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RESUMO

O objetivo deste artigo é apresentar conceitos e discutir a importancia da implantacdo do Manual de
Elaboracdo de Eventos do Campus de Francisco Beltrdo, com objetivo de agilizar e padronizar o processo
de realizagdao de eventos no campus. O consequente aumento das demandas e a necessidade de
padronizagdo dos processos exigem servicos de melhor qualidade a comunidade interna e externa. O
manual sugerido € um instrumento que tem como objetivo regulamentar uma instituicdo, um sistema ou
uma atividade, de forma a guiar os agentes integrantes do processo, seja na condi¢ao de executores ou na
condicdo de clientes ou usuarios. Para atingir os objetivos propostos, desenvolvemos o estudo por meio de
uma pesquisa exploratdria com coleta e andlise de dados qualitativa, através da andlise do uso do Manual
pelos departamentos envolvidos diretamente na realizagdo dos eventos e andlise documental com base
nos regulamentos da instituicdo que possibilitaram identificar as melhorias na realizacdo dos eventos a
partir da implantacao do manual.

Palavras-chave: Processos. Padroniza¢do. Manual de Normas.
ABSTRACT

This article aims to present concepts and discuss the importance of the implantation of Manual of Event
Planning of Francisco Beltrao Campus in order to speed up and standardize the event-organizing processes
in the campus. The consequent increase in demands and the need for standardization of processes require
better quality services to the internal and external community. The suggested manual is an instrument that
aims to regulate an institution, a systems or an activity so as to guide the integrating agents in the process
whether as the executor or as clients or users. To achieve such objectives, we developed a study through
exploratory research with the collection and qualitative analysis of data, by using the Manual in the
departments directly involved in holding the events and analyzing documents according to the regulations
of the institution which made it possible to identify improvements in holding events from the
implementation of the manual.
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INTRODUCAO

O presente trabalho apresenta como tema “A padronizacdo de processos no
servi¢o publico, um estudo de caso sobre o uso do manual de eventos da UTFPR, campus
de Francisco Beltrao”, o qual tem como objetivo geral avaliar a eficacia da utilizagao do
manual enquanto padronizag¢do no processo de realiza¢ao dos eventos do campus. Desta
forma, foram tracados os objetivos especificos, os quais sdo: definir rotina, processos,
padronizacao, manuais e sua aplicabilidade; avaliar o processo de elaboracao,
flexibilidade e utilizacdo do manual; demonstrar a importancia da padroniza¢ao para o
bom desenvolvimento dos procedimentos; verificar a utilizacdo do manual pelos diversos
setores envolvidos na organizagao dos eventos do campus.

A Educacao brasileira no ambito do ensino superior ao longo dos ultimos anos tem
passado por diversas transformacbes. Quando se fala de Universidades publicas,
principalmente em instituicGes federais é possivel identificar mais claramente essas
transformacdes principalmente através dos programas de expansao universitaria.

Neste contexto de expansdo, pode-se observar um aumento considerdvel no
ndmero de alunos e servidores dentro das universidades federais. Ao se considerar
especificamente o Campus de Francisco Beltrao da UTFPR instalado ha trés anos, pode-se
observar este crescimento que consequentemente traz consigo o aumento das
demandas e a necessidade de padronizacdao dos processos para proporcionar servicos de
melhor qualidade a comunidade interna e externa.

Partindo dessa necessidade a Direcdo Geral juntamente com a ASCEV — Assessoria
de Cerimonial e Eventos, em parceria com os demais setores envolvidos na realizacdo de
eventos: GADIR — Gabinete da Direcdao Geral, DESEG - Departamento de Servicos Gerais,
COGETI — Coordenacdo de Gestdao de Tecnologia da Informagao, ASCOM — Assessoria de
Comunicagdo em concordancia com as demais diretorias elaboraram o ‘“Manual de
Eventos do Campus de Francisco Beltrao”.

