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RESUMO 
 

O Instituto Federal de Educação, Ciência e Tecnologia do Amazonas (IFAM) Campus 
Manaus Centro (CMC) possui 11 cursos de nível superior, os quais são coordenados por um 
professor de cada curso. Porém, estes docentes não têm conhecimento sobre a execução dos 
processos acadêmicos que são realizados nas coordenações, e para realizá-los adquirem 
conhecimento informal passado por ex-coordenador, técnicos administrativos e docentes dos 
cursos. A pesquisa teve como objetivo identificar práticas de gestão do conhecimento 
facilitadoras para o refinamento dos processos da gestão administrativa das coordenações dos 
cursos de Licenciaturas do DAEF/CMC/IFAM. Esta pesquisa é de abordagem qualitativa e 
natureza aplicada, descritiva-exploratória, utilizou como procedimentos a pesquisa 
bibliográfica, a pesquisa documental, levantamento de campo, estudo de caso e pesquisa-ação. 
Os dados foram coletados na instituição por meio de dois questionários e da realização de dois 
grupos focais. Os resultados apresentados revelaram que os processos executados nas 
coordenações dos cursos de licenciaturas são feitos utilizando conhecimento informal dos 
coordenadores de curso, que executavam os processos e atividades das coordenações, de 
maneiras distintas e de forma não compartilhada. Este fato demonstrou a necessidade do 
mapeamento e da padronização dos processos das coordenações dos cursos analisados 
visando a celeridade e gestão dos mesmos. As principais contribuições deste trabalho estão 
relacionadas ao compartilhamento do conhecimento informal adquirido pelos coordenadores 
para a execução dos processos das coordenações, assim como à padronização dos 
mapeamentos que torna os processos mais eficientes e desenvolve a memória institucional.  
 
Palavras-chave: Mapeamento de processos; padronização de processos; gestão acadêmica 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 

 

 

 

 



 
 

 

ABSTRACT 

 

The Federal Institute of Education, Science and Technology of Amazonas (IFAM) Campus 
Manaus Centro (CMC) has 11 higher education courses, which are coordinated by a professor 
from each course. However, these professors do not have knowledge about the execution of 
the academic processes that are carried out in the coordinations, and in order to carry them 
out, they acquire informal knowledge passed on by former coordinators, administrative 
technicians and professors of the courses. The research aimed to identify practices of 
knowledge management that facilitate the refinement of the processes of administrative 
management of the coordination of the Degree courses of the DAEF/CMC/IFAM. This 
research has a qualitative approach and applied nature, descriptive-exploratory, used as 
procedures bibliographical research, documental research, field survey, case study and action 
research. Data were collected at the institution through two questionnaires and two focus 
groups. The results presented revealed that the processes carried out in the coordinations of 
the degree courses are made using informal knowledge of the course coordinators, who 
performed the processes and activities of the coordinations, in different and not shared ways. 
This fact demonstrated the need to map and standardize the coordination processes of the 
analyzed courses, aiming at their speed and management. The main contributions of this work 
are related to the sharing of informal knowledge acquired by the coordinators for the 
execution of the coordination processes, as well as the standardization of the mappings that 
makes the processes more efficient and develops the institutional memory. 
 
Keywords: Process mapping; process standardization; academic management. 
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1 INTRODUÇÃO 

1.1 Contextualização e problema de pesquisa 
 

A sociedade está em constante evolução, e isso reflete nos seus anseios pela busca de 

mais eficiência e agilidade dos serviços que são oferecidos pela Administração Pública (DI 

PIETRO, 2020). Um dos caminhos para encontrar essa eficiência é por meio da melhoria dos 

processos, mas para que isto ocorra é necessário que as instituições conheçam os seus 

processos para poder realizar um constante aperfeiçoamento deles. Com a melhoria dos 

processos é possível aumentar a produtividade e até mesmo diminuir custos, tornando assim o 

processo mais ágil em um serviço eficiente para a sociedade. 

A Constituição Federal brasileira (1988) incluiu a eficiência no rol dos princípios 

administrativos que guiam a administração pública brasileira. Nela consta em seu artigo 37: 

“A administração pública direta e indireta de qualquer dos Poderes da União, dos Estados, do 

Distrito Federal e dos Municípios obedecerá aos princípios de legalidade, impessoalidade, 

moralidade, publicidade e eficiência”. 

Segundo Di Pietro (2020), o referido princípio diz que gestor público tem o dever de 

administrar a coisa pública com economicidade, celeridade e produtividade, tendo como 

objetivo alcançar as metas estabelecidas em cada instituição, ao afirmar que:  

 
[o princípio apresenta-se sob dois aspectos, podendo tanto ser considerado em 
relação à forma de atuação do agente público, do qual se espera o melhor 
desempenho possível de suas atuações e atribuições, para lograr os melhores 
resultados, como também em relação ao modo racional de se organizar, estruturar, 
disciplinar a administração pública, e também com o intuito de alcance de resultados 
na prestação do serviço público] (DI PIETRO, 2020, p. 83). 

 

Para Silva et al. (2021), a Administração Pública tem buscado melhorar a eficiência 

por meio da busca de ferramentas e de inovação para os serviços públicos, pois assim a 

máquina pública será aperfeiçoada com melhorias e aumentando assim a qualidade na 

prestação de serviços.  

As instituições públicas são um sistema aberto em contato direto com o ambiente 

externo, o que traz exigências e críticas constantes vindas da comunidade assistida. A 

comunidade interna possui subsistemas que também sofrem cobranças, pois os servidores 

necessitam trabalhar com excelência e qualidade visando a satisfação dos diversos públicos 

atendidos (SANTOS, 2014). 
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O autor ressalta que as instituições públicas realizam as suas atividades por meio de 

processos, os quais em sua maioria são burocráticos, visando um formato menos subjetivo e 

mais célere, porém, devido a existência de várias etapas nesses processos, há redução da 

eficiência dos processos. Para evitar que isto ocorra é necessário que os mesmos prezem pela 

lisura e a fé pública que os documentos públicos possuem. 

Gonçalves (2000, b) destaca que muitas organizações não têm noção de como 

organizar os processos institucionais e avalia que os mesmos se desenvolvem de forma 

contínua, coordenada e deve ser compartilhado por várias equipes. Acredita ainda ser 

possível, a qualquer empresa de qualquer natureza se organizar por meio de processos. 

Uma das maneiras de atingir essa eficiência é conhecendo e aperfeiçoando 

continuamente os processos, com o uso de diversas ferramentas administrativas. Assim, é 

possível garantir qualidade, celeridade no atendimento, manutenção da produtividade e até 

mesmo diminuir custos, tornando assim o processo mais ágil e eficiente para todos os 

envolvidos (CARVALHO; SOUSA, 2017). 

Conforme Manso e Araújo (2022), as organizações que buscam a melhoria contínua 

dos seus processos poderão alcançar a eficiência e eficácia necessária por meio da elaboração 

de mapeamentos dos processos. Na Administração Pública, devido à falta de uma modelagem 

dos processos, os servidores utilizam das suas experiências pessoais e de trabalho para 

executá-los (FERRAÇO; MOTTA; BRANDÃO, 2022). 

As organizações precisam dos conhecimentos individuais e coletivos dos seus 

trabalhadores para se desenvolverem com eficiência e terem vantagem competitiva. Nesse 

aspecto Probst, Raub e Romhardt destacam que (2002, p. 37): “o conhecimento é o conjunto 

total que inclui cognição e habilidades que os indivíduos utilizam para resolver problemas”. 

Portanto, a instituição que utiliza o conhecimento qualificado dos seus colaboradores e a sua 

competência organizacional coletiva apresenta vantagens no enfrentamento de problemas e 

desafios na gestão. 

O caso estudado demonstra o esforço da gestão de processos aliada a gestão do 

conhecimento numa instituição pública, qual seja, o Instituto Federal do Amazonas (IFAM) e 

apresenta os estágios que a pesquisa buscou traçar na solução de problemas.  

Para conhecer um pouco da instituição e sua criação, Mello (2009) relata que em 29 de 

dezembro de 2008, quando o Presidente da República, Luís Inácio Lula da Silva, sancionou o 

Decreto Lei nº 11.892, foram criados trinta e oito Institutos Federais de Educação, Ciência e 

Tecnologia, incluindo o IFAM. Entretanto, a trajetória da Instituição no Amazonas remonta 

desde o início do século XX com a criação da Escola de Aprendizes Artífices, passando por 
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outras mudanças, como ETFAM – Escola Técnica Federal do Amazonas e CEFET – Centro 

Federal de Educação Tecnológica do Amazonas. Com a missão de promover com excelência 

a educação na Amazônia, em 2001 foram criados os primeiros cursos superiores no IFAM – 

Campus Manaus Centro: Tecnologia em Desenvolvimento, Produção Publicitária e 

Tecnologia em Sistemas de Telecomunicação. No mesmo ano, o Conselho Técnico-

Pedagógico, por meio da Resolução nº 015-CTP/CEFET-AM, de 14.09.01, aprovou as 

Normas Acadêmicas dos Cursos Superiores.  

Nos anos de 2002 e 2009, foram criados cursos tecnólogos e de licenciaturas no IFAM 

– Campus Manaus Centro. Atualmente o Campus Manaus Centro (CMC) possui os seguintes 

cursos de nível superior: Engenharia Civil, Engenharia Mecânica, Licenciatura em Ciências 

Biológicas, Licenciatura em Física, Licenciatura em Química, Licenciatura em Matemática, 

Tecnologia em Alimentos, Tecnologia em Análise e Desenvolvimento de Sistemas, 

Tecnologia em Construção de Edifícios, Tecnologia em Processos Químicos, Tecnologia em 

Produção Publicitária. Em 2016, os cursos superiores foram divididos em departamentos 

específicos - por área. Nessa ocasião foram criados cinco departamentos: Departamento 

Acadêmico de Informação e Comunicação – DAIC, Departamento de Química e Alimentos – 

DQA, Departamento Acadêmico de Educação Básica e Formação de Professores – DAEF, 

Departamento Acadêmico de Infraestrutura – DAINFRA e Departamento Acadêmico de 

Processos Industriais – DPI.  

Os cursos de licenciaturas do IFAM/CMC estão concentrados no Departamento 

Acadêmico de Educação Básica e Formação de Professores (DAEF). As licenciaturas no 

DAEF são seguintes: Licenciatura em Química (Resolução nº 011-CONDIR/CEFET-AM/04 

de 17/12/04); Licenciatura em Biologia (Resolução nº 011-CONDIR/CEFET-AM/04 de 

17/12/04); Licenciatura em Matemática (Resolução nº 011-CONDIR/CEFET-AM/04 de 

17/12/04) e Licenciatura em Física (Resolução n° 15-CONDIR/CEFET-AM, de 31.10.2008). 

A função de coordenador de curso, incluindo coordenadores dos cursos de 

licenciaturas, ainda não foi inserida no Regimento Interno do IFAM, ou seja, não há nenhuma 

documentação oficial que trate das atribuições dos coordenadores de cursos de licenciatura no 

âmbito do IFAM. Como consequência dessa situação, ocorre ausência parâmetros normativos 

das atribuições dos coordenadores, dificultando inclusive o conhecimento de quais atividades 

administrativas são realizadas nas coordenações, assim como o detalhamento dos seus 

procedimentos.  

Um exemplo disso, é a falta de conhecimento dos coordenadores de curso em relação 

ao processo a ser realizado por ele ao receber o kit com a documentação da apresentação do 

http://www2.ifam.edu.br/campus/cmc/diretorias/ensino/diretoria-de-ensino/cursos-1/graduacoes/engenharia-civil/engenharia-civil
http://www2.ifam.edu.br/campus/cmc/diretorias/ensino/diretoria-de-ensino/cursos-1/graduacoes/engenharia-mecanica/engenharia-mecanica
http://www2.ifam.edu.br/campus/cmc/diretorias/ensino/diretoria-de-ensino/cursos-1/graduacoes/licenciatura-em-ciencias-biologicas/licenciatura-em-ciencias-biologicas
http://www2.ifam.edu.br/campus/cmc/diretorias/ensino/diretoria-de-ensino/cursos-1/graduacoes/licenciatura-em-ciencias-biologicas/licenciatura-em-ciencias-biologicas
http://www2.ifam.edu.br/campus/cmc/diretorias/ensino/diretoria-de-ensino/cursos-1/graduacoes/licenciatura-em-fisica/licenciatura-em-fisica
http://www2.ifam.edu.br/campus/cmc/diretorias/ensino/diretoria-de-ensino/cursos-1/graduacoes/licenciatura-em-quimica/licenciatura-em-quimica
http://www2.ifam.edu.br/campus/cmc/diretorias/ensino/diretoria-de-ensino/cursos-1/graduacoes/licenciatura-em-matematica/matematica
http://www2.ifam.edu.br/campus/cmc/diretorias/ensino/diretoria-de-ensino/cursos-1/graduacoes/tecnologia-em-alimentos/alimentos
http://www2.ifam.edu.br/campus/cmc/diretorias/ensino/diretoria-de-ensino/cursos-1/graduacoes/tecnologia-em-analise-e-desenvolvimento-de-sistemas/analise-e-desenvolvimento-de-sistemas
http://www2.ifam.edu.br/campus/cmc/diretorias/ensino/diretoria-de-ensino/cursos-1/graduacoes/tecnologia-em-construcao-de-edificios/construcao-de-edificios
http://www2.ifam.edu.br/campus/cmc/diretorias/ensino/diretoria-de-ensino/cursos-1/graduacoes/tecnologia-em-processos-quimicos/processos-quimicos
http://www2.ifam.edu.br/campus/cmc/diretorias/ensino/diretoria-de-ensino/cursos-1/graduacoes/tecnologia-em-producao-publicitaria/tecnologia-em-producao-publicitaria
http://www2.ifam.edu.br/campus/cmc/diretorias/ensino/diretoria-de-ensino/cursos-1/graduacoes/tecnologia-em-producao-publicitaria/tecnologia-em-producao-publicitaria
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trabalho de conclusão de curso dos alunos do seu curso. Alguns coordenadores encaminham a 

documentação para a Coordenação de Controle Acadêmico (CCA), outros encaminham 

diretamente para a Chefia do setor e outros encaminham para os técnicos-administrativos em 

educação (TAE’s) e estes encaminham para a chefia do setor.  

Os coordenadores orientam suas ações baseadas na legislação pertinente: a Resolução 

nº 94 – CONSUP/IFAM de 23 de dezembro de 2015, que trata do Regulamento da 

Organização Didático-Acadêmica do Instituto Federal de Educação, Ciência e Tecnologia do 

Amazonas – IFAM.  Entretanto, a principal base do conhecimento dos coordenadores para 

realizar os processos da coordenação de curso é por meio do compartilhamento das 

experiências de outros professores que já ocuparam anteriormente a função, além de receber o 

apoio da chefia e dos técnicos administrativos em Educação (TAE’s) do departamento.  

Dessa maneira, o conhecimento para a execução dos procedimentos é aprendido e 

repassado de maneira informal e é construído durante a realização das demandas. Como existe 

alta rotatividade dos coordenadores dos cursos de licenciaturas, este conhecimento na sua 

maioria das vezes é perdido, dificultando assim a criação da memória institucional. Este fato 

gera retrabalho, falta de padronização das demandas e entregas pelas coordenações de curso. 

A memória institucional é o conhecimento organizacional que vai além de arquivos e 

documentos, mas inclui experiências passadas e vividas dos colaboradores no contexto das 

instituições (DAMIAN; CABERO 2020). Sua importância se destaca na manutenção de uma 

identidade da instituição, na credibilidade de quem faz uso e nas competências atribuídas aos 

servidores públicos. 

 Para as organizações que buscam ser competitivas, o conhecimento é um ativo valioso 

da empresa e que está em constante atualização. O conhecimento está em um ciclo de gestão 

que o constrói e o transforma, porém ele precisa ser organizado e implementado (DIOGO; 

KOLBLE; SANTOS, 2019). Para que isto ocorra é importante que se repense o modelo de 

gestão, pois as cobranças (tanto do público externo quanto do público interno) por mais 

qualidade nos produtos e serviços aumentaram não apenas nas empresas privadas, como 

também em organizações públicas. 

Para conseguir a melhoria dos processos, os gestores precisam mapeá-los e com esse 

instrumento é possível visualizar os pontos eficientes/ineficientes dos processos, os gargalos e 

tentar incluir novas tecnologias e procedimentos visando a sua melhoria. Porém, quando isso 

não é realizado, os processos podem possuir falhas operacionais, falhas de comunicação, 

atrasos, dúvidas de como realizar os procedimentos, resultando em um processo ineficiente. 
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Tendo em vista a ausência de descrição das atribuições do coordenador de curso no 

Regimento Interno do IFAM, a falta de treinamento ou manual de procedimentos para o 

melhor desempenho da sua função, e considerando a necessidade de melhorar/otimizar as 

atividades dos Coordenadores de Curso, questionamos: “Como as práticas de gestão do 

conhecimento podem auxiliar como facilitadores na gestão administrativa dos processos das 

coordenações de cursos de licenciaturas do DAEF/CMC/IFAM?” 

