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RESUMO: O mapeamento de processos de servigos possibilita analisar a qualidade das
atividades desenvolvidas, o desempenho dos funcionarios e da gestdo de uma unidade
organizativa visando o melhor atendimento a comunidade. Objetivo: mapear 0s processos da
Coordenadoria de Apoio Administrativo (CAA) do Centro de Ciéncias da Saude (CCS) de
uma Universidade Publica analisando seu desempenho. Método: estudo de caso de
abordagem qualitativa com analise documental e observacdo participante, realizado em
jun.2015, na CAA do CCS de uma Universidade Publica, localizada em Florianépolis, SC,
Brasil. Resultados: os cinco processos mapeados sdo de grande importancia para a
Coordenadoria e dispendem um tempo excessivo na execucdo de suas atividades. E,
apresentam-se propostas de mudancas nos mesmos. Conclusao: é possivel minimizar o fluxo
destes processos, evitar desperdicio de tempo, com tramites ageis, corretos, sem
engessamento, agilidade nas tomadas de decisdes, suprindo a falta de funcionarios desta
Coordenadoria e melhorar seu atendimento e satisfacdo da comunidade usuaria destes
Servigos.

Palavras-chave: Universidade Publica. Mapeamento de processos. Gestdo Publica.
Educacéo.
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1 INTRODUCAO

Diante da crescente modernizacdo do setor publico, é necessario pensarmos em
mudancas nos diversos setores de uma Universidade Publica.

O presente estudo pode auxiliar na identificacdo de melhorias nos processos, servindo
de suporte para a Instituicdo em estudo na busca de melhorias no seu desempenho. Consiste
em mapear, analisar e aperfeicoar a tramitacdo dos processos, com vistas & melhoria da
qualidade das atividades desenvolvidas do servico na Coordenadoria de Apoio Administrativo
do Centro de Ciéncias da Saude (CCS) de uma Universidade Publica.

A CAA ¢é uma unidade administrativa do Centro de Ciéncias da Saude (CCS) de uma
Universidade caracterizada como setor publico e atualmente o desempenho dos servigos
publicos é assunto de interesse de todos os envolvidos, pois afeta diretamente as pessoas e 0
bem estar social.

O Centro de Ciéncias da Saude (CCS) é uma unidade administrativa da Universidade
Publica que, conforme o Art 2° do seu Regimento Interno:

“tem por finalidade a produgdo, sistematizagdo e socializagdo do
conhecimento na &rea das Ciéncias da salde, articulando o ensino-
aprendizagem, pesquisa e extensdo, e norteando a formacdo de
profissionais capacitados a desenvolver o pensamento critico e
cientifico para atuarem em prol da saude individual e coletiva”.

Segundo Correia et al (2002) numa instituicdo os processos e as atividades sdo meios
de agregacdo de valores aos produtos e servicos para atendimentos aos clientes, e a presenca
de inimeros agentes com niveis diferentes de formacdo, gera informacdes provenientes de
suas atividades que fluem continuamente dentro da Instituicdo. Todo o fluxo de processo
numa instituicdo gera informacGes das mais diversificadas, como origem, processamento,
utilizacdo e destino, ocorrendo muitas vezes de forma impropria.

Para Villela (2002) um processo deve dispor de entradas (insumos), saidas
(resultados), tempo, espaco, ordenagéo, objetivos e valores que, interligados logicamente irdo
resultar em uma estrutura para fornecer produtos ou servicos.

Nesse periodo de mudanca que vivemos, dentro das instituicGes, fala-se muito sobre
mapeamento de processos, como uma atividade que classifica, desenha, documenta e
monitora 0s processos. Assim, tem-se a curiosidade de exercitar essa pratica em um servico
ou unidade administrativa de uma Universidade para se conhecer o seu desempenho frente a
demanda de servigos e finalidade da mesma. Para tanto, apresenta-se a seguinte questdo de
estudo: qual é o desempenho da Coordenadoria de Apoio Administrativo (CAA) do Centro de
Ciéncias da Saude (CCS) de uma Universidade Publica segundo os processos que opera?. E,
como objetivo: mapear os processos da Coordenadoria de Apoio Administrativo (CAA) do
Centro de Ciéncias da Saude (CCS) de uma Universidade Publica analisando o desempenho
da mesma.

