste contexto de defini¢do acerca de documento, verificamos que é de suma importancia o
registro escrito ou digitalizado de um acontecimento, para compor o histérico do setor e
consequentemente da organizagéo.

Ainda de acordo com o Conceito.de (2016), a idéia de documento passou a sofrer varias
alteracBes com a evolucdo da informatica. Antes, um documento era caracterizado como um papel ou
qualquer outro meio fisico. Entretanto, com o advento da informatica, um documento é um arquivo
digital que pode ser visualizado ou partilhado através de um computador ou qualquer outro periférico
de transferéncia de dados. Diante desse contexto, um documento de informatica, pode ser um texto,
uma imagem, um som, uma animagao ou um video.

Analisando o pensamento do referido autor acima citado, observamos que diante do grande
namero de informagdes, devemos aperfeicoar 0 processo da emissdo, guarda e gestdo de documentos,
pois com a alta demanda de informagdes nas organizacoes, fica dificil encontrar espago fisico para
armazenar a grande quantidade de documentos, para facilitar, podemos digitalizar os documentos
fisicos e armazena-los virtualmente, com a utilizagdo de softwares (programas) especificos para esse
fim.

O registro de atos e fatos é de suma importancia para qualquer tipo de gestdo, pois muitos
desses registros se tornam documentos que servem de provas para julgamento e/ou tomada de decisGes
nas esferas administrativas e judiciais, pois o0 que esta escrito e evidenciado tem maior significancia e
importancia, do que aquilo que é verbalizado. Além disso, a emissdo de documentos é tdo importante
guanto o procedimento de controlar os documentos, pois este vai permitir que outros procedimentos
sejam elaborados seguindo a sisteméatica definida nele. (CERTIFICACAO IS0, 2016)

Colaborando com o autor acima citado, entendemos que a gestdo eficiente depende
diretamente do uso eficaz das informagdes, assim, documentos e registros de fatos e atos
administrativos, direcionam e norteiam a tomada de deciséo assertiva, pois,para que o gestor reduza ou
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elimine os riscos e as incertezas nas suas atividades, é necessario fazer o uso correto dos documentos,
para subsidiar as suas decisoes.

Gestdo e Controle de Documentos

Gestdo de Documentos € o “conjunto de procedimentos e operacgdes técnicas referentes a sua
producdo, tramitacdo, uso, avaliacdo e arquivamento em fase corrente ou intermediaria, visando sua
eliminacdo ou recolhimento para guarda permanente”. (Artigo 3° Lei n® 8.159/91).

Para um melhor entendimento,citaremos a lei de gestdo de documentos:

Art.1°Lein®8.159/91: “E dever do Poder Publico a gestdo documental e a de
protecdo especial a documentos de arquivos, como instrumento de apoio a
administracdo, a cultura, ao desenvolvimento cientifico e como elementos de
prova e informagao”.

O processo de controle de documento define métodos ou formas de elaboracao, identificagao,
distribuicdo, facil identificacdo e guarda dos documentos. E um tipo de modelo ou referéncia que
definem padrdes e garantem que os documentos sejam analisados, emitidos, alterados, aprovados ou
reprovados sob formas de controle, de maneira a evitar o uso de documentos obsoletos ou n&o-
validos.(CERTIFICACAO IS0, 2016)

E importante considerar, que de acordo com a visdo do autor, a padronizacio se faz importante
para uma boa gestdo e controle de documentos, uma vez, que se necessita de um critério para a
organizacdo de documentos e esse modelo escolhido deve prevalecer para todo o acervo, visto que, se
ndo for utilizado da forma correta ndo faz sentido a sua existéncia, porque o modelo tem como
finalidade a eficiéncia pelo uso do método, a sua auséncia inviabiliza o seu uso.