Para responder à questão de pesquisa, foram delineados todo o procedimento 

metodológico e instrumentos disponíveis para ouvir os diferentes públicos interessados e que 

pudessem contribuir numa solução viável de implementação e compartilhada, ou seja, os 

agentes que participam da solução são diretamente interessados na solução que será 

apresentada. Desta forma, a garantia da participação dará a credibilidade, e principalmente o 

respaldo de todos para sua implementação. 

1.2 Objetivos 
 

1.2.1 Objetivo Final 
 
Propor soluções padronizadas para os processos acadêmicos das coordenações dos 

cursos de licenciaturas do DAEF/CMC/IFAM possibilitando o compartilhamento de 

conhecimento e efetividade dos processos pela comunidade interna e externa do 

IFAM/Campus Manaus Centro. 

1.2.2 Objetivos Intermediários 
 
Para o alcance do objetivo principal, apresenta-se a seguir os objetivos intermediários 

da pesquisa: 

 

1. Mapear os processos de gestão dos cursos de licenciatura do DAEF/CMC/IFAM; 

2. Coletar dados junto aos coordenadores, por meio de questionários, para verificar como 

eles realizam as principais demandas de coordenação dos cursos de licenciatura do IFAM; 

3. Analisar os gargalos dos processos e propor alternativas para uma melhor execução das 

demandas da coordenação, juntamente com os coordenadores de cursos, por meio de grupo 

focal; 

4. Padronizar os processos realizados nas coordenações de licenciaturas do DAEF, por 

meio de diagramas no software Bizagi, e disponibilizar no site do IFAM/Campus Manaus 
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Centro/DAEF, para o conhecimento, celeridade e efetividade dos processos pela comunidade 

interna e externa do IFAM/Campus Manaus Centro. 

1.3 Delimitações 
 

Este trabalho tem como foco o conhecimento e mapeamento dos processos das 

coordenações de cursos será realizada no setor DAEF, aproveitando o conhecimento 

adquirido dos quatro coordenadores dos cursos de licenciaturas, que servirá como piloto para 

que possa ser replicado em outros departamentos e campi. O período de estudo se deu no ano 

de 2022, pois incluiu dois questionários e dois grupos focais.  

1.4 Justificativa 
 

1.4.1 Justificativa teórica 
 
O trabalho se mostra relevante na medida em que poderá contribuir como referencial 

teórico e para futuros estudos nas seguintes áreas: Gestão do Conhecimento; Mapeamento 

para gestão de processos; docência universitária e coordenadores de cursos de graduação.  

 

1.4.2 Justificativa prática  
 
Essa pesquisa se mostra relevante na medida em que poderá solucionar um problema 

real da instituição reduzindo retrabalhos e garantindo a qualidade dos serviços padronizados 

para atendimento de seus públicos. O estudo empírico confirmou que os coordenadores de 

cursos de licenciaturas do DAEF não receberam treinamento e nem manual de processos para 

o conhecimento da execução das demandas da coordenação, que eles desenvolvem tarefas 

utilizando apenas do conhecimento passado informalmente por ex-coordenadores de cursos e 

pelos TAE’s que trabalham no setor. A pesquisa dentre outros objetivos, visou produzir uma 

ferramenta on-line que contribuirá para padronizar os processos realizados nas coordenações, 

auxiliando não apenas os atuais coordenadores de licenciaturas, como os próximos que irão 

assumir a função, discutida amplamente por todos os participantes. O resultado poderá ser 

replicado em outros departamentos de ensino do IFAM/CMC, assim como em outros Campi 

do IFAM que possuem cursos de nível superior.  
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2 REFERENCIAL TEÓRICO 

 
Esse capítulo discute os temas que irão fundamentar esta pesquisa e os autores que 

contribuem com sua percepção acerca de conceitos, processos e práticas de gestão do 

conhecimento, do mapeamento para gestão de processos e, por fim, da docência universitária 

e do papel do coordenador de curso. 

2.1 Gestão do conhecimento 
 
Em uma organização é preciso que as atividades estejam organizadas em torno do 

aprendizado, tendo em vista que o aprendizado não incide em uma atividade isolada, mas em 

um processo contínuo que deve envolver toda a instituição. O autor compara as organizações 

com o crescimento individual que possui “características, valores, processos e problemas 

próprios” (TEIXEIRA FILHO, 2001, p. 63).  

 Nesta perspectiva, a gestão do conhecimento é uma mistura de valores, informações e 

insight experimentado, ela não deve constar apenas em documentos, mas também nas rotinas, 

processos e práticas organizacionais (DAVENPORT; PRUSAK, 1998) 

 Porém, para os autores, é necessário que a organização dê atenção às pessoas, pois a 

base da gestão do conhecimento está nelas. Para que isto ocorra, é importante que a Gestão de 

Pessoas desenvolva políticas e práticas que difundam e implementem a gestão do 

conhecimento em todos os níveis organizacionais.   

A gestão do conhecimento (GC) pode ser entendida como uma coleção de processos 

que visa a utilização do conhecimento para atingir os objetivos e metas das organizações. Ela 

é uma atividade gerencial voltada para a explicitação do conhecimento informal dos 

colaboradores envolvidos nos processos e que deve ser disseminada em toda a organização 

(Quadros et al., 2022). 

Seguindo esse raciocínio Nery e Ferreira Filho (2015), analisaram diversas definições 

sobre gestão do conhecimento afirmando que é um conjunto de processos que envolvem a 

criação, disseminação e utilização do conhecimento para alcançar os objetivos da instituição. 

Eles resumem a gestão do conhecimento como uma atividade gerencial que visa desenvolver 

um grupo de ações que tem como objetivo fomentar o conhecimento formal e para que isto 

ocorra é importante reconhecer, valorizar, estimular e compartilhar o conhecimento dos 

colaboradores. 

 Para Zabot e Silva (2002), o conhecimento existe dentro de uma organização quando 

há, de fato, a capacidade de criá-lo, de disseminá-lo e de incorporá-lo nos produtos, serviços e 
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sistemas. Assim como estes autores, Damian e Cabero (2020), afirmam que a GC é uma 

ferramenta que facilita a criação e a manutenção do conhecimento das pessoas que estão na 

organização, pois o conhecimento é compartilhado, registrado, preservado e disseminado. 

Segundo Jannuzzi, Falsarella, Sugahara (2016), alguns estudiosos questionam se é 

realmente possível a gestão do conhecimento dentro das organizações, por este conhecimento 

ser um conhecimento adquirido pelo indivíduo por meio de experiências e conexões 

interpessoais – conhecimento adquirido de forma subjetiva.  Apesar de não discordarem desse 

ponto, as autoras afirmam que as organizações podem ter Gestão de Conhecimento, mas para 

que isso ocorra, é necessário que se reconheça a importância do conhecimento do indivíduo e 

o mesmo seja trabalhado juntamente com colaboradores visando uma cultura do 

compartilhamento de informações, experiências e do conhecimento dentro das organizações. 

Para as mesmas a Gestão do Conhecimento é a junção do saber explícito/formal com o 

domínio do “saber fazer” dos processos. O conhecimento e a informação são integrantes da 

organização como valores intangíveis, e o conhecimento é um agente facilitador da tomada de 

decisão. Os gerentes que têm essa visão e buscam desenvolver esse processo dentro das 

organizações conduzem o crescimento e competitividade das suas organizações no mercado 

de trabalho. 

  Para Salim (2003) as organizações têm iniciativas em implementar ferramentas para 

obter gestão do conhecimento, com destaque para três dificuldades: baixa sintonia entre as 

ações, pouca ou nenhuma vinculação com os objetivos estratégicos e ausência de controle de 

resultados. Conforme o autor, as organizações que obtêm êxito na implantação nos projetos de 

gestão de conhecimento são as empresas multinacionais de grande porte e empresas de 

tecnologia e inovação.  

Segundo Bagnolesi, Longo e Queiroz (2018), uma organização deve aproveitar o 

potencial do seu capital intelectual como um recurso estratégico que pode ser processado 

internamente e externamente. Para os autores é importante que haja uma seleção das 

informações que são importantes para as organizações para poderem virarem conhecimento. 

Conforme Choo (2006, p. 342), é preciso ver a informação por três aspectos: 

 
1.1.1.1 Para dar significado ao ambiente – identidade e valor da instituição; 
1.1.1.2 Criar novos conhecimentos, a partir do conhecimento tácito 

individual ou do grupo; 
1.1.1.3 Para uma melhor tomada de decisão. 
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Nonaka e Takeuchi (2008), apontam que o conhecimento pode ser tácito ou explícito. 

O conhecimento explícito é o conhecimento formal, o qual utiliza fórmulas científicas, dados 

brutos, procedimentos codificados ou princípios universais. Enquanto o conhecimento tácito é 

o conhecimento pessoal que foi incorporado ao indivíduo por meio de suas ações e 

experiências, é repassado sem os critérios de formalidade, e por ser compartilhado por meio 

de insights e palpites e outras formas de aprendizagem. 

Segundo os autores, o conhecimento tácito pode ser dividido em duas dimensões: 

técnica e cognitiva. A primeira é formada pela capacidade informal e é de difícil definição, é a 

habilidade do saber-fazer ou "know-how''. A segunda dimensão é formada por crenças e 

percepções tão sólidas que são consideradas como algo certo. Mesmo com as dificuldades em 

formalizar esses tipos de conhecimentos, eles são de suma importância, pois são 

desenvolvidos por meio da experiência prática do indivíduo que está na empresa e tem 

conhecimento sobre o funcionamento da organização. 

O conhecimento tácito precisa ser observado pela gerência por meio de sugestões e 

opiniões altamente subjetivas dos seus colaboradores e também precisa desenvolver o 

compartilhamento e a interação dos membros da organização. Neste sentido, Nonaka e 

Takeuchi (2008) destacam a importância dos gerentes de nível médio, pois esses conseguem 

traduzir e resumir o conhecimento tácito, tanto dos colaboradores que executam os serviços 

da organização, como dos chefes da alta gestão, tornando assim o conhecimento tácito em 

explícito. 

Rodrigues e Maccarl (2003, p. 7) classificam o conhecimento tácito em três espécies: 

 

1. Componente consciente: o colaborador consegue explicar o que está 
realizando e porque o faz; 
2. Componente automático: o colaborador executa determinada atividade, 
porém sem consciência do que está fazendo; e  
3. Componente coletivo: ocorre quando o conhecimento de um colaborador é 
compartilhado e com seus pares. 

 

Para os referidos autores esses três tipos de conhecimento são desenvolvidos nas 

universidades e institutos federais, mas é preciso que haja espaço para a troca do 

conhecimento. 

Segundo Nokana e Takeuchi (2008), o conhecimento tem duas dimensões como base 

para a criação do conhecimento: ontológica e epistemológica. A ontológica foca no papel do 

indivíduo em suas relações dentro e fora da organização, enquanto a epistemológica foca no 
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conhecimento tático e explícito, visando a sua complementação na troca de conhecimento dos 

sujeitos. 

Para a criação e expansão do conhecimento os autores apontam quatro tipos de 

conversão:  
1. Socialização – onde o conhecimento é compartilhado.  Conhecimento tácito 
para conhecimento tácito. 
2. Externalização – ocorre o compartilhamento do conhecimento tácito para o 
explícito, é neste momento em que novos conceitos são criados.  
3.  Combinação – momento em que há “conversão” de conhecimento explícito 
para explícito, onde os sujeitos compartilham conhecimento por meio de uma 
educação formal, como por exemplo em troca de documentos, reuniões, 
treinamentos. 
4. Internalização – ocorre a transformação do conhecimento explícito para 
tácito, onde a teoria é colocada em prática (NONAKA & TAKEUCHI, 2008, p. 61-
68). 

 
Os autores afirmam que existe uma interação contínua entre o conhecimento explícito 

e tácito, o que configura o modelo de espiral do conhecimento SECI - Socialização, 

Externalização, Combinação e Internalização, conforme Figura 1: 

 

Figura 1 – Modelo de espiral do conhecimento SECI 
Fonte: Adaptado de Nonaka e Takeuchi (2008). 

O modelo SECI possui três objetivos: construir novos conceitos sobre a teoria 

organizacional; explicar a razão das empresas japonesas serem inovadoras e competitivas e 

desenvolver de um modelo universal que utilize as práticas gerenciais do Japão (NONAKA; 

TAKEUCHI, 1997). 

Este modelo inicia-se no primeiro quadrante, a Socialização – momento em que há 

interação dos indivíduos nas organizações como em reuniões, conversas e troca de ideias, é o 

momento em que o conhecimento tácito é compartilhado. O segundo passo é a Externalização 
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– momento de reflexão coletiva que leva a construção do conhecimento conceitual e 

externalização do conhecimento tático. O terceiro passo é a combinação é a Combinação - 

mistura o conhecimento recente com o conhecimento existente, construindo assim o 

conhecimento sistêmico. O último passo é a Internalização – é o conhecimento operacional, o 

aprender a fazer (NONAKA; TAKEUCHI, 2008). 

 Para os autores, com a utilização do modelo SECI é possível desenvolver a criação do 

conhecimento da organização se dará em espiral, iniciando no nível individual até atingir as 

camadas superiores, conseguindo assim ampliar as comunidades envolvidas nos processos, 

ultrapassando os limites entre os setores da organização.  

Para uma organização aprender é necessário que os indivíduos tenham uma visão mais 

ampla sobre o mundo e para isto, como destaca Senge (2013) que propõe cinco disciplinas: 

domínio pessoal, modelos mentais, visão compartilhada, aprendizado em equipe e 

pensamento sistêmico. Para que haja uma melhor compressão e entendimento dos 

conhecimentos deve-se considerar a multiplicidade e dinamismo do ambiente e que as 

organizações são sistemas complexos.  

Tendo em vista a facilidade que as instituições têm ao acesso à internet, a 

teoria de espiral SECI poderá ser desenvolvida sem grandes entraves, pois há a possibilidade 

de comunicação em tempo real e sem barreiras. Já o registro das trocas de conhecimento pode 

facilitar o acesso desse conteúdo, visando um memorial das discussões, relatórios e 

procedimentos.  

Para O’Dell e Grayson (2000, p. 22), conhecimento é a “informação em ação”, pois as 

empresas repassam informações que julgam necessárias para os colaboradores, contudo, este é 

um campo mais restrito do que o conhecimento. Segundo os autores, somente informações 

pressionam os colaboradores e limitam as organizações. É necessário incluir o conhecimento 

dos funcionários para que possam compartilhá-lo, na busca de melhorar o desempenho da 

empresa.   

O conhecimento dentro das organizações pode ser criado e multiplicado por meio do 

compartilhamento das experiências dos indivíduos, os quais devem interagir entre si. É 

importante que haja a iniciativa de diálogos e debates para facilitar mudança de conhecimento 

pessoal para conhecimento organizacional, agregando valor à organização. 

Conforme Dalkir (2005, p.20, tradução nossa) a gestão do conhecimento oferece 

benefícios para os funcionários individualmente, para as comunidades de prática e para a 

própria organização, conforme quadro 1.  
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Quadro 1 – Benefícios da GC para os diversos públicos 

Para o indivíduo Ajuda as pessoas a fazerem seus trabalhos e economizar tempo por meio de uma 
melhor tomada de decisão e solução de problemas; 
Constrói um senso de vínculo comunitário dentro da organização 
Ajuda as pessoas a se manterem atualizadas; 
Oferece desafios e oportunidades para contribuir. 

Para a comunidade 
prática 

Desenvolve habilidades profissionais; 
Promove orientação entre pares; 
Facilita networking e colaboração mais eficazes; 
Desenvolve um código de ética profissional que os membros podem seguir; 
Desenvolve uma linguagem comum. 

Para as 
organizações 

Ajuda a conduzir a estratégia; 
Resolve problemas rapidamente; 
Difunde as melhores práticas; 
Melhora o conhecimento embutido em produtos e serviços; 
Adubação cruzada de ideias e aumento das oportunidades de inovação; 
Permite que as organizações fiquem mais à frente da concorrência; 
Constrói memória organizacional. 

Fonte: DALKIR, 2005, p. 20. 

Ao pensar a organização e seus objetivos, em especial a pública, os benefícios 

apresentados pelo autor se revelam como justificativa para implementação de processos 

gerenciais mais eficientes. E, como destacado também por O’Dell e Grayvison (2000) a 

gestão do conhecimento não é uma metodologia em si, mas uma mentalidade gerencial que 

inclui usar experiencias anteriores como base e criar veículos novos para troca de 

conhecimento. 

Existem várias técnicas que as instituições podem empregar para obter conhecimento 

dos seus colaboradores, entre elas é possível citar a brainstorming – traduzida para o 

português como “chuva de ideias”. O mediador deve estimular o grupo com perguntas que 

busquem romper com o pensamento lógico, de forma que o indivíduo possa trazer ideias e 

compartilhe seus conhecimentos adquiridos informalmente (SABBAG, 2007). No caso 

estudado, esta técnica foi utilizada no grupo focal. 