2 REVISAO DA LITERATURA

2. 1 UNIVERSIDADE E EDUCACAO



A Universidade Publica € uma instituicdo que promove o conhecimento, estando
diretamente ligada a educacdo e ao trabalho. A literatura disponivel é bastante farta
destacando-se a seguir alguns conceitos relacionados ao tema.

O termo Universidade, segundo Wanderley (2003) esta ligado a muitos outros, como
cultura, ciéncia, ensino superior, pesquisa, autonomia, que devem ser compreendidos
conjuntamente. Portanto, quando se pensa em Universidade Publica logo se relaciona com a
sociedade, a educacdo e o trabalho, porque todos estao interligados diretamente.

Em nossa tradigdo universitaria, como nos demais espacos intelectuais, sempre houve
um predominio dos modelos e solugdes importados, inadequados a nossa realidade, afirma
Wanderley (2003).

O autor (Wanderley, 2003) fala que essa importacao e a dependéncia ndo estao isentas
de contradi¢cBes e sua assimilacdo se dad com avangos e recuos, progressos e retrocessos,
servindo ora para conservar, ora para mudar.

A educacdo, para Freire (2008) implica numa busca realizada por um sujeito que é o
homem e que 0 homem deve ser o sujeito de sua propria educacdo e ndo pode ser objeto dela.

O autor (Freire, 2008) acredita que quando o homem compreende sua realidade, pode
levantar hipdteses sobre o desafio dessa realidade e assim procurar solucGes. Diante dessa
colocacdo, reforca-se a importancia deste trabalho que iréd trazer solugcdes para os problemas
encontrados no desempenho das atividades da CAA, pois segundo Freire (2008) “a educagéo
deve estimular a opcéo e afirmar o homem como homem e que se adaptar é se acomodar, e
ndo transformar”. O homem visto como um ser inacabado, na busca constante de ser mais, em
busca de si mesmo, e que isso é a raiz da educacdo. FREIRE, 2008.

Reforcando esta colocacdo, Mészaros (2008) destaca que a educagdo teria como
funcdo transformar o trabalhador em um agente politico, que pensa, que age, e que usa a
palavra com arma para transformar o mundo. Neste contexto deve-se tentar nos transformar
neste agente politico, buscar ser mais, ndo ser acomodado, transformando pelo menos o
ambiente em que trabalhamos, fazendo a nossa parte na sociedade.

Bauman (2010) coloca que em nosso mundo de constantes mudancas, 0s habitos
consolidados transformam-se em desvantagens. Por isso, estratégias de mudancas tém sido
adotadas por diferentes instituicdes publicas.

Ao longo das Gltimas duas décadas, conforme evidencia Biazzi, et al (2011), o setor
publico de um modo geral viu-se sob pressdo para melhorar seu desempenho e demonstrar
maior transparéncia e avaliacdo de resultados. Este estudo resultara na busca de melhorias no
desempenho da CAA.

O processo de aperfeigoamento do profissional ¢ constante, diz Freire (2008) “quanto
mais me capacito como profissional, mais aumenta minha responsabilidade com os homens”.

O autor (Freire, 2008), atenta para o fato de que o compromisso ndo pode ser um ato
passivo, mas praxis — acdo e reflexdo sobre a realidade — insercdo nela, ele implica
indubitavelmente um conhecimento da realidade “quanto mais sistematizado minhas
experiéncias, quanto mais me utilizo do patrimonio cultural, que é patriménio de todos e ao
qual, todos devem servir, mais aumenta minha responsabilidade com os homens”. FREIRE,
2008.

O ser humano, as pessoas, deve ter o0 compromisso com o destino do pais, a divida
com a sociedade, assumida quando se fez profissional, afirma Freire (2008), e com a
realizacdo deste trabalho estarei desenvolvendo meu compromisso como profissional, com a
sociedade, priorizando a comunidade que € atendida nas CAAs, buscando solugbes para 0
melhor funcionamento, pois o0 conhecimento da realidade faz com que surjam novas ideais,



diminuindo os problemas diarios, abrindo novos caminhos e repassar esse conhecimento para
outras Unidades de Apoio Administrativo, isso é profissionalismo.