Pode-se definir manual como um instrumento que tem como objetivo
regulamentar uma institui¢do, um sistema ou uma atividade, de forma a guiar os agentes
integrantes do processo, seja na condicao de executores ou na condicdao de clientes ou

usudrios.
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Manual é todo e qualquer conjunto de normas, procedimentos, funcdes,
atividades, politicas, objetivos, instru¢bes e orientacdes que devem ser
obedecidos e cumpridos pelos funciondrios da empresa, bem como a forma
como estas serdao executadas, quer seja individualmente ou em conjunto.
(OLIVEIRA, 2001, p. 388).

Dentre os varios tipos de manuais administrativos classificou-se o “Manual de
Eventos” como de normas e procedimentos, pois este descreve os papéis
desempenhados pelos diferentes departamentos e padroniza os procedimentos
envolvidos na execuc¢ao das tarefas.

Diante do contexto de uma universidade que busca inovar e oferecer servicos de
qualidade o presente estudo apresenta a seguinte problemdtica: “O manual de eventos
esta sendo utilizado e estad contribuindo para a realizacdao dos eventos do campus de
forma mais agil e padronizada?”.

Em relacao a problematica apresentada acima, verifica-se por meio da experiéncia
dos eventos realizados de janeiro a outubro de 2011 que a partir do més de agosto
quando o manual comecou a ser utilizado, a organizagdo e realiza¢ao dos eventos passou
a ser mais agil e de melhor qualidade, adotou-se o comunicado de eventos, como forma
de planejar antecipadamente todos os passos na realizacao dos eventos do Campus.

Para atingir o objetivo deste estudo a metodologia adotada serda pesquisa
exploratdria, que segundo, Ruaro (2004, p. 24), “é um estudo que tem como finalidade
buscar maiores informagdes sobre determinado assunto”.

A coleta e andlise de dados foram qualitativas que, segundo Ruaro (2004, p. 26),
“seriam etapas mais concretas da investigacao com finalidade mais restritas em termos
de explicacdo geral dos fendbmenos e menos abstratas”, que se desenvolverad através da
analise do uso do Manual pelos departamentos envolvidos diretamente na realizacao dos
eventos e analise documental com base nos regulamentos da instituicao que possibilitem

identificar as melhorias na realizacdo dos eventos a partir da implantacao do manual.

PADRONIZAGCAO DE PROCESSOS ADMNISTRATIVOS

Define-se processo como uma sequéncia de acdes, atividades, fun¢des ou tarefas

que visam a realizacdao de um trabalho que agregue valor a um produto ou servico,
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conjunto de causas que provocam um ou mais efeitos. Dentro de qualquer organizagdo o
trabalho realizado faz parte de algum processo, Campos (1992) defende que, em uma
empresa, cada pessoa deve ter autoridade sobre o seu processo, responsabilidade sobre
os resultados deste processo e, naturalmente, itens de controle, sem os quais nao é
possivel gerenciar, pois estes medem, entre outras coisas, a qualidade e o custo dos seus
efeitos.

Galbraith (1995) define processo como um conjunto de atividades agrupadas de
forma ‘légica’ com a finalidade de gerar um (sub) produto ou servico. O autor ainda
afirma que a padronizagdo de processos visa ndo somente a minimizacao ou eliminagao
de desperdicios ou retrabalhos, ou a minimizacdo de informagfes necessdrias para a
realizacao das atividades que comp&em o processo, mas principalmente a minimizagao
da necessidade de coordenacdo para a realizacao desse conjunto de atividades

Todo produto ou servico s se concretiza através de um processo e da mesma
maneira ndo acontece um processo sem um produto ou servico. Considerando o
significado da palavra padronizagdo, “[...] nas empresas modernas do mundo a
padronizacdo é considerada a mais fundamental das ferramentas gerenciais”. (CAMPOS,
1992, p. 1).