2.1.1 Gestão do conhecimento no setor público 
  

 O setor público apresenta particularidades que tornam a sua gestão diferente de uma 

empresa privada, entre elas a grande movimentação de pessoal. Isto ocorre devido a 

periodicidade em que o órgão ou entidade da Administração Pública realiza concurso público, 

e dependendo do concurso centenas de pessoas podem entrar na organização e outras 

concursadas podem ser removidas (BAGNOLESI, LONGO E QUEIROZ (2018). Isso 

impacta diretamente a forma como o conhecimento é gerado e compartilhado. 
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 Senge (2013) avalia que a alta rotatividade de servidores pode acarretar em ampliar, 

aumentar o conhecimento e a experiência profissional para a Instituição, desde que possibilite 

desenvolver uma visão mais sistêmica da organização. Porém, com servidores novos entrando 

e outros saindo, principalmente devido a vacância por aposentadoria, é necessário que a 

organização esteja preparada para capturar o conhecimento individual dos servidores, pois há 

um grande risco de perder conhecimentos essenciais para o funcionamento da Instituição.  

Já Souto e Faria (2021) entendem que a administração pública precisa abarcar o 

contexto da gestão do risco de perda de conhecimento, pois assim como ocorre com a gestão 

do conhecimento, a gestão de riscos deve ser incorporada às rotinas da administração pública. 

Stollenwerk (2001) acredita que não é necessário criar um modelo específico de Gestão 

do Conhecimento para a administração pública brasileira, basta adotar um modelo construído 

por instituições privadas e adaptá-lo as necessidades da organização pública. Entretanto, esta 

percepção não leva em consideração as características peculiares de cada tipo de gestão. Mas 

o autor contribui com as características de um modelo de GC, considerando sete passos: 1. 

Identificação; 2. Captura; 3. Seleção e validação; 4. Organização e armazenagem; 5. 

Compartilhamento; 6. Aplicação; 7. Criação. Em 2006, com a contribuição de O’Dell foram 

acrescentados 4 fatores facilitadores: 1. Liderança; 2. Cultura organizacional; 3. Medição e 

recompensa; 4. Tecnologia de informação e comunicação (STOLLENWERK, 2001). 

Batista (2016) afirma que a administração pública implementa a GC com o objetivo de 

melhorar a qualidade do serviço, na eficiência da utilização dos recursos econômicos e na 

produção do desenvolvimento, amplia os conhecimentos e habilidades dos servidores 

públicos, pois com os processos de GC ocorre aumento do aprendizado e da inovação. O 

servidor assume uma postura ativa em adquirir conhecimento e reflete na adoção de valores 

éticos e morais.  

O autor afirma que o modelo deve estabelecer uma relação entre a GC e resultados 

organizacionais para que possa verificar – como ocorre com o instrumento do Gespública – os 

resultados obtidos nos processos, produtos e serviços prestados à população. 

Com a promulgação da Emenda Constitucional nº 19/98, o legislador brasileiro inovou 

ao acrescentar na Constituição Federal no seu artigo 37, o qual lista os princípios da 

administração pública, o princípio da eficiência. Segundo Di Pietro (2020), o referido 

princípio diz que gestor público tem o dever de administrar a coisa pública com 

economicidade, celeridade e produtividade, tendo como objetivo alcançar as metas 

estabelecidas pela Instituição. Conforme doutrina recente, pode-se afirmar:  
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[...] o princípio apresenta-se sob dois aspectos, podendo tanto ser considerado em 
relação à forma de atuação do agente público, do qual se espera o melhor 
desempenho possível de suas atuações e atribuições, para lograr os melhores 
resultados, como também em relação ao modo racional de se organizar, estruturar, 
disciplinar a administração pública, e também com o intuito de alcance de resultados 
na prestação do serviço público (DI PIETRO, 2020, p. 83). 

Porém nos anos 80, a má qualidade dos serviços públicos foi evidenciada, trazendo à 

tona discussão sobre o fim da burocracia e o aumento da eficiência dos serviços. Foi proposto 

por Bresser-Pereira, a aproximação do aparato público com as empresas privadas, com o 

objetivo de tornar a Administração Pública Gerencial mais ágil e flexível (SILVA, SILVA, 

2013). 

Com a inserção desse princípio na lei maior do país, espera-se que a administração 

pública brasileira, possa oferecer um serviço em curto prazo e com qualidade, diferente de 

entregar apenas um serviço concluído, sem se preocupar com a satisfação do destinatário do 

serviço: a sociedade (PIETRO, 2020). 

Apesar da Reforma Administrativa mostrar a importância de o Brasil criar novos 

arranjos institucionais para melhorar o serviço do Estado para a população, a Administração 

Pública ainda objetiva ter o menor custo do que maiores oportunidades de mudança, muitas 

instituições ainda permanecem com essa visão e continuam a trabalhar tendo como base o 

modelo burocrático (BRESSER-PEREIRA, 2008). 

2.2 Mapeamento para Gestão de Processos 
 
 A partir do século XX, surgiu o mapeamento de processos para melhorar os processos, 

tendo em vista a necessidade da elaboração de novas abordagens teóricas para a 

Administração na análise das instituições (BARRETO; SARAIVA, 2017). Ela tem objetivo 

padronizar as atividades das organizações (ABPMP, 2013). 

A gestão por processos é marcada pela transversalidade no processo e que não são os 

departamentos que são submetidos às ferramentas de controle de qualidade, mas sim o 

processo (ARAÚJO, GARCIA e MARTINES, 2011). 

Este é um tema importante para instituições privadas e públicas por procurar a melhoria 

de desempenho das funções (SORDI, 2015). É importante que os colaboradores dessas 

organizações estejam engajados e familiarizados com os processos para que o cliente final 

tenha uma percepção positiva do produto/serviço (ABPMP, 2013). 

Para que a organização tenha sucesso na implementação da gestão por processos é 

preciso que haja uma mudança cultural empresarial – em todos os níveis hierárquicos. Porém 
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é essencial o envolvimento da alta direção da empresa para motivar e incentivar todos os 

envolvidos nos processos (CRUZ, 2010). 

Conforme Paladini (2004) com a gestão de processos é possível que as organizações 

tenham como vantagem a melhoria do fluxo de comunicação, eficiência e modernização dos 

procedimentos organizacionais e o aprendizado contínuo na instituição. Para que o fluxo de 

trabalho seja mais claro, objetivo e eficiente é importante mapear os processos, com vistas à 

melhoria contínua e à inovação dos processos (PEREIRA et al., 2015). 

Segundo Oliveira (2006), os processos das organizações envolvem não apenas 

procedimentos e recursos, mas também pessoas e tecnologia. Com a padronização dos 

processos é possível melhorar o planejamento, organização e o controle das ações que são 

realizadas dentro das empresas. Ela é de grande valia ao contribuir na rotina das atividades, 

inclusive criando uma memória organizacional. 

Para o autor, os processos podem ser classificados como de clientes ou de negócio, 

organizacionais ou de integração e gerenciais. Esse estudo é de processo organizacional, mais 

especificadamente de processos acadêmicos, tendo a sua modelagem orientada à atividade 

que tende a definir o processo como uma ordenação específica de tarefas que devem ser 

entregues para finalizar o produto ou serviço.  

 Machado (2018) afirma que com o mapeamento de processos é possível proporcionar 

melhorias nas organizações por permitir a visualização clara dos procedimentos que são 

realizados na empresa e entre os benefícios está a redução de custos, a melhoria da eficácia, 

controle e diminuição da perda de informações, redução de atrasos e erros. 

A elaboração de um mapeamento de processos exige a utilização de técnicas que são 

desenvolvidas dentro das organizações para coleta de dados e informações. É, em si, um 

processo complexo, que exige tempo, estudo e dedicação (CRIVELLARO, 2023). 

Para Carvalho, Migliato e Argoud (2021), é fundamental a realização de mapeamento 

de processos para levantar informações da execução do trabalho e conhecimento das 

particularidades de cada setor. Com o mapeamento é possível identificar gargalos, retrabalho 

e quais os agentes envolvidos nos processos.  

Segundo Netto (2004), o mapeamento de processos é a construção de um modelo de 

gerenciamento que desenha as relações que envolvem as atividades, pessoas, dados e saídas 

do processo e para ele só há gerenciamento quando é possível visualizar o processo por 

completo. Conforme o autor há várias ferramentas e modelos para auxiliar no mapeamento 

dos processos, entre eles: matriz suppliers-inputs-process-outputs-customers (SIPOC); 



28 

 

diagrama da tartaruga, fluxogramas; notações de BPMN e modelo As-Is/To-Be – utilizado 

neste trabalho. 

O mapeamento de um processo consiste em descrever por meio de diagramas ou 

fluxogramas os procedimentos que são parte do processo e as empresas devem buscar a 

melhoria dos processos visando corresponder as mudanças de seu ambiente (VALLE; 

OLIVEIRA, 2013). 

Segundo Barbará (2011) o mapeamento ou modelagem de processos tem como objetivo 

identificar e verificar as atividades que estão envolvidas em um determinado processo para 

poder associá-las objetivando a criação de uma dinâmica eficiente, e ser orientado em quatro 

tipos, tais como:  orientada à atividade (existe uma ordem específica de atividades ou tarefas); 

orientada à função ou ao papel (observa-se a responsabilidade da função que a pessoa 

desempenha em relação aos processos que estão sendo desenvolvidos); orientada ao discurso 

(o processo é definido por meio da comunicação entre clientes internos e externos). 

Estudos apontados pelo autor apresentam diversas metodologias para a realização de 

mapeamentos de processos, com o objetivo comum de otimizá-los. Entre as principais 

metodologias, conforme Barbará (2011), pode-se citar: a Metodologia de Análise e Melhoria 

de Processos – MAMP (que aplica o mecanismo interativo do ciclo Planejar, Desenvolver, 

Checar e Agir – ciclo PDCA); a Gestão de processos de negócio, termo traduzido do inglês 

Business Process Management - BPM (os processos devem interligar departamentos 

diferentes); Reengenharia de processos (apresenta cinco fases de implementação com o 

objetivo não apenas de melhorar, mas mudar por completo o processo); Metodologia de 

levantamento, análise, desenvolvimento e implementação dos métodos administrativos (tem 

sete fases de implantação para controlar sistemas empresariais) e Aperfeiçoamento de 

processos empresariais - APE (dividida em cinco etapas para buscar a melhoria contínua do 

processo) BARBARÁ (2011).  

Conforme Baldam et al. (2008) o BPM é uma disciplina de gestão de processos que 

modela, gerencia e otimiza utilizando um ciclo que olha os processos das organizações de 

maneira horizontal com o propósito de fazer uma gestão voltada aos processos e não aos 

departamentos. Por isto, pode ser considerado um ciclo de processos contínuos. Há vários 

“Ciclos de vida BPM” na literatura e muitos são estão no formato cíclicos – ações que serão 

repetidas na fase seguinte (DAVALOS; LIMA; SOUZA, 2018). 

 O modelo BPM descrito por Smith e Fingar (2003, apud DAVALOS; LIMA; SOUZA, 

2018) possui oito fases, conforme Figura 2: pesquisa, projeto, preparação, execução, 

interação, controle e monitoramento, melhoria e análise de processos.  
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Figura 2 – Ciclo de vida BPM segundo Smith e Fingar 

Fonte: Adaptado de Smith e Fingar (2003). 

 Na fase de análise do BPM há a utilização do As-Is que em inglês, indica a realidade 

do processo exatamente como ele está (com erros e acertos) para redesenhá-los após estudo 

com sugestões e aprimoramentos. Primeiramente se verifica o desenho primário do processo e 

em seguida é feita uma análise das tarefas – momento da identificação dos gargalos, desvios, 

pontos fortes e fracos e visualização de como o processo ficará To-Be. (NETTO, 2004) 

 Da mesma maneira, Almeida et al. (2019) afirma que o As-Is é o processo em sua 

situação inicial/atual, e depois com as melhorias e aperfeiçoamento vira um processo 

desenhado com alternativas de melhorias, conhecido como To-Be. 

Baldam et al. (2007) mencionam que o primeiro passo para um processo otimizado 

(To-Be) é conhecer o processo atual (As-Is) para poder detectar as falhas e buscar entender a 

vivência daquelas que trabalham nos processos. A partir da identificação dos gargalos no 

processo é possível justificar e propor novos procedimentos para que haja alterações visando a 

melhoria da produtividade. 

Os autores citam etapas que devem ser realizadas para a construção de uma nova 

modelagem: preparação do projeto de modelagem, coleta de dados dos usuários, levantamento 

das documentações dos processos, validação do novo mapeamento e correção da 

documentação. Durante o desenvolvimento do processo futuro espera-se que haja a inclusão 

de debates dos sujeitos envolvidos visando a melhoria do processo. 

Para Valle e Oliveira (2013), com a implantação dos novos modelos BPM em uma 

organização, algumas atividades serão revistas e terão suporte para melhorias, como exemplo: 
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a inserção de novos procedimentos ou processos; inclusão de softwares; implementação de 

um piloto para teste; monitoramento e controle do processo; alteração e/ou ajustes dos 

procedimentos; avaliação do modelo proposto. 

Slack et al (2013) confirmam que existem muitas técnicas para realizar o mapeamento 

de processos, mas que todos possuem dois pontos em comum: a identificação das atividades 

que são realizadas em um processo; e a apresentação do fluxo onde os materiais, pessoas e 

informações passam ao longo do processo. 

As metodologias utilizadas atualmente sugerem que todas as atividades de um processo 

sejam detalhadas por meio de diagramas. Após essa etapa, é possível visualizar quais são os 

pontos em que deve haver uma melhoria no processo. Então são apresentadas as propostas de 

melhorias, observando os custos, dificuldades técnicas de implantação e grau de eficiência do 

processo (SLACK et al, 2013). 

Conforme O’Dell e Grayson (2000), as empresas repassam informações para os seus 

colaboradores executarem suas ações e processos, porém ainda existem organizações que não 

capacitam os seus trabalhadores, fazendo com que estes busquem conhecimento informal e 

muitas vezes executem suas atribuições de maneira ineficiente. Com processos padronizados 

é esperado que as empresas consigam repassar de maneira clara e objetiva a execução dos 

processos. 

2.3 Docência universitária e coordenadores de cursos de graduação 
 
Com a globalização e o crescimento da competitividade no mercado, as organizações 

perceberam que é fundamental ter novas posturas e buscar sempre inovar. Para que isto ocorra 

é de supra importância utilizar os recursos intelectuais disponíveis na instituição (ROSSETTI 

et al., 2008), incluindo entre essas organizações as universidades. 

A partir do século XIX, aumentaram os esforços para a modernização da 

Administração Pública, com o objetivo de dispor à população serviços e produtos mais 

eficientes e de qualidade. Para Tosta (2011, p. 53) “O elemento humano é a fonte primária das 

Universidades, é matéria-prima e produz conhecimento.” É necessário que as universidades 

criem constantes processos de desenvolvimento para que os servidores produzam 

conhecimento e melhorem a qualidade do serviço prestado.  

As IES têm interesse em aderir os modelos gerenciais das indústrias para tornar a área 

educacional mais profissional e competitiva. Porém, os gestores das instituições superiores 

que são docentes, precisam administrar seus papéis na área acadêmica, pedagógica, 
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administrativa e científica, sendo que muitas vezes ao assumir uma função na gestão, não 

possuem conhecimento técnico sobre a gestão de pessoas e recursos, encontrando muitas 

dificuldades para gerir (ARAÚJO, 2016). 

Rodrigues e Maccarl (2007) destacam que ainda existe nas IES o pensamento de que a 

educação deve ser vista apenas como um ato pedagógico ao invés de vê-la com uma visão 

negocial, mas a gestão do conhecimento vem para fazer a ponte entre estas duas dimensões 

ligando o ato pedagógico e o negócio educacional. Com a gestão do conhecimento é possível 

atualizar a atitude dos administradores de IES ao contribuir para a criação e compartilhamento 

de novos conhecimentos para aperfeiçoar e evoluir o estado-da-arte nestas instituições. 

Para Gadotti (2017), as universidades brasileiras não possuem mais o papel de 

instituição que visa apenas o ensino dos cursos credenciados pelo Ministério da Educação - 

MEC, mas também possuem a função de implementar pesquisa e extensão, tornando-se 

assim, um instrumento de transformação da sociedade ao desenvolver e impactar as atividades 

políticas, econômicas, sociais e culturais. 

Cumpre ressaltar que o papel das universidades está definido no art. 52 da Lei 

9.394/1996 - que estabelece as diretrizes e bases da educação nacional, como: “instituições 

pluridisciplinares de formação dos quadros profissionais de nível superior, de pesquisa, de 

extensão e de domínio e cultivo do saber humano” (BRASIL, 1996). 