Para Fernandes (2006), controle de documentos tem como objetivo determinar um padréo e
auferir o seu cumprimento, buscando assim, a gestdo da informacdo dentro das organizacGes. Estes
modelos baseados em padrdes, métodos previamente estabelecidos e aceitos,certificam que os
documentos sejam verificados e controlados, de maneira a evitar o uso de documentos obsoletos ou
nao-validos.

Nesse sentido faz-se necessario, conceituar padrdes, que de acordo com a ISO - Organizacgdo
Internacional de Normatizacdo é um “documento aprovado por um organismo reconhecido que prové,
pelo uso comum e repetitivo, regras, diretrizes ou caracteristicas de produtos, processos ou servicos”.

Estas definicdes irdo servir para apresentar de melhor maneira os procedimentos que explicam
0 controle de documentos. Faz-se necessario saber que se trata de um processo que deve ser de
dominio do responsavel pela gestdo, com o acompanhamento da diretoria ou de algum profissional de
confianga diretamente ligado ao executivo. Varias organizagdes sdo desorganizadas na sua estrutura,
ndo conseguindo se adequar as hormas estabelecidas.

Informagéo para tomada de decisdo

A informacédo é formada quando temos os registros organizados e sumarizados e apresentam
uma utilidade, para quem usa, s6 € informacdo, quando os dados forem Uteis. Dados ou registros
podem ser exemplificados como: letras, nimeros e sinais, cujos resultados devem trazer algum
significado para o usuério, vez que para formamos uma informagdo é necessaria a formatac&o,
organizacgao e sumarizagao para obtermos algum significado.
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Figura 1 - Processo

DADOS | PROCESSAMENTO | _ INFORMACAO

Fonte: autor (2016)

E importante destacar que a informacdo gerada ou processada pelo usuério teve um
processamento, e veio de fontes as quais devemos saber sua origem e de que maneira ou como foi sua
formagdo, a metodologia utilizada para sua construgdo e se 0 método ou insumo (matéria prima), de
sua producéo sdo validos.

Na visdo de Cassaro (2003) é pela informacdo que se da o processo decisério, pois a
informacdo € o direcionamento para a decisdo assertiva, ou seja, como mais certeza, mais correta, que
trard mais vantagens para quem decide. De acordo com o pensamento do autor, entendemos que
precisamos ter uma boa origem de dados para formar uma informacao consistente e fundamentada em
técnicas para evitar erros e incerteza acerca do assunto em questao.

Para Manas (2002), “as informacfes e o conhecimento compdem recursos estratégicos,
essenciais para o sucesso de uma empresa”. Nesse sentido podemos entender que as informacoes
precisam obedecer a certas caracteristicas para apresentar vantagens no processo decisorio, para isso
destacamos a classificacdo da informacdo, na visdo do mesmo autor, quanto a classificacdo a
informacdo pode ser publica (esta disponivel a todos), privada (restrita a apenas, os interessados),
confidencial (problemas em sua divulgacdo) e secreta (graves problemas na sua divulgacdo). Diante
desse contexto entendemos que é importante que a empresa realize suas atividades, baseadas em
informacao fidedignas para gerar decisdes eficientes e eficazes.

Consideracdes Finais

Diante do levantamento de informagGes acerca do objeto da pesquisa (problematica), pudemos
identificar com clareza, os gargalos do setor, realizando o diagnostico situacional do departamento,
depois de identificados os problemas, estudamos a situacdo atual e situacional do setor. Onde
constatamos que a falta de controle de documentos e emissdo de registro de ocorréncias acarretam
prejuizos para a organizacgdo, tais como: auséncia de comprovacdo de atos e fatos administrativos
através de histérico documental; falta de subsidios informacionais pelos registros diarios; ineficiéncia
na tomada de decisdo por auséncia de gestdo de conhecimento.

Para resolvemos tais problemas, buscamos na ciéncia da informacéo, ferramentas cientificas,
capazes de neutralizar essas problematicas, que tanto prejudicam o bom funcionamento
organizacional. E para isso buscamos e elaboramos formulario (requerimento) para registrar todos os
atos e fatos administrativos, com o seguinte objetivo: organizar, resguardar, planejar, todos os atos e
fatos administrativos que transcorrem no setor.