Para Cretella (2000), processo é “o conjunto ordenado de atos que se
desenvolvem, progressiva e dinamicamente, com objetivo determinado, desde o
momento inicial até o instante final; € um conjunto sistematico de procedimentos”.

Mendonca (2010) afirma que “os processos podem ser executados por apenas
uma funcao, mas em sua maioria tendem a assumir caracteristicas interfuncionais”.

Pode-se concluir que um processo pode existir em um determinado departamento
ou até ultrapassar esse limite, porém devera ser executado de maneira controlada, a fim
de ser monitorado de tal forma que venha agregar valor a organizagao.

Ha uma necessidade de padronizar os processos como forma de diminuir as
perdas, sejam elas financeiras ou intelectuais.

Para Cantidio (2012), quando se padroniza um processo reduz-se efetivamente as
perdas, pois a padronizacao almeja o maximo no desempenho das atividades, ao
contrdrio a falta de padrdes nos processos leva ao desperdicio e falhas.

Quando se busca a eficiéncia no servico publico através da padronizacao de

processos, de forma alguma se pode deixar de lado a elaboracdo e o uso de manuais.
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Mendonca (2010), afirma que documentar os processos é uma decisdo que todas
as organiza¢bes deveriam adotar com objetivo de manter atualizados os registros que
garantam a sua sobrevivéncia e, a0 mesmo tempo, permitam a execuc¢dao de esforcos
visando a sua perpetuacao.

Neste contexto Cury (2000) enfatiza a importancia dos manuais administrativos e

os define como:

[...] documentos elaborados dentro de uma empresa com a finalidade de
uniformizar os procedimentos que devem ser observados nas diversas dreas de
atividades, sendo, portanto, um Jtimo instrumento de racionalizagdo de
métodos, de aperfeicoamento do sistema de comunicagbes, favorecendo,
finalmente, a integracdo dos diversos subsistemas organizacionais, quando
elaborados cuidadosamente com base na realidade da cultura organizacional.
(CURY, 2000, p 415).

Para Chinelato (1997. pg 86) “manual é um conjunto de normas, instruces e
documentos sobre politicas, diretrizes e sistematicas operacionais, entre outros”.

Assim, se pode definir manuais como instrumentos gerenciais, de relativa duracao,
que apresentam instru¢bes de cardter normativo agrupadas, de facil identificacao,
organizado de forma a valorizar seu valor como obra de referéncia.

Pode-se observar a importancia da elaboracdo do manual ser conjunta, levando
em consideracdao a diversidade das atribuicdes dos diversos setores, seja em uma
empresa privada ou no servico publico. Os manuais preocupam-se em divulgar na
instituicdo aspectos relacionados a estrutura organizacional e seus métodos, rotinas e
procedimentos administrativos basicos.

Oliveira (2001) define manual como todo e qualquer conjunto de normas,
procedimentos, funcdes, atividades, politicas, objetivos, instrucdes e orientacbes que
devem ser obedecidos e cumpridos pelos funciondrios da empresa, bem como a forma
como estas serao executadas, quer seja individualmente ou em conjunto.

O autor afirma ainda que o uso de manuais administrativos traz uma séria de

vantagens para as organizac¢des, entre elas podem ser citadas:
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e Auxiliam na efetivacgdto de normas, procedimentos e fungdes
administrativas;

e Uniformizam a terminologia bdasica do processo administrativo,
possibilitando a padronizacao das atividades;

e (ontribuem para o crescimento da eficiéncia e eficacia dos trabalhos
realizados;

e Caracterizam um instrumento de consulta e orientacao na organizagao;

e Evitam improvisacdao no desenvolvimento das atividades sob diversas
formas;

e Aperfeicoam o sistema hierarquico da organizacao, uma vez que delegam
instrucbes escritas que possibilitam ao superior controle sobre as

atividades executadas.

Para que essas vantagens contribuam realmente para a padroniza¢ao da empresa,
ha a necessidade de se ter manuais que representem a efetiva necessidade da
organizacao com instrucdes necessarias e suficientes.