As instituições de ensino possuem a responsabilidade de compartilhar o conhecimento 

com os seus alunos e com a sociedade, destacando-se nessa função o ensino superior por ter a 

missão de transformar alunos em profissionais de excelência, como agentes de transformação 

junto à sociedade. Destacam Bittencourt e Silva (2019) que para que isso ocorra é importante 

que os coordenadores de curso assumam o papel de administrar, dirigir de maneira eficaz esse 

processo por meio do seu conhecimento e liderança. 

De acordo com os autores, o docente universitário possui várias atribuições, desde 

planejamento, execução e avaliação do processo de ensino-aprendizagem, até atividades 

extraclasses, como o atendimento a estudantes e famílias, atividades de pesquisas e extensão e 

também coordenação de curso e estágio.  

Depois que a Lei de Diretrizes e Bases (LDB, nº 9.394, de 20 de dezembro 1996), 

deixou de exigir que as instituições de ensino superior tivessem uma estrutura administrativa 

para coordenação de cursos, muitas instituições delegaram a responsabilidade de organizar e 

tornar os cursos bem-sucedidos aos coordenadores de curso. Esses ao assumir a função, 

começam a aprender como funciona o trabalho de um coordenador por ouvir colegas e no 



32 

 

decorrer do seu exercício com as suas experiências, na medida que foram contratados apenas 

como docentes conforme alertam Palmeiras e Szilagvi (2011). 

Um ponto que ganha destaque na docência universitária diz respeito à autonomia que 

eles possuem para desenvolver suas atividades profissionais.  

 
Esse profissional, comparado aos outros graus de ensino, possui maior autonomia 
pedagógica para elaborar o planejamento e desenvolver suas práticas para atender, 
de modo criativo e crítico, às transformações curriculares (BITTENCOUT; SILVA, 
2019, p. 5). 

 
Entretanto, quanto maior é a autonomia utilizada pelo professor, mais se espera de 

suas competências pedagógicas e de responsabilidade, visto que possui maior liberdade para 

exercer suas funções e tomar suas decisões visando um trabalho de excelência 

(BITTENCOURT; SILVA, 2019). 

Como destacado pelos autores, pode-se perceber que o papel de coordenador de curso 

de graduação tem mudado, deixando-o cada vez mais próximo de um perfil estratégico. As 

instituições já perceberam a importância da melhoria de desempenho, inclusive as instituições 

do setor público e uma das possíveis ferramentas para melhorar os processos é a 

aprendizagem organizacional e quem possui um papel articulador entre docentes, discentes e 

técnicos administrativos para desenvolvê-la nas universidades e institutos federais são os 

coordenadores de curso.  A instituição espera de um coordenador de curso responsabilidades 

pedagógicas, sociais, de liderança e administrativas. A função de coordenador de curso exige 

que eles tenham capacidade para desenvolver suas diversas competências e com isso ajudar a 

desenvolver as competências coletivas da sua organização (BITTENCOURT; SILVA, 2019). 

Para Palmeiras e Szilagyi (2011), a função de coordenador de curso necessita de um 

profissional que tenha tanto habilidade pedagógica quanto administrativa. Ele é quem articula 

com todas as partes interessadas do curso – alunos, professores, colegiado, administrativos, 

chefia de departamento, chefia dos cursos de graduação e até mesmo com a diretoria do 

Campi o qual está lotado. Assim, o coordenador de curso deve facilitar as demandas coletivas 

relacionadas ao seu curso, e com isso tende a incluir experiências com todas as pessoas que 

participam da coordenação de curso, adquirindo assim conhecimentos subjetivos.   

 Porém, segundo Pinto, Martins e Faria (2019), os coordenadores de curso enfrentam 

vários problemas na gestão, como não ter treinamento para o exercício da função e 

conhecimento acerca dos procedimentos que o cargo exige. Mesmo reconhecendo que é 

preciso que ocorram mudanças para que haja um desenvolvimento de competências, as 

universidades têm dificuldades na adaptação gerencial por parte dos docentes que assumem a 
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função de coordenador, pois não possuem qualificação específica para gerenciamento de 

cursos, e o período que costuma ser de curto prazo no exercício da função.   

A coordenação de curso inclui tanto funções administrativas, quanto acadêmicas – 

atividades essenciais para o bom desenvolvimento do curso. Porém, para desenvolver tais 

funções é importante que o coordenador consiga envolver as várias atividades do curso que 

coordena com os docentes, discentes e técnicos administrativos. Mas, no atual contexto das 

universidades, os docentes assumem a função de coordenadores sem terem passado por 

alguma capacitação específica para o cargo e pela falta desta, orientam suas decisões e ações 

de acordo com as demandas apresentadas ao cargo (PINTO; MARTINS; FARIA, 2019). 

Em um estudo realizado por Ahmad (1994) com diretores de universidades norte-

americanas com o objetivo de identificar qual a principal forma de aprendizagem na função 

de gestor, foi relatado que a aprendizagem para gerir as atividades do cargo são decorrentes 

de práticas informais, como: refazer as práticas de outros gestores, tentativa e erro, observar e 

ouvir os colegas para tomar decisões, entre outros.  

Isso corrobora as falas atuais de quem atua no cargo, como destacado por Pinto, 

Martins e Faria (2019), que a aprendizagem da atividade de gestão dos dirigentes de 

universidades ocorre durante o exercício da função. O mesmo ocorre com os coordenadores 

de curso de graduação, em que a prática gerencial é desenvolvida por meio de práticas 

informais em que a experiência, rotina e a burocracia das instituições se tornaram os 

mecanismos de aprendizagem gerencial do coordenador.  

Os coordenadores de curso de graduação possuem autonomia para desenvolver suas 

atividades, porém é importante que haja uma sistematização dos procedimentos e definição de 

suas competências para evitar limitações e também para auxiliá-los devido à falta de 

experiência em funções administrativas, tendo em vista que professores universitários entram 

em exercício apenas com conhecimento para exercer a docência (BITTENCOURT; SILVA, 

2019).  

Conforme Franco (2006), havia uma preocupação do Ministério da Educação (MEC) a 

respeito do papel do coordenador e sobre o seu trabalho na instituição. Porém, atualmente não 

é possível encontrar um Manual das Condições de Ensino, que antes foi elaborado pelo 

Instituto Nacional de Estudos e Pesquisa Educacionais Anísio Teixeira do Ministério da 

Educação (Inep/MEC), no qual havia a descrição das funções e requisitos do coordenador de 

curso, entre elas: Participação nos colegiados acadêmicos das IES; Comando do colegiados de 

curso; Titulação e experiência do coordenador; Experiência não-acadêmica e administrativa. 
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 A promoção da gestão do conhecimento entre os coordenadores de curso oportuniza a 

troca de conhecimento formal e informal entre eles, obstruindo as ilhas isoladas de 

conhecimento que existem na instituição, que proporciona a otimização e padronização dos 

processos (SORDI, 2015). 

As organizações educacionais têm como desafio a melhoria dos seus serviços, para 

que isso ocorra, é necessário qualificar os seus profissionais não apenas em relação ao ensino, 

mas com o objetivo de construir um perfil administrativo e estratégico. Deve-se realizar 

programas de capacitação para desenvolver as competências gerenciais dos docentes, para que 

possam tomar decisões e administrar melhor a instituição (PALMEIRAS; SZILAGVI, 2011). 

Com a realização de ações que visem o desenvolvimento de competências dos 

docentes para uma possível oportunidade de coordenar o curso poderá reduzir as falhas na 

gestão, assim como aumentar a qualidade do curso e o desempenho da instituição 

(BARBOSA; MENDONÇA, 2014). 

Para Rodrigues e Maccarl (2007) a GC inclui vários setores de uma organização, 

desde aspectos relacionados à tecnologia de informação à análise de processos. Por isso é 

preciso identificar, gerenciar e compartilhar todo o ativo de informações das organizações, 

incluindo além de documentos, o conhecimento individual dos trabalhadores. 

 É importante que as organizações conheçam a complexidade das suas atividades, mas 

deve-se reconhecer os seus colaboradores, pois eles que realizam as atividades que 

desenvolvem as instituições e eles são dependentes de informação e de conhecimento 

(VALENTIM, 2008).  

Para Pessoa et al. (2022), é desafiador para o docente assumir o cargo de coordenador 

de curso pela primeira vez, pois precisará entender e aprender a desenvolver as obrigações 

necessárias à gestão acadêmica. 

Vasconcellos e Filho (2021) afirmam que os coordenadores de curso não estão apenas 

contribuindo para a gestão acadêmica, mas que estão em funções estratégicas das instituições. 

Que é importante gerenciar o conhecimento e informações para aprimorar as competências 

individuais e coletivas, incluindo o conhecimento obtivo por meio das habilidades e vivencias 

do sujeito. 
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3 PERCURSO METODOLÓGICO DA PESQUISA 

 

Esta seção trata do desenho da pesquisa, dos métodos, técnicas e instrumentos 

desenvolvidos para responder à questão de pesquisa e proporcionar o desenvolvimento de um 

produto tecnológico capaz de solucionar os problemas mapeados. 

3.1 Natureza do estudo 
 
Em relação à natureza do estudo, a presente pesquisa está classificada como aplicada, 

pois “objetiva gerar conhecimentos para aplicação prática, dirigidos à solução de problemas 

específicos. Envolve verdades e interesses locais” (PRODANOV; FREITAS, 2013, p. 51). 

Conforme os autores citados, a pesquisa de natureza de estudo aplicada gera produtos 

ou processos (com finalidades imediatas), utiliza os conhecimentos gerados pela pesquisa 

básica juntamente com tecnologias existentes. 

O objetivo principal desta pesquisa é gerar um produto que irá conduzir os processos 

das coordenações de licenciaturas no DAEF e poderá ser utilizado em outros departamentos 

de ensino do IFAM/CMC, assim como em outros campi da Instituição.  

3.2 Tipo de abordagem 
 

Quanto ao tipo de abordagem, esta é uma pesquisa de natureza qualitativa. Segundo, 

Prodanov e Freitas (2013), a pesquisa qualitativa analisa a dinâmica que acontece entre o 

mundo real (objetivo) e o sujeito (subjetividade) que não pode ser explicado apenas por 

números, ou seja, não é necessário utilizar técnicas de estatística e nem outro método para 

mensurar dados numéricos. Para a pesquisa qualitativa o que importa é a interpretação de 

fenômenos.   

 Conforme Yin (2006), existem cinco características que devem ser observadas para 

que uma pesquisa se configure como qualitativa: 1. Estudar o significado da vida das pessoas 

- visa verificar como os sujeitos da pesquisa realmente vivem; 2. Representar as opiniões dos 

entrevistados – representa a realidade dos sujeitos da pesquisa e não valores, pressuposições; 

3. Compreender as condições contextuais que as pessoas vivem – visa entender e conectar as 

condições sociais, institucionais e ambientais que influenciam os eventos humanos; 4. 

Contribuir com conceitos já estabelecidos e com conceitos novos – a pesquisa qualitativa não 

é um diário, mas é sobre a missão de explicar os acontecimentos da pesquisa por meio de 
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conceitos, é possível que a pesquisa qualitativa crie novos conceitos; 5. Utilizar várias fontes 

ao invés de se concentrar em uma – a complexidade da pesquisa de campo e a diversidade dos 

participantes faz com que seja importante ter várias fontes para compreender as múltiplas 

realidades e ter subsídio para escrever sobre os mesmos trará credibilidade ao estudo. 

3.3 Quanto aos objetivos 
 
Quanto à classificação dos objetivos, essa é um estudo descritivo-exploratório. 

Segundo Gil, a pesquisa exploratória tem como objetivo “desenvolver, esclarecer e modificar 

conceitos e ideia” enquanto a pesquisa descritiva tem como “objetivo primordial a descrição 

das características de determinada população ou fenômeno ou o estabelecimento de relações 

entre variáveis” (GIL, 1999, p. 44). 

Para Prodanov e Freitas (2013) um estudo descritivo tem como objetivo observar, 

registrar, analisar e ordenar os dados obtidos, porém sem que haja interferência e opinião 

pessoal do pesquisador. Para coletar esses dados, são utilizadas técnicas como entrevista, 

formulário, questionário, testes, observações, entre outras que possam registrar as causas e 

relações com outros fatos que envolvam a pesquisa. 

3.4 Procedimentos de pesquisa 
 
Em relação aos procedimentos, esta pesquisa usa procedimentos de revisão 

bibliográfica, pesquisa documental, levantamento de campo, estudo de caso e pesquisa-ação.  

Para Creswell (2010), a revisão bibliográfica pode ser utilizada com diversos fins, 

porém ela deve trazer conceitos ou então reflexões para se pensar sobre os tópicos e que os 

acadêmicos normalmente seguem o mesmo planejamento ao incluí-la para o seu trabalho: 

captar, avaliar e resumir a literatura. A pesquisa bibliográfica buscou discutir os temas gestão 

do conhecimento, mapeamento de processos e o enfoque na gestão dos coordenadores de 

cursos de nível superior. 

Segundo Prodanov e Freitas (2013), a pesquisa documental se diferencia da pesquisa 

bibliográfica devido à fonte de ambas, pois na primeira os materiais não receberam ainda um 

tratamento analítico e na segunda sim. A pesquisa documental será utilizada em relação aos 

arquivos públicos sobre formalização dos processos em algumas instituições federais do país 

para a elaboração do mapeamento dos processos IFAM/CMC/DAEF.  

O levantamento de campo ocorre quando envolve perguntas diretas aos sujeitos da 

pesquisa, por meio de um questionário, ao grupo que tem conhecimento detalhado sobre o 
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assunto. Já o estudo de caso, segundo os autores supracitados, envolve ter em uma pesquisa 

um estudo profundo que visa o seu amplo e detalhado conhecimento. Ele busca a aplicação 

prática dos conhecimentos obtidos para mudança da realidade dos sujeitos e busca 

compreender um conjunto de decisões e os seus motivos. Para Gil (2019) estudo de caso é um 

estudo exaustivo e profundo visando um entendimento mais amplo e detalhado do fenômeno 

que está sendo estudado.  

Este trabalho utilizou ainda a pesquisa-ação, em que a pesquisa e a ação são realizadas 

e compartilhadas pelo grupo que está sendo estudado, o qual visa potencializar o 

conhecimento científico e de práxis transformadoras. Segundo Thiollent e Colette (2014), a 

pesquisa-ação se relaciona com práticas pedagógicas, inclusive em relação à formação de 

docentes, com propósito emancipatório. Nesse tipo de pesquisa há participação comunitária. 

De acordo com Koerich et al. (2009), a pesquisa-ação é uma ferramenta que auxilia à 

conciliação da teoria e da prática por meio de uma ação, buscando transformar a realidade 

estudada. 

A pesquisa-ação traz reflexões sobre problemas institucionais vivenciados pelos 

sujeitos da pesquisa diante do fenômeno estudado e auxilia na aproximação do pesquisador ao 

campo (MORIN, 2004). 

3.5 Sujeitos da pesquisa 
 
Para a realização da pesquisa foram selecionados os quatro coordenadores dos cursos 

de licenciaturas do DAEF/CMC - Campus Manaus Centro, que estão em exercício da função 

durante o período da pesquisa. A chefia e as TAE’s do DAEF também participaram da 

pesquisa, mas apenas no grupo focal, com o intuito de auxiliar na construção dos diagramas 

dos processos, principalmente com sugestões de prazos, percurso das demandas dentro do 

setor e auxílio relativo ao conhecimento pedagógico e administrativo da Instituição. 

Essa pesquisa trabalhou apenas com as coordenações de licenciaturas do Campus 

Manaus Centro, por questões operacionais, pois todos os servidores do DAEF – tanto 

coordenadores de cursos como as TAE’s (que são responsáveis pela secretaria do setor) 

concordaram em construir os novos diagramas e em aplicá-los numa nova rotina do setor sem 

criar obstáculos para a execução. 

Outro fator que justifica realizar a pesquisa somente com os coordenadores dos cursos 

de licenciaturas do IFAM/CMC é o fato de que o DAEF é a referência de gestão acadêmica e 

administrativa para os outros departamentos que possuem cursos de ensino superior, pois 
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antes da última departamentalização dos setores de ensino do IFAM/CMC, o DAEF  (antigo 

Departamento de Ensino Superior – DES) era o setor que alocava dos todos os cursos 

superiores do Campus Centro, então até hoje ele continua sendo o exemplo de gestão para 

outros setores que possuem ensino superior. 

3.6 Instrumentos de coleta de dados 
 

Como instrumentos de coleta de dados desta pesquisa foram utilizados questionários e 

grupo focal. O grupo focal pode ser entendido como um grupo de debate focado em questões 

de determinado contexto com profundidade e detalhamento de forma livre, é uma técnica 

mais flexível e de fácil aplicação em vários tipos de pesquisas (VITORIANO; GASQUE, 

2023). 