A utilizacdo desse ferramental busca registrar tudo que passa pelo setor, onde poderemos
identificar e corrigir os problemas, com mais eficiéncia e eficicia na conducéo e operacionaliza¢éo do
departamento.

Foi realizada uma simulagdo em um dia de trabalho, pelos funcionérios do setor, que de
imediato, informaram que a ferramenta é importante, mas necessita ser aperfeicoada no sentido do
tempo de preenchimento, eliminacdo de campos desnecessarios e no controle do protocolo. Esse
ultimo, sugerir que utilizassem um sequiencial ap6s a data do dia.

04102016001-exemplo do protocolo -dia/més/ano/sequencial
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Fonte: autor (2016)

Nesse sentido a utilizagdo do protocolo contribuiu de forma significativa para o controle do
atendimento e substancialmente para a tomada de decisdo assertiva no setor.

Conclui-se através da pesquisa e analise realizada que a informacdo (registrada, sumarizada,
ordenada) é determinante para toda e qualquer organizacdo se manter aberta e funcionando, atendendo
todas as necessidades e ordenamentos do mercado globalizado. O processo de decisdo baseia-se na
guantidade e qualidade das informac@es colhidas e verificadas sobre o produto ou servico praticado no
mercado. Em qualquer condicdo encontrada pelo gestor, as informacfes determinam, ajudarSe
fomentam a tomada de decisdo empresarial que estd diretamente relacionada ao processo da
informacdo, como ela é tratada, ordenada e manipulada no mundo empresarial.

Por fim sugerimos e ressaltamos a importancia do treinamento do pessoal do setor, com as
ferramentas ou instrumentos apoiadores, para o desenvolvimento das atividades de forma eficiente e
eficaz, bem como, se faz necesséario também qualificar o corpo técnico no atendimento e na gestdo de
conflitos com os usuarios do departamento.

Referéncias

ARQUIVO NACIONAL. Disponivel em: <http://www.arquivonacional.gov.br> Acesso em: 18 de set.
2016.

BRASIL. Lei n. 8159, de 08 de janeiro de 1991. Dispde sobre a politica nacional de arquivos publicos
e privados e da outras providéncias. Disponivel em: <http://www.brasil.gov.br> Acesso em: 18
set.2016.

CASSARRO, Anténio Carlos. Sistemas de InformacBes para Tomada de decisfes. 32 edi¢do, Sédo
Paulo: Pioneira Thomson Learning 2003.

CONCEITO DE.O que é,definicéo e significado. Disponivel em
<http://conceito.de/documento#ixzz4KevPch6d> Acesso em: 06 de out. 2016.

CERTIFICACAO [SO. Disponivel em: <http://certificacaoiso.com.br/controle-de-documentos/>
Acesso em: 04 de out. 2016.

FERNANDES, Dani. Conceitos para controle de documentos. Disponivel em:
<https://gestao.wordpress.com/2006/07/16/conceitos-para-controle-de documentos/> Acesso em: 04
de out. 2016.

LAKATOS, Eva Maria. Fundamentos de metodologia cientifica. 5°. Edicdo - S&o Paulo: Atlas 2003.

INMETRO. Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia. Conceito Institucional.
Disponivel em: <http://www.inmetro.gov.br/qualidade/responsabilidade_social/o-que-iso.asp> Acesso
em: 03 de out. 2016.

MANAS, Antonio Vico. Administracio de Sistemas e Informagdes. S&o Paulo: Erica, 1999.

UFRPE. Universidade Federal Rural de Pernambuco. Disponivel em: <http://www.ufrpe.br> Acesso
em: 04 de out. 2016.

REGMPE, Brasil-BR, V.3, N°2, p. 103-109, Mai./Ago.2018  http://www.regmpe.com.br  P4gina 109