Para Mendonca (2010), os manuais sdo vantajosos:

Dessa forma, podemos afirmar que como vantagem os manuais constituem em
uma importante e constante fonte de informagbes sobre as préticas da
organiza¢do. Além de facilitar o processo de efetivacdo das politicas e instru¢des
de trabalho e das fun¢bes administrativas, auxiliando na fixa¢do dos critérios,
dos parametros e dos padrées, bem como possibilitando a uniformizacdo
quanto ao uso da terminologia inerente ao processo administrativo.
(MENDONCA,; 2010, P. 68).

Em se tratando de contelddo, o manual serd basicamente constituido com a
finalidade de alojar todas as ‘“comunicacdes normativas” da instituicao, de acordo com
critérios que deverao ser estabelecidos para fins de formalizar o seu funcionamento.

Mendonca (2010), afirma ainda que nos manuais deve conter instrucdes
necessarias e suficientes para possibilitar a compreensdo do assunto em pauta e que

estes devem ser distribuidos a todos os funcionarios que deles necessitem, e finalmente,
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devem apresentar a adequada flexibilidade, além de favorecer a execu¢ao de um
processo ciclico e continuo que envolve as etapas de revisao, atualizacao e distribuicao.

Mendonca (2010), afirma que é praticamente ilimitado o nimero de manuais que
podem ser criados com o objetivo de auxiliar as organiza¢bes a alcangarem seus
objetivos. Eles podem ser classificados em diversos grupos, dependendo unicamente das
necessidades e especificidades de cada organizacao.

Dentre os tipos mais comumente empregados, Oliveira (2001) define os como:

a) Manual de organizacdo — Também conhecido como manual de fungdes, este visa
estipular os direitos e deveres de cada departamento, bem como retratar o nivel

hierarquico dos cargos. Descreve os componentes da estrutura organizacional;

b) Manual de politicas e diretrizes — Tem a fun¢do de orientar a atuacdo dos executivos
ligados a funcbes de lideranca ou assessoria. Seu objetivo é divulgar a filosofia, os
objetivos e os valores da empresa e, assim, colocar os executivos em sintonia com esses
principios; seu conteldo bdasico sdo as politicas dos varios niveis da empresa, desde o

geral até das diversas areas.

c) Manual de instru¢bes especializadas — objetiva discriminar as principais normas e
instrucbes que se aplicam as operacdes executadas pelos ocupantes de determinado
cargo, ou seja, € uma espécie de guia de trabalho voltado para um grupo profissional

especifico;

d) Manual do empregado — oferece uma visdo geral da empresa, destacando suas
principais normas, valores e niveis hierarquicos, bem como os direitos e deveres dos
trabalhadores. Objetiva proporcionar um rapido entendimento sobre a organizacao e

lancgar as bases do treinamento que sera realizado posteriormente.

Segundo Ballestero-Alvarez (2000, p. 289), esse tipo de manual “fixa métodos ou
um conjunto de técnicas e processos para trabalhar com atividades futuras; constituem

mais guias de acao do que raciocinio e estabelecem a sequéncia cronoldgica dos atos”.
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e) Manual de finalidade mudiltipla — retine o contetido dos demais tipos de manuais em um

Unico volume, a fim de propiciar uma visdo completa.

f) Manual de normas e procedimentos — Descreve os papéis desempenhados pelos
diferentes departamentos e padroniza os procedimentos envolvidos na execugdao das
tarefas. Os elementos principais que fazem parte do Manual de Normas e Procedimentos

sao:

» Normas: documentos que contém orienta¢des e instru¢des  necessarias ao
desenvolvimento de determinadas atividade que sdo de interesse e aplicacao por
todas as unidades administrativas da empresa;

> Procedimentos: é o detalhamento da operacionalizacdo das atividades que
compdem um sistema. A atencao a esse fato pode impedir, por exemplo, que em
uma mesma instru¢ao de trabalho surjam dois passos distintos, executados por
areas também distintas com a mesma numeracao;