Primeiramente foi feita a análise documental do Plano de Desenvolvimento 

Institucional do IFAM – PDI e do regimento interno para verificar a descrição da função de 

coordenador e quais são as suas diretrizes do planejamento estratégico. Também foi feito um 

estudo da legislação que rege a organização didático-acadêmica dos cursos do IFAM para que 

os novos diagramas dos processos das coordenações do DAEF, estejam compatíveis com a 

legislação vigente.  

Foi realizado um levantamento das demandas que são encaminhadas para os 

coordenadores dos cursos de licenciaturas para listar todos os processos que são efetivados 

pelos coordenadores. Depois da realização dos grupos focais, eles foram padronizados no 

software Bizagi, e foram convertidos em PDF para serem disponibilizados por meio de 

download no site oficial do Campus Manaus Centro do IFAM. 

A construção desses diagramas se deu por meio do software livre Bizagi Modeler, um 

software de mapeamento de processos empresariais gratuito, intuitivo e colaborativo. 

Conforme o site oficial do software ele permite que as empresas consigam criar seus 

processos de negócios em um repositório central na nuvem, permitindo assim aumentar a 

compressão de cada passo dos processos, identificando-se assim tantos os gargalos como as 

oportunidades de melhorias, aumentando assim a eficiência organizacional. 

Foi aplicado primeiramente um questionário on-line com perguntas fechadas e 

utilizando a escala do tipo Likert para que os coordenadores respondessem sobre seus 

conhecimentos, como o adquiriram para executar os procedimentos da coordenação de curso - 

se utilizam a gestão do conhecimento na sua rotina de gestão administrativa e acadêmica. De 

acordo com Likert (1932), citado por Lucian (2016, p.2) a escala Likert “é um instrumento 
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científico de observação e mensuração de fenômenos sociais idealizada com a finalidade de 

medir as atitudes por meio das opiniões de forma objetiva.” Lucian (2016) também afirma que 

essa escala é amplamente utilizada e aceita em pesquisas que queiram mensurar o seu objeto 

de estudo. 

O link do referido questionário encontra-se disponível no sítio: 

https://docs.google.com/forms/d/1s_PmR_1778sc1ENyn3sbtvk-2RHACdHfatYklSI6__o/edit. 

Após a análise desses dados, foi aplicado um segundo questionário focado em descobrir como 

os coordenadores realizam os processos das coordenações, com poucas perguntas abertas para 

que pudessem descrever o fluxo de cada procedimento dentro do processo. “A função das 

questões abertas é a de não forçar o respondente a enquadrar sua percepção em alternativas 

preestabelecidas. Porém, muitas questões abertas retornam sem respostas” (GIL, 1999, p. 

131).  

O link do segundo questionário pode ser acessado pelo site: 

https://docs.google.com/forms/d/1MkoPwQ6GvoUc7stpF1dpv-

wbRSZHtf9IT1q6VJtOLS8/edit. 

Após aplicação do segundo questionário, foram realizados dois grupos focais para 

mostrar os resultados dos dois questionários e debater sobre qual seria o melhor procedimento 

para a execução dos processos das coordenações e padronizá-los.  

Cumpre destacar que durante o grupo focal não ocorre apenas uma descrição sobre o 

tópico, mas uma forma de pensamento que decorre do debate de ideias e da troca de 

conhecimentos dos fatos que estão sendo relatados, ou seja, as informações que são 

aprofundadas são fundamentalmente de natureza qualitativa (OLIVEIRA, et al. 2020).Ele tem 

como essência a interação entre os participantes para verificar as diferentes percepções e 

atitudes em relação a um fato, produto ou serviço. O pesquisador foca em tópicos específicos 

para que sem nenhuma pressão os participantes cheguem a um consenso sobre o tópico 

proposto (IERVOLINO; PELICIONI, 2001) 

3.7 Análise de dados 

 
Esta fase prevê que o pesquisador já possua informações suficientes para concluir o 

seu trabalho com base na análise e interpretação dos dados (PRODANOV; FREITAS, 2013).  

Segundo Iervolino, Pelicioni (2001), no grupo focal, em que muitas vezes o processo 

de análise dos dados ocorre no momento da coleta, é adotado um processo indutivo.  Segundo 

Gil (1999), o método indutivo é fundamentado unicamente por meio de experiências 

https://docs.google.com/forms/d/1s_PmR_1778sc1ENyn3sbtvk-2RHACdHfatYklSI6__o/edit
https://docs.google.com/forms/d/1MkoPwQ6GvoUc7stpF1dpv-wbRSZHtf9IT1q6VJtOLS8/edit
https://docs.google.com/forms/d/1MkoPwQ6GvoUc7stpF1dpv-wbRSZHtf9IT1q6VJtOLS8/edit
https://docs.google.com/forms/d/1MkoPwQ6GvoUc7stpF1dpv-wbRSZHtf9IT1q6VJtOLS8/edit
https://docs.google.com/forms/d/1MkoPwQ6GvoUc7stpF1dpv-wbRSZHtf9IT1q6VJtOLS8/edit
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adquiridas, excluindo assim princípios preestabelecidos. O início da análise deve ser por meio 

da observação dos fatos ou fenômenos que o pesquisador deseja investigar. O segundo passo 

é comparar os fenômenos ou fatos para verificar quais são as relações que existem entre elas. 

Para finalizar a análise, o pesquisador faz a generalização, tendo como base a relação obtida 

entre os fatos ou fenômenos. 

A postura metodológica indutiva parte de casos específicos para o geral, observando-

se as constatações específicas ou particulares para mais abrangentes e genéricas. Conclui-se 

que por meio de premissas verdadeiras há conclusões prováveis - a conclusão é 

provavelmente verdadeira, mas não necessariamente verdadeira. O pesquisador utiliza essa 

metodologia para apresentar dados coletados e assim, construir uma posição teórica sobre o 

fenômeno estudado, sendo possível chegar a novas conclusões em novos estudos é 

(BENEDICTO et al, 2012). 

 

3.8 Considerações éticas 
 

Conforme solicitado pela Resolução n° 466/2012 (BRASIL, 2013), que estabelece as 

normas regulamentadoras de pesquisas envolvendo seres humanos, essa pesquisa foi 

submetida ao Comitê de Ética da Plataforma Brasil na Universidade Iguaçu (UNIG) e 

aprovada sob o parecer n° 5.810.608, conforme Anexo I. 
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4. A PESQUISA DE CAMPO - RESULTADOS E DISCUSSÕES 

 

Seção destinada à apresentação dos resultados da pesquisa e do desenvolvimento de 

cinco processos acadêmicos do curso de licenciaturas do DAEF durante o grupo focal.  

Como dito anteriormente, a aplicação de dois questionários ocorreu via google forms e 

foram realizados dois grupos focais com os sujeitos da pesquisa, o primeiro via google meet, e 

o segundo na sala de coordenação dos cursos de licenciaturas do DAEF/CMC.  

O tempo do primeiro grupo focal foi de aproximadamente 02 horas. Primeiramente, 

foi feita uma apresentação em Power Point para mostrar os resultados do questionário sobre 

Gestão do Conhecimento, o qual ficou comprovado que não houve treinamento para eles 

assumirem a função (prévio ou posterior), nem a indicação de manual ou documentos que 

pudessem auxiliá-los na execução dos procedimentos acadêmicos. Como consequência desta 

situação constatou-se a existência de divergências na execução do mesmo processo pelos os 

coordenadores. 

Os coordenadores afirmaram que assumiram a função sem conhecer todas as 

atribuições do cargo, porém aceitaram pelo desafio e pela vontade de melhorar os cursos os 

quais trabalham como docentes. Disseram que sentiram apoio dos servidores do setor e dos 

ex-coordenadores ao receberem informações sobre a execução de suas competências, desde 

como usar os sistemas utilizados pelos coordenadores Sistema Acadêmico (SIGAA) e 

Sistema Integrado de Patrimônio, Administração e Contratos (SIPAC) até a execução dos 

procedimentos de cada processo.  

Porém, na execução dos processos os coordenadores perceberam que constantemente 

recebiam informações diferentes para realizá-los, isto porque devido à falta de um manual e 

acúmulo de atividades, acabavam esquecendo de como realizar os processos e perguntavam 

novamente sobre a sua execução para outras pessoas que faziam as respectivas explicações de 

maneiras diferentes. 

Após esse primeiro momento, que resultou na sensibilização da importância em se ter 

um procedimento padrão para cada processo das coordenações, iniciou-se o debate para 

discutir a melhor execução para cada processo. 

Foi possível iniciar a padronização dos processos das coordenações, conforme os 

passos a seguir:  

1. Mostrar como cada coordenador executava o processo; 

2.  Debater sobre as divergências dos procedimentos; 
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3. Ler a Resolução nº 94/2015 do IFAM - que trata da organização didático-

acadêmica da Instituição - para verificar se havia algum requisito ou prazo para a 

realização do processo; 

4. Realizar de Brainstorming com socialização do conhecimento informal dos sujeitos 

da pesquisa; 

5. Construir o novo processo padronizado.  

O primeiro grupo focal foi realizado via google meet devido a pandemia de COVID-

19, e apresentou duas dificuldades. A primeira foi problemas de conexão, com a repetição do 

que havia sido debatido para o participante que estava com conexão instável; a segunda 

dificuldade foi na fala dos sujeitos, pois algumas falas eram realizadas concomitantemente, 

dificultando o entendimento da ideia e do sujeito. 

O segundo grupo focal foi realizado presencialmente e teve como vantagens a 

pontualidade para iniciar a reunião com todos os sujeitos da pesquisa, a diminuição das falas 

concomitantes e o aumento da confiança dos sujeitos em exporem seus conhecimentos e 

opiniões acerca do problema. 

Para esta seção, foram selecionadas perguntas do primeiro questionário, voltado para a 

gestão do conhecimento, cujas respostas demonstraram a falta de treinamento dos 

coordenadores para assumirem a função e para a execução das atividades administrativas e 

pedagógicas. Destaca-se que não houve treinamento prévio nem durante o exercício da 

função. 

O questionário era de perguntas fechadas e utilizava a escala de Likert, com 5 pontos: 

Discordo totalmente (DT) que vale 1 ponto; discordo (D) que vale a 3 pontos; indeciso (I) que 

vale 5 pontos; concordo (C) que vale 7 pontos; concordo totalmente (CT) que vale 10 pontos. 

Conforme, Rocha, Bernardino e Duarte (2019), a escala de Likert tem como objetivo 

desenvolver um conjunto de afirmações que estão relacionadas a um grau de concordância e a 

maior vantagem da utilização dela é pela sua facilidade de manuseio, pois os sujeitos da 

pesquisa conseguem perceber o grau de concordância e assinalar sua opinião. A primeira e a 

única pergunta que teve como resposta: sim ou não, foi a primeira pergunta do questionário a 

qual os coordenadores afirmaram que 100% foram convidados para assumir a função de 

coordenador de curso, ou seja, não assumiram a função por votação. O quadro 03 mostra as 

perguntas e respostas do questionário, a partir da segunda pergunta:  
Quadro 2 – Perguntas e respostas do questionário I 

Perguntas DT D I C CT 
2. Teve algum conhecimento prévio das competências do cargo e função? 1 1 

 
2 
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3. Teve algum conhecimento prévio sobre os processos administrativos que são do 
exercício do cargo e função? 

1 1 
 

2 
 

4.  Durante o período em que você está como coordenador realizando as 
atividades pertinentes a função de coordenador, você verificou que havia 
competências e procedimentos que não foram abordados durante o convite para 
assumir a função? 

   
2 2 

5.  Você gostaria que todas as competências e procedimentos estivessem em 
regimento interno, organograma da Instituição ou em algum documento para ter 
respaldo das suas funções como coordenador? 

   
3 1 

6. Sentiu dificuldade em executar alguma das atividades da coordenação? 
   

3 1 
7. A dificuldade que sentiu está relacionada ao fato de desconhecer os 
procedimentos? 

  
1 

 
3 

8. Após assumir o cargo teve algum treinamento ou capacitação para o exercício 
da função? 

3 1 
   

9. O conhecimento adquirido foi de maneira informal? 
   

2 2 
10. Já realizou processos apenas com conhecimento adquirido informalmente?  

    
4 

11. Já realizou processos com conhecimentos adquiridos por meio de 
treinamentos, palestras, manuais? 

2 2 
   

12. Acredita que a Instituição deveria desenvolver ferramentas para apoiar os 
coordenadores para o melhor exercício das suas funções administrativas?  

   
1 3 

13. Acredita que um manual de procedimentos seria uma alternativa para tornar 
os procedimentos mais eficientes? 

   
1 3 

14. Considera que os coordenadores podem contribuir com o seu conhecimento 
para a construção do Manual? 

  1 2 1 

15. Considera que os coordenadores podem contribuir na constante atualização 
do Manual? 

   1 3 

16. Acredita que há uma alta rotatividade de coordenadores?   1 1 2 
17.  Acredita que com a rotatividade de coordenadores é importante o setor 
manter um manual de procedimentos para auxiliar os futuros coordenadores?  

  1 1 2 

Fonte: Dados da Pesquisa (2022) 
DT = Discordo Totalmente; D = Discordo; I = Indeciso; C = Concordo; CT = Concordo Totalmente 

Para ilustrar como os coordenadores responderam ao questionário, foram 

selecionadas algumas perguntas voltadas sobre como que os coordenadores adquiriram 

conhecimento para executar os processos acadêmicos das coordenações. Primeiramente, 

destaca-se a questão que trata se os docentes já tinham experiência em executar processos 

administrativos antes de assumir a função e eles responderam: 

 
Figura 3 – Pergunta: Teve alguma experiência na execução de procedimentos na área administrativa antes de 

assumir a função? 
Fonte: Dados da pesquisa (2022). 
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Ou seja, 50% dos docentes antes de assumirem a função de coordenador de curso 

raramente executavam algum procedimento administrativo. Enquanto 25% afirma que 

executava ocasionalmente e 25% com frequência. Isto leva a considerar que os coordenadores 

precisariam de auxílio para realizar os processos das coordenações, tendo em vista a falta de 

conhecimento sobre processos administrativos. 

Posteriormente, foi questionado se os coordenadores já realizaram os processos das 

coordenações utilizando apenas o conhecimento adquirido informalmente, conforme mostra a 

Figura 4: 

 
Figura 4 – Pergunta: Já realizou processos apenas com conhecimento adquirido informalmente? 

Fonte: Dados da pesquisa (2022). 

 A resposta de todos os coordenadores é que frequentemente eles realizavam os 

processos das coordenações utilizando apenas o conhecimento adquirido informalmente e, em 

seguida, foi perguntado se eles sentiram dificuldade para realizar os processos das 

coordenações por desconhecer os procedimentos: 

 
Figura 5 – Pergunta: A dificuldade que sentiu está relacionada ao fato de desconhecer os procedimentos?? 

Fonte: Dados da pesquisa (2022). 
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Os sujeitos da pesquisa concordaram que as dificuldades na execução dos processos 

estavam relacionadas à falta do conhecimento dos procedimentos. No grupo focal foi dito que 

ao assumirem a função de coordenador, foram avisados que além dos TAE’s do setor o 

auxiliarem, eles também teriam autonomia para executar os processos com discricionariedade, 

visando o tempo disponível dos coordenadores. 

 A próxima pergunta buscou investigar o objetivo da proposta de pesquisa, desenvolver 

o mapeamento e padronização dos processos.  Então foi perguntando se eles acreditavam que 

a Instituição deveria desenvolver uma ferramenta para auxiliá-los na execução das atividades 

administrativas e 100% dos coordenadores concordaram. 

 
Figura 6 – Pergunta: Acredita que a Instituição deveria desenvolver ferramentas para apoiar os coordenadores 

para o melhor exercício das suas funções administrativas? 
Fonte: Dados da pesquisa (2022). 

Uma questão que chamou atenção foi se eles acreditavam que poderiam contribuir 

para a construção desta ferramenta, a qual um coordenador respondeu que estava indeciso, 

segundo Figura 7: 

 
Figura 7 – Pergunta: Considera que os coordenadores podem contribuir com o seu conhecimento para a 

construção do Manual? 
Fonte: Dados da pesquisa (2022). 
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No grupo focal o coordenador afirmou ter ficado indeciso, pois não sabia que o seu 

conhecimento informal poderia auxiliar na criação de um manual padronizado, mas que 

depois entendeu que o conhecimento de todos os sujeitos é válido e que sua participação na 

construção do instrumento seria relevante dada a experiência adquirida. 

Conforme planejado na pesquisa, o segundo questionário possibilitou o 

desenvolvimento dos diagramas na percepção individualizada de cada coordenador de curso 

sobre os processos das suas coordenações. Como previsto na justificativa da pesquisa, as 

respostas dos coordenadores revelaram divergências na execução dos processos realizados 

pelos coordenadores e no atendimento à legislação vigente.  