2.2 PROCESSO

Processo pode ser entendido como um conjunto estruturado de atividades sequenciais
que apresentam relacdo ldgica entre si, com a finalidade de atender e, preferencialmente,
suplantar as necessidade e as expectativas dos clientes externos e internos da empresa.
(OLIVEIRA, 2007).

Harrington (1993) coloca que um processo é uma ordenacdo especifica das atividades
de trabalho no tempo e no espago, com um comeco, um fim e entradas e saidas claramente
identificadas. O que se confirma na verséo de Biazzi et al (2006), onde fala que a visdo do
processo evidencia a sequéncia de atividades que séo realizadas, cruzando departamentos e
niveis hierarquicos, até a saida dos produtos.

Os processos sdo um grupo de atividades-chave, dependentes umas das outras, que em
uma sequencia gera produtos e servigos a um cliente final. N&o existe um produto ou servigo
oferecido por uma organizagdo sem m processo por tras deles. (www.portaleducacao.com.br)

Em geral, 0s processos provocam mudangas nas organizacfes, 0 que deve ser
considerado um procedimento continuo e a partir das mudancas efetuadas, novos problemas
devem surgir, 0 que exigird novas solugdes e novas posturas de atuacdo dos gestores.
OLIVEIRA, 2007.

Depois que entendermos 0 que € um processo, podemos partir para 0 conhecimento
sobre mapeamento de processos.

Na Figura 1 estd representado de uma forma geral como pode ser definido um
processo.

PROCESSO

Entradas — — Saidas
(atividades)

FIGURA 1: Representagdo de um processo
Fonte: Adaptacdo de Biazzi et al (2006)

2.3 MAPEAMENTO DE PROCESSO

O mapeamento de processo é uma ferramenta que estuda as atividades e analisa 0s
processos permitindo o desenvolvimento dos servicos e das falhas de integracdo, sendo uma
excelente ferramenta para melhorar o entendimento dos processos atuais, eliminando ou
simplificando os que necessitam de mudangas e melhoria dos servigos. (VILLELA, 2000).

Ainda de acordo com o autor (Villela, 2000) uma vez que o aprendizado é construido
com base em conhecimentos e experiéncias passadas dos individuos (conhecimento implicito
ou técito), a organizagdo ndo pode se arriscar, em funcdo de seus funcionarios migrarem de
um emprego para outro ou se aposentarem, a perder licdes e experiéncias conseguidas ao
longo de muitos anos.

Para Mareth et al. (2008) o mapeamento de processos € uma ferramenta gerencial
analitica e de comunicacdo, que tém a intencdo de ajudar a melhorar 0s processos existentes
ou de implantar uma nova estrutura voltada para processos.



Leite (2012) fala que o resultado do mapeamento de processos é uma identificacdo
muito mais rapida dos problemas e suas causas, permitindo a corre¢do com mais rapidez e
eficacia.

Muitas vezes as pessoas realizam atividades, mas ndo conseguem enxergar 0 processo
global do qual o seu trabalho faz parte, e € importante ter a visdo do todo para poder chegar ao
padrdo desejado para o trabalho. PORCIDES, 2003.

O mapeamento de processos, para Correia et al (2002), € uma ferramenta de
visualizacdo completa e consequente compreensdo das atividades executadas num processo,
por sua funcdo de registro e documentacdo histdrica, pode ajudar a entender o fluxo de
trabalho de uma Instituigao.

De acordo com Villela (2000) o mapeamento de processos exige que todas as areas
funcionais da organizacdo estejam integradas, participando e entendendo a importancia do
processo como um todo, sendo fundamental para a geracdo de inovacdes e melhorias do
trabalho, resultando na eficiéncia dos processos, por meio da organizagcdo/reorganizacéo e
formalizacdo dos mesmos.