» Formuldrios: é a indicacao dos impressos que circulam no processo administrativo,
bem como da forma de manipulacao;

> Fluxogramas: € a indicacdo dos graficos representativos dos diversos
procedimentos descritos. E uma ferramenta imprescindivel, pois permite uma
visdo completa do envolvimento entre os diversos drgaos na execu¢do da rotina
dos diversos procedimentos administrativos;

> Anexos (tabelas, documentos, reproducbes de textos, legislacdo, ou qualquer

outra informacao referente ao assunto especifico).

Diante das defini¢bes apresentadas podemos definir o “Manual de Eventos” como
sendo “de normas e procedimentos”, pois este descreve os papéis desempenhados pelos
diferentes departamentos e padroniza os procedimentos envolvidos na execucdo das
tarefas, atendendo o objetivo principal da elaboracao deste.

Caminho utilizado normalmente; itinerario habitual, habito de fazer uma coisa
sempre do mesmo modo, pode-se definir rotina de trabalho como sendo aquela pratica
administrativa ou organizacional que é aplicada de forma constante e conhecida,
procedendo-se as atividades conforme os usos e costumes ja aprendidos.

64
Revista Organizagdo Sistémica | vol.2 n.1| jul - dez 2012



As rotinas integram de uma forma ou de outra, o homem as organizacdes.

Para Campos (1998), é muito dificil gerenciar bem se as fun¢bes operacionais ndo
funcionam bem. Ele afirma que em geral numa organizacao, a grande maioria das pessoas
consome a maior parte do seu tempo trabalhando nestas funcbes operacionais e que
para se arrumar a casa é necessario que as pessoas que atuam nessas fun¢des sejam as
melhores do mundo naquilo que fazem.

Com a padronizagao e o cumprimento desses padrdes por todos aqueles que
integram o processo, eliminam-se as anomalias e a auséncia delas faz parte da arrumagao
da casa.

Campos (1998) salienta a importancia do gerenciamento da rotina do trabalho do
dia-a-dia, pois este esta centrado: na perfeita definicito de autoridade e da
responsabilidade de cada pessoa; na padronizacdo dos processos e do trabalho; na
monitoracao dos resultados destes processos e sua comparagao com as metas; na a¢ao
corretiva no processo a partir dos desvios encontrados nos resultados quando
comparados com as metas; num bom ambiente de trabalho e na maxima utilizacdo do
potencial mental das pessoas; e, na busca continua da perfeicao.

Para o autor o gerenciamento da rotina é a base da administracao das
organizacdes, devendo ser conduzido com o maximo cuidado, dedicacdo, prioridade,
autonomia e responsabilidade, tendo em vista que a medida que o gerenciamento da
rotina é implantado, os indices de defeitos caem e as especificacbes podem ser
obedecidas integralmente.

O termo padroniza¢ao tem sido relatado desde a Revolu¢ao Industrial e com o
advento da tecnologia, surgiram a necessidade de igualdade de produtos, processos,
cuidados e técnicas em busca da qualidade.

Maia (1994) considera a padronizacdo o ato de estabelecer padrées de referéncia
para a realizacao de operac¢les ou atividades repetitivas. A autora destaca ainda que os
principais objetivos da padronizacdo sao: prover a organizacao de instrumentos de
controle de qualidade, racionaliza¢ao da producao e minimizacao de seus custos.

Um dos principios da administracao publica é a eficiéncia, ou seja, todos os
servicos devem ser prestados com extrema dedicagao e com a melhor qualidade possivel.

Com a padronizacao ha delegacao das tarefas rotineiras, pois com a estabilidade

dos processos é possivel delegar a conducao dos processos as pessoas que 0s operam.
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Pode-se observar que a padronizacao é fundamental para a busca da qualidade
total, pois é por meio dela que se consegue a previsibilidade e manutencdo dos
resultados. Um processo padronizado nos leva a estabilidade dos resultados. Com a
padronizacao diminuem-se as dispersdes e os resultados tornam-se previsiveis.