Por uma questão didática os diagramas com os processos “As-Is” de cada processo 

estarão agrupados em uma única figura para uma melhor visualização das divergências que 

ocorrem e em seguida será mostrado o diagrama final montado pelos coordenadores de curso, 

os diagramas “To-Be”. Para facilitar na busca dos processos “To-Be” por outras instituições 

de ensino ou pesquisa, eles também ficarão no apêndice deste trabalho. 

O número de diagramas “As-Is” em uma figura é conforme as divergências 

apresentadas nos processos pelos coordenadores, como por exemplo o processo 

Aproveitamento de disciplina, que possui divergência na execução dos quatro coordenadores, 

resultando assim o número de quatro processos em uma única figura, enquanto  no processo 

“As-Is” de Renovação de matrícula, dois coordenadores afirmam que não executam este 

processo, sendo possível a realização de apenas dois diagramas As-Is em uma única figura. 

 O primeiro é o processo de aproveitamento de disciplina, que apresentou divergência 

na execução pelos quatro coordenadores, conforme figura a seguir: 
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Figura 8 – Diagramas As-Is (Como é) do Processo Aproveitamento de disciplina dos quatro coordenadores de curso 

Fonte: Dados da pesquisa (2022).
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 Ao receber a solicitação de aproveitamento de disciplina o coordenador 01 

encaminhava ao docente responsável a ministrar a disciplina referente ao pedido para que esse 

fizesse a análise da ementa da disciplina que foi ministrada em outra instituição e verificasse 

se há equivalência de conteúdo e de carga horária. O coordenador afirma que se o parecer do 

coordenador for favorável, ele faz o ajuste do aproveitamento no Sistema Acadêmico 

(SIGAA) e arquiva o processo. 

Diferentemente de como coordenador 01 executa o processo de aproveitamento de 

disciplina, o coordenador 02 afirma que encaminha todos os processos que fazem essa mesma 

solicitação, após o parecer do docente responsável pela ministração da disciplina, o parecer é 

encaminhado para o colegiado emitir uma decisão final.    

 Caso a decisão do colegiado seja favorável, o coordenador também insere as 

informações sobre o aproveitamento da disciplina no SIGAA e depois arquiva o processo no 

SIPAC – Sistema Integrado de Patrimônio, Administração e Contratos. Porém, se a decisão 

for a de indeferir o pedido, o coordenador encaminha para a secretaria do DAEF o processo 

solicitando o seu arquivamento e a comunicação da decisão para o discente. 

Inicialmente o coordenador 03 executa o processo da mesma maneira que o 

coordenador 02, porém quando a decisão do colegiado é pelo indeferimento do pedido, 

diferentemente do que ocorre com o coordenador 02 que ao receber uma decisão negativa da 

solicitação do aluno encaminha o processo para a secretaria do DAEF arquivar e comunicar 

ao discente sobre a decisão do colegiado, o próprio coordenador 03 arquiva o processo no 

SIGAA e ele não comunica ao discente sobre a decisão do colegiado. 

  O coordenador 04, diferentemente dos outros coordenadores, analisa se é necessário 

encaminhar para o colegiado a solicitação de aproveitamento de disciplina. Mas assim como o 

coordenador 03, ele mesmo arquiva o processo no sistema administrativo (SIPAC) se a 

decisão do colegiado for negativa, não atribuindo essa função a secretaria do DAEF. 

 Durante o grupo focal, a pedagoga do setor leu as disposições do referido processo na 

Resolução nº 94/2015 – IFAM, o qual informa que o colegiado deve apreciar o parecer do 

docente da disciplina para deferir ou não a solicitação do discente, então todos os 

coordenadores concordaram em incluí-lo no diagrama To-Be do processo. 

Foi sugerido por um dos coordenadores que a atribuição de notificar ao discente sobre 

o parecer final da solicitação dele fosse de competência da secretaria do DAEF, pois a 

secretaria do setor poderia executar esse procedimento sem problemas, por não precisar 

utilizar o sistema e nem senha de coordenador. Então todos no grupo focal concordaram com 
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a sugestão, inclusive os TAE’s que assumiram essa tarefa, e o processo foi padronizado da 

seguinte maneira: 

 

 
Figura 9 – Diagrama To-Be (Como ficará) do Processo Aproveitamento de disciplina 

Fonte: Grupo focal (2022). 

 O segundo processo é o de reabertura de matrícula, que teve como principal 

divergência a inclusão do colegiado em um processo e em outro processo o pedagogo, 

conforme Figura 10: 

   



50 

 

 

 

Figura 10 – Diagramas As-Is (Como é) do Processo Reabertura de matrícula 
Fonte: Dados da pesquisa (2022).
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O coordenador 01 ao receber da secretaria o processo de reabertura de matrícula, ele 

faz análise do discente e se achar se o caso deve ser levado ao colegiado para receber parecer 

ele encaminha o processo e aguarda para alterar o status da matrícula do discente no sistema. 

O coordenador 04 ao invés de encaminhar para o colegiado encaminha para a pedagoga do 

setor para que ela emita parecer da situação do discente, diferentemente do coordenador 01. 

O coordenador 02 igualmente ao coordenador 03 não encaminham o processo para 

nenhum setor ou profissional diferente. Porém o coordenador 02 ao analisar que falta 

documentos do discente para prosseguir com os procedimentos, devolve o processo para a 

secretaria para ela solicitar do discente enquanto o próprio coordenador 03 realiza esse 

procedimento, conforme figura a seguir: 

Ou seja, os coordenadores 02 e 03 até realizam os procedimentos parecidos, porém há 

essa divergência em relação ao informe do aluno. O coordenador 03 comunica diretamente 

com o discente sobre a solicitação. 

Então no grupo focal, novamente foi lida a Resolução nº 94//2015 do IFAM, no qual 

não constam as atribuições nem do pedagogo e nem do colegiado neste processo. Então os 

coordenadores sugeriram retirar esses dois sujeitos do processo, para que ele fique mais ágil e 

rápido e também decidiram que a secretaria poderia fazer inicialmente a triagem para verificar 

se a documentação da solicitação do discente estava completa e somente após esta 

confirmação é que o processo deveria ser encaminhado ao coordenador de curso. Então um 

dos coordenadores solicitou que a comunicação sobre o parecer do pedido fosse feita pela 

secretaria do DAEF para diminuir o tempo dos coordenadores na execução dos processos 

acadêmicos, pois eles falaram que ainda estão em sala de aula e precisam de horário 

disponível para planejamento e apoio aos alunos. Após todos os servidores envolvidos 

concordarem com essas sugestões, um novo mapa foi feito e padronizado, o processo 

reabertura de matrícula: 
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Figura 11 – Diagrama To-Be (Como ficará) do Processo Reabertura de matrícula 

Fonte: Grupo focal (2022). 

O terceiro processo que apresentou divergências foi o de transferência de aluno para 

outra faculdade. Um coordenador respondeu que não lembrava como realizava esse processo, 

pois não é muito frequente, enquanto outro coordenador afirmou que não é dele essa 

competência, ficando disponível apenas dois diagramas dos processos realizados pelos outros 

dois coordenadores, conforme figura 12: 
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Figura 12 – Diagramas As-Is (Como é) do Processo Transferência de aluno 
Fonte: Dados da pesquisa (2022).
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Conforme respondido pelo coordenador 01, ele verifica se o aluno anexou os 

documentos (nada consta da biblioteca e recebido da entrega do tablet, caso tenha recebido da 

Instituição) para dar prosseguimento ao processo, caso contrário ele entra em contato com o 

discente e solicita. Quando a solicitação consta os documentos necessários, ele encaminha 

para o setor CCA emitir a guia de transferência e o próprio setor arquiva o processo. 

Já o coordenador 02, antes de enviar a solicitação para o setor de Controle Acadêmico 

(CCA), verifica a declaração do ENADE e emite o histórico do discente, encaminhando a 

documentação completa para não haver solicitação dos documentos pelo setor CCA ao 

coordenador. 

Como durante o grupo focal foi verificado que não havia nenhum dispositivo na 

Resolução nº 94/2015 regulamentando esse processo e visando a maior celeridade do 

processo, os coordenadores sugeriram que os TAE’s da secretaria poderiam fazer a triagem 

dos documentos obrigatórios para esse tipo de solicitação de aluno e entrar em contato com o 

discente caso esteja faltando e passar para o coordenador apenas após a documentação estiver 

completa. Então os TAE’s lembraram que possuem o acesso a ementa dos cursos e já 

poderiam inclui-la também para a outra instituição de ensino analise. Quando os 

coordenadores receberem o processo irá incluir a declaração do ENADE (atribuição e senha 

do sistema exclusiva do coordenador) e histórico do aluno e devolverão para a secretaria 

conferir se todos os documentos citados estão no processo e encaminharão com o parecer 

favorável para o setor de Controle Acadêmico – o responsável por emitir a guia de 

transferência. Além disso, o TAE desse setor ficará responsável para informar ao discente 

sobre o deferimento da solicitação e o seu arquivamento (Figura 13). 
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Figura 13 – Diagrama To-Be (Como é) do Processo Transferência de aluno 

Fonte: Grupo focal (2022). 

O quarto processo que será descrito na dissertação é o processo de segunda chamada, 

o qual há divergência entre os quatro coordenadores, ilustrado pela figura 14:
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Figura 14 – Diagramas As-Is (Como é) do Processo Avalição de Segunda chamada 
Fonte: Dados da pesquisa (2022).
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O coordenador 01 analisa o processo do discente e verifica se o mesmo está 

cumprindo os requisitos da Resolução nº 94/2015 do IFAM. Se estiver cumprido, o 

coordenador comunica informalmente ao discente e ao docente sobre a realização da 

avaliação de segunda chamada e arquiva o processo. 

Já o coordenador 02, ao receber e analisar o processo do discente, encaminha o pedido 

para o docente responsável emitir parecer sobre o pedido do aluno. Ao receber o parecer, o 

coordenador responde a solicitação por e-mail ao aluno e arquiva o processo. 

O coordenador 03 também solicita parecer do docente da disciplina, porém se o 

parecer for favorável, ele é o próprio coordenador quem marca a prova. Após esse 

procedimento ele informa ao aluno via e-mail o dia designado e arquiva o processo. 

Diferentemente dos outros coordenadores, o coordenador 04 não solicita parecer do 

docente. Quando ele defere o pedido, apenas encaminha para o docente marcar e realizar a 

avaliação de segunda chamada, diferentemente do coordenador 03 que marca a prova. 

Durante o grupo focal foi lido na Resolução nº 94/2015 que em casos omissos ou 

quando o docente inferir a solicitação do discente, o pedido deverá ser encaminhado para o 

setor pedagógico para emissão de parecer e depois encaminhando para os profissionais de 

apoio ao discente emitirem parecer também. Por serem procedimentos que não necessitam de 

senha em sistema e por não serem de atribuição exclusiva dos coordenadores, foi sugerido que 

esses procedimentos ficassem a cargo dos TAE’s da secretaria. Não houve nenhuma objeção, 

tendo em vista que o processo ficaria mais célere. 
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Figura 15 – Diagrama To-Be (Como ficará) do Processo Avalição de Segunda chamada 

Fonte: Grupo focal (2022). 

O quinto processo das coordenações de curso apresentado neste trabalho é o de 

Renovação de matrícula, o qual foi possível fazer apenas dois diagramas “As-Is”, pois dois 

coordenadores afirmam que não recebem essa solicitação, que a Chefe do setor já faz 

automaticamente este processo no SIPAC. Os outros dois coordenadores afirmam que 

realizam este processo, porém de maneira distinta, conforme figura 16:
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Figura 16 – Diagramas As-Is (Como é) do Processo Renovação de matrícula 
Fonte: Grupo focal (2022). 
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O primeiro coordenador afirma que ao receber a solicitação do discente, encaminha 

para parecer pedagógico ou para o colegiado para saber se será deferido ou indeferido, caso 

seja deferido ele matricula o aluno no SIPAC, caso contrário solicita da secretaria do setor 

para comunicar ao discente. Enquanto o outro coordenador assume a competência de fazer o 

parecer para matricular ou não o discente. 

Durante o grupo focal foi novamente lida a Resolução nº 94 do IFAM e decidiu  

 

 

Figura 17 – Diagrama To-Be (Como ficará) do Processo Renovação de matrícula 
Fonte: Grupo focal (2022). 

O sexto processo é o Trancamento de disciplina, neste processo um dos coordenadores 

afirma que não o realiza, que acredita que a pedagoga do setor deve executá-lo. Enquanto os 

outros três o executam de maneira uniforme, sendo feito apenas um diagrama “As-Is” deste 

processo, o qual os coordenadores analisam e emitem parecer, caso for deferido realizam o 

trancamento do discente no SIGAA e o comunicam sobre o processo antes de arquivá-lo, 

conforme figura a seguir: 
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Figura 18 – Diagrama As-Is (Como é) do Processo Trancamento de disciplina 

Fonte: Grupo focal (2022). 

Durante o grupo focal foi novamente lida a Resolução nº 94 do IFAM e decidiu  

 

Figura 19 – Diagrama To-Be (Como ficará) do Processo Trancamento de disciplina 
Fonte: Grupo focal (2022). 
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O sétimo processo analisado foi o Trancamento de matrícula, assim como aconteceu 

com o processo Trancamento de matrícula, o mesmo coordenador afirma que também não 

realiza este processo, que acredita que a pedagoga do setor o faça, enquanto os outros três 

coordenadores fazem o processo da mesma maneira, emitem parecer e caso seja favorável ao 

discente, trancam a matrícula no SIGAA e informam a ele para posteriormente arquivar o 

processo, conforme figura 20: 

 

Figura 20 – Diagrama As-Is (Como é) do Processo Trancamento de matrícula 
Fonte: Grupo focal (2022). 

Durante o grupo focal foi novamente lida a Resolução nº 94 do IFAM e decidiu  
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Figura 21 – Diagrama To-Be (Como ficará) do Processo Trancamento de matrícula 
Fonte: Grupo focal (2022). 

 

No questionário encaminhado pelos coordenadores, para a descrição do processo 

Integralização de curso, três afirmam que a pedagoga do setor que realiza este procedimento e 

apenas um coordenador descreveu os procedimentos, conforme figura a seguir: 
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Figura 22 – Diagrama As-Is (Como é) do Processo Integralização de curso 
Fonte: Grupo focal (2022). 

Ele afirma que ele mesmo emite parecer, e caso os documentos que o discente anexou 

ao processo estiverem de acordo com a Resolução nº 94 do IFAM, ele encaminha para o setor 

de Departamento Acadêmico para que façam a integralização do discente. 

Durante o grupo focal foi novamente lida a Resolução nº 94 do IFAM e decidiu  
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Figura 23 – Diagrama To-Be (Como ficará) do Processo Integralização de curso 
Fonte: Grupo focal (2022). 

 

No processo Justificativa de faltas, os quatro coordenadores realizam os 

procedimentos de maneiras parecidas, porém um deles esquece de observar se a justificativa 

de falta afirmada pelo aluno, está na lista de situações em que pode ser justificada conforme a 

Resolução nº 94 do IFAM, como mostra a figura 24: 
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Figura 24 – Diagrama As-Is (Como é) do Processo Justificativa de faltas 
Fonte: Grupo focal (2022). 
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Durante o grupo focal foi novamente lida a Resolução nº 94 do IFAM e decidiu  

 
Figura 25 – Diagrama To-Be (Como ficará) do Processo Justificativa de faltas 

Fonte: Grupo focal (2022). 

O processo cancelamento de matrícula os quatro coordenadores realizam de maneira 

idêntica, recebem a solicitação e verificam se o aluno anexou ao processo o documento de 

nada consta emitido pela biblioteca e no caso de ter recebido o tablet do IFAM durante o 

período da pandemia, se o discente anexou o documento de devolução para poder realizar o 

cancelamento da matrícula no SIGAA, conforme figura 26: 
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Figura 26 – Diagrama As-Is (Como é) do Cancelamento de matrícula 
Fonte: Grupo focal (2022). 

Durante o grupo focal foi novamente lida a Resolução nº 94 do IFAM e decidiu  
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Figura 27 – Diagrama To-Be (Como ficará) do Cancelamento de matrícula 
Fonte: Grupo focal (2022). 

No processo Revisão de Avaliação de Aprendizagem, apenas um coordenador disse 

que já tinha feito este processo e lembrava, os outros coordenadores afirmaram que não sabem 

a execução dele, pois nunca o realizaram. Então foi mapeado apenas um diagrama “As-Is” 

conforme figura a seguir:  
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Figura 28 – Diagrama As-Is (Como é) do Processo Revisão de avaliação de aprendizagem 
Fonte: Grupo focal (2022). 

 

Durante o grupo focal foi novamente lida a Resolução nº 94 do IFAM e decidiu  
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Figura 29 – Diagrama To-Be (Como ficará) do Processo Revisão de avaliação de aprendizagem 
Fonte: Grupo focal (2022). 