Mapear 0s processos € importante porque permite conhecer e desenvolver os caminhos
percorridos no desenvolvimento do trabalho, até chegar ao resultado pretendido, otimizando o
tempo e minimizando os gargalos que atrapalham o dia-a-dia. PORCICLES, 2003.

E o que pretendo com este trabalho, um melhoramento continuo da qualidade dos
servigos desenvolvidos na CAA, pois segundo Correia et al (2002), o mapeamento do
processo € importante também por sua funcdo de registro e documentacdo histdrica da
organizacdo. Defendo a ideia do mapeamento de processos para se obter a nocdo das
atividades que sao desenvolvidas em determinados local, seja publico ou privado.

Porcides (2003) acrescenta que mapeando e aperfeicoando de forma adequada 0s seus
processos, a empresa podera alcancgar:

1. Aumento da competitividade: com a busca continua por otimizar o tempo no
trabalho e oferecer um produto ou servigo de maior qualidade, a empresa
estard muito mais preparada para competir no mercado.

2. Maior entendimento dos procedimentos: entender os processos é ordenar 0s
procedimentos, dando-lhes um encadeamento I6gico no trabalho. Quem
gerencia por resultados busca entender de forma global o processo no qual
esté inserido.

3. Maior rapidez nas solugdes: se a empresa conhece todos 0S seus processos,
com os procedimentos bem definidos, ela estard apta a identificar e
solucionar os seus problemas mais rapidamente.

4. Aumento nos resultados da empresa: quem conhece bem o seu negécio
consegue alcangar melhores resultados. Mas ndo basta apenas conhecer, é
preciso também observar a maneira de como alcancar esses resultados.

2.4 ORGANOGRAMA DA COORDENADORIA

Partindo deste historico e da demanda de servicos da CAA, para comecar O
mapeamento dos processos da CAA do Centro de Ciéncias da Saude (CCS), apresenta-se a
estrutura da Coordenadoria em questdo, criando assim um organograma para seu melhor
entendimento (Figura 2). Neste organograma constam o0s setores que estdo diretamente
ligados a esta Coordenadoria, bem como a quantidade de servidores lotados em cada setor.



Diretor/Vice

1 servidora
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FIGURA 2: Organograma da Coordenadoria de Apoio Administrativo do Centro de Ciéncias da Saude (CCS)
de uma Universidade Publica, objeto do estudo de caso. Floriandpolis, 2015.
Fonte: elaborado pelos autores

A partir desse organograma foi possivel identificar os processos de trabalho existentes

na Coordenadoria de Apoio Administrativo, sendo listados no quadro 1, os processos de
maior relevancia:

QUADRO 1 — Relac¢do dos processos da CCA, de maior relevancia. Florianopolis, 2015.

N° PROCESSOS TRAMITADOS NA CAA/ CCS
01 | Atendimento ao publico

02 | Emissdo de oficios, memorandos, portarias e outros

03 | Controle do Sistema SPA — entradas e encaminhamentos

04 | Controle do espaco fisico (salas de aula) - Sistema CAGR

05 | Marcacdo e digitacdo no sistema das férias dos funcionarios lotados na CAA
06 | Emissdo e tramitacdo de Portarias de Adicional de Insalubridade

07 | Manutencdo predial

08 | Servico de limpeza do prédio — Empresa terceirizada

09 | Progressao funcional dos professores — Classe Associados / Titulares
10 | Reunido mensal do Conselho da Unidade

11 | Tramitagdo processos de estagio probatorio dos servidores

12 | Portaria

13 | Setor de malote e audiovisual

14 | Frequéncia dos servidores lotados na CAA

15 | Setor de Almoxarifado (pedidos de materiais para o Centro)

Fonte: elaborado pela autora.




3. METODOLOGIA

Foi realizado um estudo de caso, durante 0 més de junho de 2015, mediante pesquisa
documental e observacdo direta participante, de abordagem qualitativa, na Coordenadoria de
Apoio Administrativo do Centro de Ciéncias da Saude (CCS) de uma Universidade Publica,
localizada na cidade de Floriandpolis, SC, Brasil. O método de estudo de caso, conforme
citado por Yin (2005) investiga um fendmeno contemporaneo dentro do contexto da vida real,
estuda situacOes onde fronteiras entre o fendmeno e seu contexto ndo sdo claras e usa
maultiplas fontes de informacdo. Pode-se se dizer ainda que o estudo de caso possibilita fazer
0 estudo em seu ambiente natural, produzindo dados significantes por meio de observacéo da
realidade.