Sem a padronizacao do trabalho se torna impossivel promover o treinamento das
pessoas envolvidas no processo, pois, ndo existe controle sem padronizacdo e a falta de
padronizacao pode conduzir a varia¢bes na produtividade do servidor, na qualidade do
servi¢o e no custo.

Barros (1996) menciona que quanto ao estabelecimento de normas para a
padronizacao do trabalho sé é possivel garantir a qualidade dessas normas quando se
tem a participacdo, em sua criacdo, das pessoas que atuam no processo, gerando um
valioso comprometimento destas com aquele procedimento.

Pode-se concluir que a padronizacao dos processos produz melhor efeito e menor
resisténcia da equipe quando da participacao dos mesmos na criacao do documento de
padronizagao, afinal sao eles que vivenciam as situa¢des do dia-a-dia. Isso acarreta maior
envolvimento e comprometimento dos colaboradores.

Observa-se com isso a grande possibilidade de sucesso no caso do Manual de
Eventos, uma vez que o mesmo foi elaborado com a participacao de todos os setores
envolvidos, bem como com a participacao dos coordenadores de curso e diretores de

area.

CONSIDERACOES FINAIS

Diante do visivel crescimento da UTFPR, acredita-se que esta chegara a uma
amplitude tal que ja ndo sera possivel dar instrucdes particulares para cada servidor,
devendo-se condensar cada tarefa num manual.

A elaboracao de manuais em outros setores, ou para padronizar outros servicos é
uma realidade presente a cada dia dentro do Campus da UTFPR em Francisco Beltrao, dai

a importancia de que estes sejam avaliados em sua utilizacao e beneficios alcancados.
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A partir da aplicabilidade do manual, observou-se uma melhoria na realiza¢do dos
eventos, maior interacao entre os setores envolvidos com dialogo e participagao efetiva
dos servidores destes setores.

Com a padronizagao, propds-se 0 uso de um comunicado, onde o promotor do
evento pode planejar antecipadamente todos os equipamentos e infraestrutura utilizada
para a realizacdo do mesmo. Com isso 0s setores responsdveis conseguem prever e
planejar a disponibilizacdo destes para o evento em questdo, o comunicado deve ser
apresentado a ASCEV (Assessoria de Cerimonial e Eventos) no minimo com sete (7) dias
de antecedéncia a realizacao do evento, a com isso também se pode evitar transtornos
como agendamento de um mesmo local para dois eventos em um mesmo momento. A
ASCEV compete tramitar o comunicado pelos demais setores envolvidos na realizacao do
evento, estes deverdo dar ciéncia ao comunicado sendo de direito obter cdpia do mesmo
para conhecimento e providencias necessarias.

O manual descreve todas as atividades e passos necessarios para a realizacao de
um evento de sucesso, detalhando as atribuicbes de cada setor, bem como o
planejamento antecipado por parte do realizador do evento. Realizaram-se  reunides
com todos os servidores do Campus nas quais se divulgou o manual, foram apresentados
todos os tdpicos e respondeu-se aos questionamentos apresentados, disponibilizou-se
ainda no site institucional do Cdmpus um arquivo contendo o manual na integra para
consulta publica, de forma que todos possam ter acesso ao documento.

Quando sdo propostas mudancgas, estas geram uma forte resisténcia das
pessoas, e com a implantacdao do uso do Manual de Eventos nao foi diferente, foram
encontrados desafios, atitudes contrdrias e dificuldades, mas faz-se necessdrio sempre
esclarecer junto as pessoas a importancia de desenvolver o processo e o que esta
mudanca trara de positivo para a instituicao. O compromisso e a participacao dos setores
envolvidos estdo sendo muito importante para o bom andamento e sucesso na utilizacao

do manual.
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