Um dos processos que chama atenção pela resposta dos coordenadores é o de colação 

de grau especial, pois os quatro coordenadores afirmaram que não são os responsáveis por 

este processo, inexistindo assim fluxograma. Um coordenador afirma que o processo é de 

competência da Reitoria, outro respondeu que o responsável pelo processo é da comissão de 

colação de grau, enquanto dois coordenadores afirmaram que este processo é de competência 

da chefia do setor. 

No grupo focal após a leitura da Resolução nº 94/2015 do IFAM foi possível verificar 

quais são os setores responsáveis por esse processo e que os coordenadores de curso 
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participam dele. Foi padronizado que os coordenadores de curso ao receberem a solicitação 

do discente deverá emitir parecer, pois somente em casos listados na resolução citada é que os 

discentes possuem esse direito. Se o parecer for favorável, o coordenador de curso irá realizar 

a integralização do aluno e encaminhar para a secretaria do DAEF ter conhecimento e enviar 

para a Diretoria de Ensino, esse encaminhar para a Direção Geral do Campus e esse para a 

Comissão de Colação de Grau Especial. Quando essa Comissão emite parecer favorável ao 

aluno, ela o encaminha para a secretaria do DAEF para que ela informe ao aluno e arquive o 

processo, conforme o seguinte diagrama: 
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Figura 30 – Diagrama To-Be (Como ficará) do Processo Colação Especial 
Fonte: Grupo focal (2022). 

Outro processo que não foi possível realizar os diagramas (As-Is) foi o de 

Atendimento e exercícios domiciliares, pois os coordenadores responderam que durante a 

gestão não houve nenhuma solicitação, desconhecendo assim quais os procedimentos que 

devem ser realizados. No grupo focal a chefe e pedagoga do setor leu a Resolução nª 94/2015 

do IFAM para que todos tivessem conhecimento do processo e ele foi mapeado sem nenhuma 

objeção. Como se trata de atendimento ao aluno em uma situação especial, foi sugerido que os 
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coordenadores tivessem conhecimento dessa situação em todas as etapas, desde a orientação 

pedagógica e solicitação de plano de estudo para o discente até a notificação do discente e o 

arquivamento do processo. 

 

 
Figura 31 – Diagrama To-Be (Como ficará) do Processo Atendimento e Exercícios domiciliares 

Fonte: Grupo focal (2022). 

Durante a realização dos grupos focais, foi possível disseminar o conhecimento formal 

e informal de cada coordenador sobre cada processo, de modo a proporcionar o mapeamento 

de um novo fluxo dos processos considerado por todos como o mais eficiente. Também foi 

possível desenvolver um pensamento sistêmico capaz de melhorar a comunicação da equipe e 

até mesmo melhorar as relações interpessoais. 
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Foi decidido que os TAE’s iriam executar os procedimentos que não necessitam de 

senha em sistema e que não estão descritos como atribuição dos coordenadores de curso na 

Resolução nº 94/2015. Isso se deve ao fato de que os coordenadores de curso não possuem 

horário disponível para estarem todos os dias nas coordenações enquanto os TAE’s possuem e 

precisam responder dúvidas e solicitações dos discentes, tornando assim o processo mais 

rápido, pois o discente não precisa esperar o dia que o coordenador estará na coordenação 

para movimentar o seu processo. 

Dos treze processos analisados no grupo focal, apenas um processo não tinha 

divergência entre os coordenadores: o de Justificativa de faltas, e foi considerado eficiente 

peloa os coordenadores, não tendo sido alterado durante o grupo focal. Para Moura et al. 

(2019), com o modelo As-Is (modelo da situação atual) disponível fica mais fácil fazer a 

análise dos processos para obter um novo desenho mais eficiente que é o modelo To-Be 

(situação futura). Conforme Barbosa et al. (2021), ao usar ferramentas de mapeamento 

utilizando o modelo As-Is e To-Be, é possível corrigir as falhas dos fluxos e incluir melhorias 

no processo. 

Durante os grupos focais, os processos acadêmicos foram redesenhados e 

padronizados em folha A4, depois transferidos para o software Bizagi e encaminhados para os 

coordenadores de curso via e-mail para que pudessem confirmar se os diagramas estavam em 

conformidade com o que foi planejado no grupo focal para evitar falhas nos novos processos e 

na sua execução. 

Posteriormente, com a confirmação dos coordenadores sobre os processos, foi 

solicitada a inserção de um link com os mapas padronizados, para ficarem disponíveis na 

internet, ao setor de Comunicação Social.  

Ao padronizar os processos foi possível criar a memória institucional e, ao utilizar 

novas tecnologias, ao invés de construir um manual manuscrito para ficar fisicamente apenas 

no setor de coordenação de licenciaturas, a pesquisa visa a melhoria da distribuição de 

conhecimento e de informações na rede mundial de computadores, para que qualquer 

instituição de ensino superior possa ter conhecimento dos procedimentos realizados no 

IFAM/CMC e possa replicá-los e adaptá-los na sua instituição. Este procedimento facilita 

também sua atualização. 

Os métodos e instrumentos de pesquisa usados foram fundamentais para os resultados 

alcançados, pois possibilitou a participação da comunidade acadêmica diretamente impactada 

com a gestão. O grupo focal veio referendar as contribuições dos coordenadores que não 
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optaram por seus processos, mas sim por aquele que pudesse trazer os benefícios da gestão 

para todos os públicos, indistintamente. 

A partir do grupo focal foi possível desenvolver as quatro etapas da espiral do 

conhecimento de Nonaka e Takeuchi (2008), ao transformar o conhecimento tácito para 

explícito, depois fazendo registro e criando novos diagramas para os processos das 

coordenações dos cursos de licenciaturas, para, em seguida, proceder com a internalização do 

conhecimento explícito em tácito novamente, de forma que os coordenadores de curso 

possam, em um próximo grupo focal ou reunião, trazer esse conhecimento mais amadurecido 

e com maior qualidade para o IFAM.  

 A padronização possibilitou que os processos institucionais pudessem ser avaliados 

de forma eficiente e que servissem como instrumentos de gestão com o fim de preservar a 

memória da gestão acadêmica e administrativa.  
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5. CONCLUSÃO  

 

A pesquisa evidenciou o trabalho realizado pelos coordenadores de cursos de 

licenciaturas no setor DAEF/CMC/IFAM. Tal função é complexa, com várias atribuições, 

inclusive de gestão administrativa, a qual os coordenadores não têm conhecimento por se 

prepararem para atuar na instituição apenas como docente. Diante desta situação, foi feita uma 

análise de como os processos acadêmicos das coordenações eram feitos pelos coordenadores 

(As-Is) e foi constatado que as tarefas eram realizadas de maneiras divergentes entre os 

coordenadores, causando assim constantes atualizações (divergentes entre os coordenadores 

de cada curso de licenciatura) da maneira como os processos são realizados, tendo em vista a 

rotatividade de coordenadores e falta de uma ferramenta específica para auxiliar os 

coordenadores de cursos a executarem suas funções.  

Por meio desta pesquisa foi possível identificar a existência de conhecimentos 

informais que são utilizados pelos coordenadores de curso, seja por sugestões de colegas de 

trabalho ou seja por experiência própria, o que gerava a modificação dos procedimentos sem 

anuência ou conhecimento dos outros atores envolvidos nos processos, causando problemas 

de comunicação, retrabalho, transtornos e divergências entre eles. 

Foi possível verificar que o conhecimento informal de cada coordenador pode ser 

utilizado para a melhoria dos processos, pois após os grupos focais foram desenvolvidos 

novos fluxos - visando a padronização e otimização no processo (To-Be). 

Com esse conhecimento, que nesse trabalho estava voltado para a construção e 

produção dos mapeamentos dos processos, foi possível identificar a importância que os 

sujeitos da pesquisa têm para a Instituição, pois utilizando-se de uma posição estratégica 

deles, torna-se possível influenciar a cultura organizacional do Campus Manaus Centro no 

que se refere a compartilhamento de conhecimento e melhorias de processo. 

A escolha da postura metodológica indutiva para nortear este trabalho atendeu as 

necessidades da pesquisa em todas as suas etapas de realização, trazendo consigo reflexões e 

conclusões para a construção dos novos diagramas para os processos que estão padronizados e 

eficientes, trazendo benefícios a todos os envolvidos - desde a chefia do DAEF ao discente 

que espera agilidade em seu processo. 

Com esta pesquisa pode-se dizer que é possível utilizar a Gestão do Conhecimento 

para refinar a Gestão do Processo, pois foi possível mapear e tornar os processos realizados 

nas coordenações de curso mais eficientes utilizando o conhecimento informal de cada 

coordenador. 
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Espera-se que os resultados da pesquisa e do produto tecnológico desenvolvidos façam 

com que a Instituição tenha interesse em padronizar outros processos de outros setores que 

apresentem as mesmas necessidades.  

A experiência resultante da pesquisa traz a perspectiva de repensar outros processos 

institucionais com a intenção de desenvolver o debate e troca de conhecimento entre os 

coordenadores (principais atores dos processos). Será proposta à Diretoria de Ensino do 

Campus Manaus Centro a realização de uma mesa redonda com os coordenadores uma vez 

por ano para discussão e debate dos processos para verificação do que precisa ser atualizado e 

como podem ser realizadas as mudanças, visando reconhecer qual conhecimento adquirido 

poderia ser utilizado dentro dos fluxos para a melhoria, eficiência e modernização dos 

processos em atendimento à legislação vigente. 

Com a realização da padronização dos processos das coordenações de licenciaturas foi 

possível identificar falhas, lacunas e gargalhos dos processos, tendo assim impacto positivo 

no setor de coordenação de licenciaturas, pois os servidores envolvidos podem consultar 

como proceder diante das tarefas. Ademais, tudo isto poderá ser replicado em outros setores 

de coordenação de cursos, auxiliando assim uma melhor execução dos processos do IFAM. 

Para futuros estudos, são sugeridas algumas medidas: (i) a implantação de 

instrumentos que possam medir a eficiência dos diagramas; (ii) utilização de tecnologia para 

atualização com facilidade dos mapeamentos e (iii) estratégias para desenvolver mapeamentos 

em outros setores estratégicos da Instituição. 

Assim, tornou-se possível responder à pergunta da pesquisa: “Como as práticas de 

gestão do conhecimento podem auxiliar como facilitadores na gestão administrativa dos 

processos das coordenações de cursos de licenciaturas do DAEF/CMC/IFAM?”. A resposta é 

utilizando a Gestão do Conhecimento e o SECI para potencializar a contribuição dos 

coordenadores formalizando um conhecimento que antes era informal na construção e 

padronização dos processos das coordenações. O objetivo final da pesquisa foi atingido: 

Propor soluções padronizadas para os processos acadêmicos das coordenações dos cursos de 

licenciaturas do DAEF/CMC/IFAM possibilitando o compartilhamento de conhecimento e 

efetividade dos processos pela comunidade interna e externa do IFAM/Campus Manaus 

Centro. Por meio de debate do grupo focal e da troca de conhecimento dos coordenadores foi 

possível legitimar todo o processo, perceber os gargalos dos processos, as divergências 

existentes entre eles e principalmente apontar as soluções mais eficazes para a execução dos 

processos, trazendo assim eficiência para o setor e para o serviço público.  
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6. PRODUTO TECNOLÓGICO  

 

Nesta seção será apresentado o produto tecnológico desse trabalho, que está em 

conformidade com a metodologia de avaliação da Produção Técnica e Tecnológica proposta 

pela CAPES (2019).  

 
6.1 Descrição 
 

Essa pesquisa desenvolveu um produto tecnológico de médio teor inovativo, pois foram 

utilizados conhecimentos já pré-estabelecidos da Instituição (conhecimento informal dos 

servidores e legislação vigente), mas que não estavam formalizados em processos de gestão. 

Foram padronizados os 13 processos que são executados nas coordenações de cursos de 

licenciaturas, conforme Quadro 3: 
 

Quadro 3. Processos padronizados pela pesquisa 
1. Reabertura de matrícula;  
2. Cancelamento de matrícula;  
3. Aproveitamento de disciplina;  
4. Justificativa de faltas; 
5. Avaliação de 2ª chamada; 
6. Transferência; 
7.  Renovação de matrícula; 
8. Trancamento de matrícula;  
9. Trancamento de disciplina;  
10. Atendimento domiciliar (atestado de 08 a 15 dias);  
11. Revisão de avaliação de aprendizagem;  
12. Integralização do curso; 
13. Colação especial. 

Fonte: Dados da pesquisa (2022). 

 

Os treze processos foram padronizados após a aplicação de dois questionários e da 

realização dos grupos focais. Anteriormente eles eram realizados de forma subjetiva, ou seja, 

cada coordenador de curso desenvolvia suas atividades da forma como as informações foram 

repassadas, em que se destaca o fato de que os coordenadores de curso não tiveram nenhum 

treinamento prévio ou posterior ao assumirem a função, e nenhum material de apoio, como 

um manual.  

O produto tecnológico produzido é um website incluso no site oficial do IFAM, por 

meio de uma aba na área da Diretoria de Ensino do Campus Manaus Centro – Diretoria a qual 

o DAEF está hierarquicamente subordinado. Os mapas estão disponíveis online e, caso o 

interessado assim o deseje, pode fazer download dos mesmos, tendo em vista a falta ou a 

baixa qualidade de internet fornecida em Manaus. Além dos diagramas estão disponíveis no 
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website os documentos que devem ser anexados nas solicitações, como exemplo: modelo de 

nada consta da biblioteca e o termo de doação do tablet do discente para a Instituição. 

Também está anexado um documento atualizado com o nome e contato de todos os 

responsáveis pelos processos das coordenações, incluindo assim os setores de protocolo, 

controle acadêmico e DAEF (secretaria e coordenadores).  

O layout do website com os diagramas está de acordo com o layout padrão do site do 

IFAM, permanecendo com a identidade visual da instituição – padrão de cores, fontes e com 

mapas com boa qualidade visual – utilizando o software Bizagi. O chefe do setor da 

comunicação social do Campus Centro recebeu dois treinamentos voltados para a inserção de 

websites no site do IFAM, entre outros itens, que foram replicados para os servidores do 

referido setor, os quais se comprometeram em inserir os mapeamentos dos processos e as 

atualizações necessárias. 

O principal fator que fez com que o produto tecnológico fosse um website com os 

mapeamentos (ao invés de dispô-los em um manual físico para ficar no setor), foi pela 

facilidade de seu acesso não apenas dos servidores do setor DAEF, mas de outros setores de 

ensino do IFAM e de outras instituições do Brasil por meio da rede mundial de computadores 

– internet. Porém, outros fatores também foram relevantes para esta decisão tais como: a 

facilidade de atualização dos diagramas e dos anexos do website; a possibilidade de os 

interessados dos processos fazerem download do conteúdo disponível e deixá-los à sua 

disposição mesmo que o usuário esteja off-line; além da segurança oferecida em um site 

oficial do governo, pois somente pessoas autorizadas podem modificar o conteúdo dos 

diagramas. 

Caso haja troca de servidores do setor da comunicação social ou algum servidor do 

DAEF queira assumir a responsabilidade de atualizar os mapeamentos e inseri-los no site do 

IFAM, há dois treinamentos com acesso restrito apenas a servidores do IFAM: 

https://drive.google.com/file/d/1eWEnVNESZpaRSvDDSYj-zScwCai0IcA5/view?pli=1 

https://drive.google.com/file/d/1WVbC7E8iMInlDnfCDKT_OGx6UjLZJfUB/view?pli=1 

 O produto final já está disponível no site oficial do IFAM/Campus Manaus Centro na 

aba da Diretoria de Ensino – Departamentos – DAEF no link: 

http://www2.ifam.edu.br/campus/cmc/diretorias/ensino/diretoria-de-

ensino/departamentos/daef/mapeamento-e-padronizacao-de-processos/mapeamento-e-

padronizacao-de-processos-1.  

https://drive.google.com/file/d/1eWEnVNESZpaRSvDDSYj-zScwCai0IcA5/view?pli=1
https://drive.google.com/file/d/1WVbC7E8iMInlDnfCDKT_OGx6UjLZJfUB/view?pli=1
http://www2.ifam.edu.br/campus/cmc/diretorias/ensino/diretoria-de-ensino/departamentos/daef/mapeamento-e-padronizacao-de-processos/mapeamento-e-padronizacao-de-processos-1
http://www2.ifam.edu.br/campus/cmc/diretorias/ensino/diretoria-de-ensino/departamentos/daef/mapeamento-e-padronizacao-de-processos/mapeamento-e-padronizacao-de-processos-1
http://www2.ifam.edu.br/campus/cmc/diretorias/ensino/diretoria-de-ensino/departamentos/daef/mapeamento-e-padronizacao-de-processos/mapeamento-e-padronizacao-de-processos-1
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Essa página possui informações dos departamentos de ensino, e na aba DAEF está o 

item documentos, que consta as resoluções pertinentes aos processos do setor e os 

mapeamentos dos processos das coordenações, conforme figura a seguir: 

 
Figura 32 – Página da internet dos Departamentos de Ensino do IFAM/CMC 

Fonte: Site do IFAM (2023) 
 
  Ao clicar no link “Mapeamento e padronização de processos nas coordenações dos 

cursos de licenciaturas”, será aberta uma aba em que todos os trezes processos das 

coordenações estão disponíveis para visualização. 
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Figura 33 – Página da internet com os mapeamentos dos processos acadêmicos dos cursos de licenciaturas do 

DAEF 

Fonte: Site do IFAM (2023). 