Quanto a caracterizacdo esta pesquisa apresenta uma abordagem qualitativa, segundo
Jacobsen (2009), “este tipo de abordagem busca estabelecer uma relagao dinamica entre o
mundo real ¢ a subjetividade do sujeito que ndo pode ser traduzida”, tendo o objetivo de
mapear 0S processos organizacionais da CAA, analisar e propor a reestruturacdo da
organizacdo dos mesmos.

Quanto a classificacdo da pesquisa podemos defini-la de duas formas: quanto aos
meios € uma pesquisa bibliografica e documental. Ruiz (1986) revela que a pesquisa
bibliogréafica consiste no exame e analise do que ja se produziu sobre determinado tema. Para
Marconi e Lakatos (1990), a pesquisa bibliografica refere-se aquela na qual se realiza a partir
de material disponivel, decorrente de pesquisas anteriores em documentos impressos, como
livros periddicos, artigos e outros. Quanto aos fins, na classificacdo de Vergara (2013), €
uma pesquisa aplicada, pois segundo a autora (Vergara, 2013), “a pesquisa aplicada tem como
finalidade a pratica e ¢ motivada por uma necessidade imediata ou ndo”.

Também ¢é caracterizada como pesquisa descritiva baseada na analise dos dados de
forma indutiva, pois como afirma Jacobsen (2009) “a pesquisa descritiva visa descrever as
caracteristicas de determinado fenomeno ou o estabelecimento de relagdes entre variaveis”.

Ainda segundo Jacobsen (2009) realizou-se um estudo de caso, foram mapeados 0s
processos de maneira profunda, como um fendémeno, ou fato especifico, com investigacéo
empirica e com coleta de dados.

Em relacdo a delimitacdo da pesquisa determinou-se pela escolha de apenas trés tipos
de processos para 0 mapeamento.

Quanto as técnicas e instrumentos de coleta de dados foram utilizados: consulta a
relatorios, arquivos, documentos disponiveis, registros gerados durante o projeto e anotagdes
da prépria autora, bem como, observacdo estruturada do fluxo em funcionamento.

Sendo ainda utilizada a Metodologia de Aperfeicoamento de Processos (APE) de
Harrington (1993) que busca a melhoria dos processos empresariais baseando-se nos
seguintes pontos:

e Eliminacéo de erros;
Minimizacao de atrasos;
Maximizacdo do uso de recursos;
Promocéo do entendimento;
Sejam faceis de usar;
Sejam amistosos para os clientes;
Sejam adaptéveis as mudancas das necessidades dos clientes;
Fornecam a organizacdo uma vantagem competitiva;
Reduzam o pessoal necessario.



Harrington (1993) divide a APE (Metodologia de Aperfeicoamento de Processos
empresariais), em cinco fases conforme a Figura 3.

Yy |
Organ;zcjindo para Entendendo Aperfeicoamento MedicBes Aperfeico
o0 aperfeicoamento ,| 0 processo > »| € controle »| amento
continuo

FIGURA 3 - AS CINCO FASES DO APE
FONTE: Adaptacdo de Harrington (1993)

A anédlise dos dados foi feita mediante comparacdo dos registros do fluxo dos
processos organizacionais (mapeamento) com o recomendado na literatura sobre gestdo de
processos e volume de atividades ou processos em tramite.

Obteve-se autorizagdo formal da Direcéo do entro de Ciéncias da Saude (CCS) para a
realizacéo deste estudo.

4. APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Nesta etapa estdo apresentados os resultados obtidos na pesquisa que foi realizada na
Coordenadoria de Apoio Administrativa de uma Universidade Publica.

Segundo Porcides (2003) forgas internas e externas traduzem-se em uma percep¢ao da
necessidade de mudanca dentro da organizacdo. Os gerentes sentem uma necessidade de
mudanca quando existe uma lacuna de desempenho — uma disparidade entre o nivel de
desempenho existente e o desejado.

Os processos de trabalho das Instituicbes Publicas Brasileiras sdo burocraticos e
possuem, muitas vezes, elevado apego as normas, que podem ser consideradas absolutas e
dependendo da situacdo passam a valer regras elaboradas. BIAZZI e al 2007.

As atividades desenvolvidas na CAA foram classificadas como processos e, portanto o
mapeamento dessas atividades se deu através de um inventario, que nada mais é do que a
identificacdo e registro dos processos executados nesta Coordenadoria.

Para esse estudo foram identificados 15 processos de maior relevancia, sendo
relacionados e catalogados aleatoriamente, apenas cinco dos processos desenvolvidos na
CAA, conforme descritos abaixo:

Processos Relacionados:
1. Controle do espago fisico: salas de aula — Sistema CAGR
2. Manutencao predial
3. Limpeza do centro
4. Claviculario: chaves dos controles datashow e ar condicionado
5. Atendimento ao Publico




No Quadro 2 foi descrito as atividades realizadas durante cada processo, 0s servidores

envolvidos.

QUADRO 2 - Relacdo das atividades desenvolvidas na CAA durante cada processo

Floriandpolis, 2015.

PROCESSOS
IDENTIFICADOS

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS
EM CADA PROCESSO

N° DE SERVIDOR

Controle do espaco
fisico (salas de aulas)
— Sistema CAGR

E realizado pelas secretarias dos Cursos
de Graduacdo, juntamente com a
Coordenadora da CAA uma divisdo dos
horéarios e salas de aula e apds alocados
no Sistema CAGR

6 + a Coordenadora

Manutencéo predial

Todos o0s problemas que ocorrem
diariamente no Centro sdo reportados
imediatamente a esta CAA: problemas
hidraulicos, de energia, falta de gas,
pinturas, chaveiro, dispensa de materiais
permanentes (sem uso), entre outros.
Todos dependem dos servidores para
acionarem a Prefeitura do Campus ou
Servigos terceirizados.

1 + a Coordenadora
(1 servidor de licenca
de saude)

Limpeza do centro

Toda a limpeza do Centro € de
responsabilidade da CAA, que precisa
acionar o Fiscal de Empresa Terceirizada
a cada instante que é cobrado algo na
Coordenadoria. E necessaria  a
fiscalizacdo direta aos banheiros, salas de
aula e demais dependéncias.

1 + a Coordenadora

Claviculario  (chaves
dos controles
Datashow e ar
condicionado)

Existe um quadro de chaves na CAA,
onde ficam dispostas as cOpias das
chaves de quase todos os setores do
Centro, caso necessitem, além das chaves
de locais que precisam permanecer
fechados e precisam de agendamento
para a utilizacdo.

1 + Coordenadora

Atendimento ao
Pablico e ao telefone
(a CAA dispbe de 4
ramais)

Essa € uma atividade constante e de
grande rotatividade, pois todas as
solicitaces, as reclamacdes,
informagdes, passam pela CAA e isso
acontece pessoalmente e por telefone.

Coordenadora

Fonte: Adaptacdo da literatura estudada.

Observa-se no Quadro 2, que dos cinco processos mapeados, cada um tem uma
quantidade de atividades e dispde de poucos servidores para o cumprimento adequado das

mesmas.



A avaliacdo dos referidos processos, foi realizada através da APE, com base na
experiéncia da pesquisadora e do cenario de pratica, sendo assim, constatou-se que todos os
processos demandam de um tempo excessivo para execucdo de suas atividades, e também sao
de grande importancia para o funcionamento da Coordenadoria. Diante do exposto pode-se
afirmar que sdo atividades que consomem muito tempo e sdo fundamentais para o
desenvolvimento da CCA.

Para Daltz (2004), o mapeamento de processos desempenha o papel essencial de
desafiar 0s processos existentes, criando oportunidade de melhoria de desempenho
organizacional ao identificar interfaces criticas e, sobretudo, criar bases para implantacdo de
novas e modernas tecnologias.