 Todos os diagramas foram convertidos do software Bizagi para PDF (Figura 30) para 

possível realização de download e armazenamento deles em notebooks, tablets e celulares. 

 
Figura 34 – Processo Ajuste de Matrícula na página da internet do site oficial do IFAM/CMC/DAEF 

Fonte: Site do IFAM (2023). 
 

6.2 Classificação do Produto – Manual Capes  
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Este produto tecnológico está em conformidade com a metodologia de avaliação da 

Produção Técnica e Tecnológica proposta pela CAPES (2019).  

 

Organização: Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro - UFRRJ 

Discente: Renata de Aguiar Garcia 

Docente orientadora:  Dra. Maria Cristina Drumond e Castro  

Docente coorientador: Dr. Américo da Costa Ramos Filho 

Dissertação: Mapeamento e padronização de processos nas coordenações dos cursos de 

licenciaturas do IFAM/CMC: criando a memória institucional  

Data da defesa: 02/05/2023 

Setor beneficiado com o projeto de pesquisa, realizado no âmbito do programa de 

mestrado: Autarquia federal do setor de educação 

 

Definição: Site com processos acadêmicos das coordenações de curso de nível superior 

mapeados e padronizados. 

 

Descrição do produto e sua finalidade: 

O produto tecnológico desenvolvido é um link no site oficial do IFAM que tem como 

objetivo final propor soluções padronizadas para os processos acadêmicos das coordenações 

dos cursos de licenciaturas do DAEF/CMC/IFAM possibilitando o compartilhamento de 

conhecimento e efetividade dos processos pela comunidade interna e externa do 

IFAM/Campus Manaus Centro. 

 

Avanços tecnológicos/grau de novidade: 

A pesquisa possibilitou propor ações inovadoras no IFAM/CMC/DAEF ao padronizar 

os processos acadêmicos que são realizados nas coordenações de cursos de licenciaturas do 

DAEF, visando a eficiência deles, tendo como base a utilização da gestão do conhecimento 

dos coordenadores de curso.   

 

(  ) Produção com alto teor inovativo: Desenvolvimento com base em conhecimento inédito;  

(x) Produção com médio teor inovativo: Combinação de conhecimentos pré-estabelecidos;  

(  ) Produção com baixo teor inovativo: Adaptação de conhecimento existente;  

(  ) Produção sem inovação aparente: Produção técnica. 
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Para o desenvolvimento desse produto, se objetivou atender a uma necessidade dos 

setores acadêmicos de nível superior, utilizando o conhecimento informal adquirido pelos 

coordenadores de curso superior. Utilizando a gestão do conhecimento para refinar a gestão 

de processos foi possível construir e padronizar os diagramas dos processos acadêmicos 

realizados nas coordenações de curso. Após essa construção, os diagramas dos processos 

foram desenhados no software Bizagi e posteriormente convertidos em PDF para a inclusão 

deles no site oficial do IFAM/CMC. 

 

Modalidade: 

( ) Processos/produtos industriais não patenteáveis 

( ) Técnica na área de saúde 

( x ) Material de referência 

( ) Cepas não patenteadas 

( ) Produtos naturais 

( ) Outro: _______________ 

 

Titular: Renata de Aguiar Garcia 

Co-titulares: Maria Cristina Drumond e Castro e Américo da Costa Ramos Filho 

 

Há licenciamento? (    ) sim 

                               ( x ) não 

 

O produto não foi licenciado, mas durante o período da pesquisa foram realizados 

testes para verificar a sua eficiência no setor DAEF e obteve resultado positivo entre os 

servidores do referido setor. Conforme pode ser visualizado na declaração de relevância da 

pesquisa, a chefe imediata do DAEF e o diretor do IFAM/CMC afirmam que o produto tornou 

os processos acadêmicos mais eficazes e futuramente há intenção de replicá-los nos demais 

setores acadêmicos, além da utilização da técnica de padronização dos processos acadêmicos 

para padronizar os processos administrativos do setor.  

 

Docentes Autores:  

Nome: Maria Cristina Drumond e Castro  

Nome: Américo da Costa Ramos Filho  
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Discentes Autores:  

Nome: Renata de Aguiar Garcia  

 

Conexão com a Pesquisa: 

Projeto de Pesquisa vinculado à produção: Mapeamento e padronização de processos 

nas coordenações dos cursos de licenciaturas do IFAM/CMC: criando a memória 

institucional. 

Linha de Pesquisa vinculada à produção: Linha 3 – Estratégia de Gestão de Pessoas e 

Organizações (Projeto de Pesquisa 3.2. – Estratégias de Gestão de Pessoas, Liderança 

Organizacional e Relações de Trabalho) 

( ) Projeto isolado, sem vínculo com o Programa de Pós-graduação 

 

Situação atual da Produção: 

( )Piloto/Protótipo 

( )Em teste 

( x )Finalizado/implantado 

 

Aplicabilidade da Produção Tecnológica 

 

Descrição da Abrangência realizada:  

Este produto final associado à dissertação de mestrado profissional que teve como 

objetivo propor soluções padronizadas para os processos acadêmicos das coordenações dos 

cursos de licenciaturas do DAEF/CMC/IFAM possibilitando o compartilhamento de 

conhecimento e efetividade dos processos pela comunidade interna e externa do 

IFAM/Campus Manaus Centro. 

 

Descrição da Abrangência potencial: 

Replicar essa técnica em outros setores do IFAM e em outras instituições de ensino 

superior que pretendem tornar os processos acadêmicos dos cursos superiores mais eficazes, 

respeitando as particularidades de cada servidor, curso e instituto de educação. 

 

Descrição da Replicabilidade: 

A replicabilidade do produto final é possível e recomendado para todos os setores 

acadêmicos do IFAM/CMC, conforme afirma o diretor do Campi na declaração de relevância 
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do produto. Sendo possível ser aplicado por outras instituições educacionais, observados os 

ajustes ou adaptações. 

 

A produção necessita estar no repositório?  

Sim  

 

Documentos Anexados (em PDF)  

(x) Declaração emitida pela organização cliente 

 

6.3 Objetivo final  
O website com os mapeamentos dos processos das coordenações de cursos de 

licenciaturas tem como objetivo criar um método para a padronização dos processos 

acadêmicos a fim de transformá-los em processos eficientes e reduzir os ruídos produzidos 

pela execução desordenada do processo. 

 

6.4 Objetivos intermediários 
1. Definir competências e responsabilidades dos sujeitos dos processos;  

2. Padronizar o fluxo das tarefas dos Processos Acadêmicos do DAEF; 

3. Apresentar o website para os gestores de Ensino no IFAM/CMC. 

 

6.5 Público alvo 
O website com os mapeamentos dos processos das coordenações de cursos de 

licenciaturas é um site norteador voltado para a orientação e a padronização do fluxo das 

tarefas dos processos acadêmicos das coordenações de curso de nível superior. Ele é voltado 

para os coordenadores de cursos, docentes, discentes e TAE’s envolvidos nos processos. 

 

6.6 Periodicidade para atualização dos diagramas 
 

A atualização dos diagramas deve ser feita sempre que um novo conhecimento possa 

deixar o processo mais célere, ou sempre que alguma norma sofra alterações que modifiquem 

as competências e prazos dos processos. 
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APÊNDICE A 
Diagrama (To-Be) do Processo Ajuste de Matrícula

  
Fonte: Grupo focal (2022). 
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APÊNDICE B 
Diagrama (To-Be) do Processo Aproveitamento de Disciplina

 
Fonte: Grupo focal (2022). 
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APÊNDICE C 
Diagrama (To-Be) do Processo Atendimento e exercícios domiciliares

 
Fonte: Grupo focal (2022).  
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APÊNDICE D 
Diagrama (To-Be) do Processo Avaliação de Segunda Chamada

 
Fonte: Grupo focal (2022).  
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APÊNDICE E 
Diagrama (To-Be) do Processo Cancelamento de matrícula 

 
Fonte: Grupo focal (2022). 
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APÊNDICE F 
Diagrama (To-Be) do Processo Colação Especial 

 
Fonte: Grupo focal (2022). 
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APÊNDICE G 
Diagrama (To-Be) do Processo Integralização de curso 

 
Fonte: Grupo focal (2022). 
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APÊNDICE H 
Diagrama (To-Be) do Processo Justificativa de falta

 
Fonte: Grupo focal (2022).  
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APÊNDICE I 
Diagrama (To-Be) do Processo Renovação de matrícula

 
Fonte: Grupo focal (2022). 
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APÊNDICE J 
Diagrama (To-Be) do Processo Revisão da avaliação de aprendizagem

 
Fonte: Grupo focal (2022). 
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APÊNDICE L 
Diagrama (To-Be) do Processo Trancamento de disciplina 

 
Fonte: Grupo focal (2022). 
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APÊNDICE M 
Diagrama (To-Be) do Processo Trancamento de matrícula 

 
Fonte: Grupo focal (2022). 
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APÊNDICE N 
Diagrama (To-Be) do Processo Transferência externa

 
 Fonte: Grupo focal (2022).  
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APÊNDICE O 

1º Questionário - Gestão do Conhecimento 
 
Olá, meu nome é Renata. Estou fazendo esta pesquisa para fins acadêmicos. 
Esta pesquisa faz parte da minha dissertação de mestrado pela UFRRJ em Administração. A 
sua ajuda em responder o questionário vai ser muito importante para o meu estudo. 
O objetivo desta pesquisa é verificar se os coordenadores de curso de licenciaturas conhecem 
os processos que são realizados nas coordenações e se utilizam a Gestão do Conhecimento 
para executar os procedimentos. 
Termo de concordância: Ao responder este questionário, você concorda que os seus dados 
serão usados de forma geral e não individual, para a realização dos estudos. Não existe 
nenhum interesse econômico nesta pesquisa. E nenhum dado individual seu será utilizado, 
bem como o seu nome ou contato. Os resultados serão analisados de forma geral. 
Você concorda em participar? 
 ( ) SIM ( ) NÃO 
Optando pelo SIM, basta responder cada item abaixo. Muito obrigada! 
 

1. Foi convidado a assumir a função? 

Sim 
Não 

2. Teve algum conhecimento prévio das competências para o exercício do cargo e função? 

1. Discorda totalmente 
3. Discorda parcialmente 
5. Indeciso 
7. Concorda parcialmente 
10. Concorda totalmente 

3. Teve algum conhecimento prévio sobre os procedimentos administrativos que são do 
exercício do cargo e função? 

1. Discorda totalmente 
3. Discorda parcialmente 
5. Indeciso 
7. Concorda parcialmente 
10. Concorda totalmente 

4. Durante o período em que você está como coordenador realizando as atividades pertinentes 
a função de coordenador, você verificou que havia competências e procedimentos que não 
foram abordados durante o convite para assumir a função? 

1. Discorda totalmente 
3. Discorda parcialmente 
5. Indeciso 
7. Concorda parcialmente 
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10. Concorda totalmente 

5. Você gostaria que todas as competências e procedimentos estivessem em regimento 
interno, organograma da Instituição ou em algum documento para ter respaldo das suas 
funções como coordenador? 

1. Discorda totalmente 
3. Discorda parcialmente 
5. Indeciso 
7. Concorda parcialmente 
10. Concorda totalmente 

6. Teve alguma experiência na execução de procedimentos na área administrativa antes de 
assumir a função? 

1. Nunca 
3. Raramente 
5. Ocasionalmente 
7. Frequentemente 
10. Muito frequentemente 

7. Sentiu dificuldade em executar alguma das atividades da coordenação? 

1. Discorda totalmente 
3. Discorda parcialmente 
5. Indeciso 
7. Concorda parcialmente 
10. Concorda totalmente 

8. Se respondeu entre 3 e 10 a pergunta anterior, a resposta está relacionada ao fato de 
desconhecer os processos e procedimentos? 

1. Discorda totalmente 
3. Discorda parcialmente 
5. Indeciso 
7. Concorda parcialmente 
10. Concorda plenamente 

9. Após assumir o cargo teve algum treinamento ou capacitação para o exercício da função? 

1. Discorda totalmente 
3. Discorda parcialmente 
5. Indeciso 
Concorda parcialmente 
10. Concorda totalmente 

10. O conhecimento adquirido foi de maneira informal? 

1. Discorda totalmente 
3. Discorda parcialmente 
5. Indeciso 
7. Concorda parcialmente 
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10. Concorda totalmente 

11. O seu conhecimento para realizar suas funções na coordenação foi transmitido por? 

Chefia do departamento 
Outro coordenador 
Ex-coordenador 
Assistente administrativo 
Outros. 

12. Já realizou processos e procedimentos apenas com conhecimento adquirido 
informalmente? 

1. Nunca 
3. Raramente 
5. Ocasionalmente 
7. Frequentemente 
10. Muito frequentemente 

13. Já realizou processos e procedimentos com conhecimentos adquiridos por meio de 
treinamentos, palestras, manuais? 

1. Nunca 
3. Raramente 
5. Ocasionalmente 
7. Frequentemente 
10. Muito frequentemente 

14. Acredita que a Instituição deveria desenvolver ferramentas para apoiar os coordenadores 
para o melhor exercício das suas funções administrativas? 

1. Discorda totalmente 
3. Discorda parcialmente 
5. Indeciso 
7. Concorda parcialmente 
10. Concorda totalmente 

15. Acredita que um manual de procedimentos seria uma alternativa para tornar os 
procedimentos mais eficientes? 

1. Discorda totalmente 
3. Discorda parcialmente 
5. Indeciso 
7. Concorda parcialmente 
10. Concorda totalmente 

16. Considera que os coordenadores podem contribuir com o seu conhecimento para a 
construção do Manual? 

1. Discorda totalmente 
3. Discorda parcialmente 



113 

 

5. Indeciso 
7. Concorda parcialmente 
10. Concorda totalmente 

17. Considera que os coordenadores podem contribuir na constante atualização do 
Manual? 

1. Discorda totalmente 
3. Discorda parcialmente 
5. Indeciso 
7. Concorda parcialmente 
10. Concorda totalmente 

18. Acredita que com a rotatividade de coordenadores é importante o setor manter um manual 
de procedimentos para auxiliar os futuros coordenadores? 

1. Discorda totalmente 
3. Discorda parcialmente 
5. Indeciso 
7. Concorda parcialmente 
10. Concorda totalmente 
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APÊNDICE P 

2º Questionário - Fluxogramas dos procedimentos administrativos 
 
Questionário desenvolvido para a dissertação da mestranda Renata de Aguiar Garcia com o 
tema  CRIANDO A MEMÓRIA INSTITUCIONAL: MAPEAMENTO E 
PADRONIZAÇÃO DE PROCESSOS NAS COORDENAÇÕES DOS CURSOS DE 
LICENCIATURAS DO IFAM/CMC. O objetivo desse questionário é observar como os 
procedimentos estão sendo realizados nas coordenações de cursos, para visualizar as 
divergências entre a sua realização pelos coordenadores, a compatibilidade com legislação 
pertinente e quais são os gargalos existentes para poder desenvolver um único mapeamento e 
que o mesmo seja eficiente visando à melhoria dos procedimentos.  
Termo de concordância: Ao responder este questionário, você concorda que os seus dados 
serão usados de forma geral e não individual, para a realização dos estudos. Não existe 
nenhum interesse econômico nesta pesquisa. E nenhum dado individual seu será utilizado, 
bem como o seu nome ou contato. Os resultados serão analisados de forma geral. 
Você concorda em participar? 
 ( ) SIM ( ) NÃO 
Optando pelo SIM, basta responder cada item abaixo. Muito obrigada! 
 

1. Como você realiza o procedimento: aproveitamento de disciplinas? 

2. Como você realiza o procedimento: reabertura de matrícula? 

3. Como você realiza  o procedimento: cancelamento de matrícula? 

4. Como você realiza o procedimento: transferência de aluno? 

5. Como você realiza o procedimento: avaliação de segunda chamada? 

6. Como você realiza o procedimento: justificativa de falta? 

7. Como você realiza o procedimento: renovação de matrícula? 

8. Como você realiza o procedimento: trancamento de matrícula? 

9. Como você realiza o procedimento: trancamento de disciplina? 

10. Como você realiza o procedimento: atendimento e exercícios domiciliar? 

11. Como você realiza o procedimento: revisão de avaliação de aprendizagem? 

12. Como você realiza o procedimento: integralização de curso? 

13. Como você realiza o procedimento: colação de grau especial? 
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ANEXO A 
Parecer Consubstanciado do Comitê de Ética 
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ANEXO B 
Declaração de Relevância do produto tecnológico para a Instituição cliente 

 

 