Diante do exposto, as propostas de mudancas apresentadas centram-se em
reestruturacdo ou melhoria dos processos com controles, estruturas e novos modos de fazer ou
novas estratégias.

Como os conhecimentos sobre 0s processos se concentram em uma Unica pessoa,
passa a ser um grande risco para a institui¢do, caso o servidor se ausente, ou seja, substituido,
pois levard consigo todo o conhecimento do mesmo, assim 0 mapeamento de processos
servira para documentar e organizar os processos, facilitando dessa forma, para 0s novos
funcionarios que assumirem essa CAA.

No quadro abaixo estdo relacionadas as propostas de mudancas necessarias para 0 bom
andamento do setor em questdo. (Quadro 3).

QUADRO 3 — Propostas de mudancas nos processos da CAA que foram mapeados.
Floriandpolis, 2015.

PROCESSOS
IDENTIFICADOS PROPOSTAS DE MUDANCAS

Controle espaco fisico | O controle do espaco fisico deve ficar sob a responsabilidade
(salas de aulas) — Sistema | apenas das secretarias dos Cursos de Graduacao, tendo em vista
CAGR que a CAA ja dividiu o espaco fisico (o nimero de salas de aula)
por Curso.

A CAA apenas coordenaria 0 processo ap0s 0 cadastro no
CAGR.

Manutencdo predial Esse processo deveria contar com uma equipe, pois a demanda
de servicos € continua, muito diversificada e ndo deve se
reportada a CAA.

Limpeza do centro Existe uma Empresa Terceirizada para a limpeza do Centro, mas
sabe-se que a fiscalizacdo e a cobranca tem que ser constante, e
essa tarefa ndo deve ficar sob a responsabilidade direta da CAA,
mas sim com um servidor capacitado para esse fim.

Claviculario (chaves dos | Esse claviculario deve ser de responsabilidade dos servidores da
controles Datashow e ar | Portaria, pois sdo dois em cada turno e com atividades no horario
condicionado) das 7h as 11h, horario que supre a necessidade da comunidade
do Centro.

Atendimento ao Publico e | Essas atividades ndo sdo possiveis de mudancgas, mas sim de
ao telefone (a CAA | melhorias, a secretaria deve contar com no minimo dos
dispde de 4 ramais) servidores e bolsistas, para dessa forma ndo sobrecarregar a
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\ | CAA. \
Fonte: elaborado pelos autores

Os resultados apresentados, juntamente com a analise dos dados podem ser utilizados
para o desenvolvimento dos processos, na melhoria das caracteristicas mais apropriadas a
Coordenadoria, observando-se ainda, que todas as mudancas que se propde no Quadro 3, sdo
necessarias para o0 bom andamento do setor.

Mas segundo Daltz (2004) é importante, também, o entendimento de qualquer
alteracdo que se proponha nos sistemas existentes, e ainda fornecer subsidio ao tomador de
decisdo para avaliar as atividades que agregam e que ndo agregam valor a operagéo.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Os cinco processos mapeados na Coordenadoria de Apoio Administrativo do Centro de
Ciéncias da Saude (CCS) de uma Universidade Pablica, sdo de grande importancia para o
desenvolvimento das atividades e dispendem um tempo excessivo na execucao das mesmas, 0
que possibilitou apresentar proposta de mudancas.

Conclui-se que estes processos mapeados indicam que é possivel minimizar o fluxo dos
mesmos e evitar o desperdicio de tempo, com tramites ageis, corretos, sem engessamento,
com agilidade nas tomadas de decisGes, suprindo assim, a falta de funcionarios desta
Coordenadoria, e assim melhorar o atendimento e a satisfacdo da comunidade usuaria destes
Servigos.

Pode—se afirmar que o mapeamento dos cinco processos descritos neste estudo pode ser
recomendado para todas as Coordenadorias da Instituicdo, diante da viabilidade de execucéo
dos mesmos e aplicabilidade de anélise.

Ademais, recomenda-se que as atividades devem ser executadas por pessoas capacitadas
e principalmente motivadas.
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